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MNEPIAHWH
Mapia Mamoutodkn: EPTEIpIK agloAdynaon NG TTol0TNTAC TWV TIOPEXOUEVWV

UTINPECIWV KATAVOAWTWV KEVIPOL BOANCCOBEPATIEIOC Kal EVEEIOC Kal N axéon Tn¢
HE TN WUXOAOYIKN) SECUELON KAl TN BETIKI TIPOPOPIKN ETTIKOIVWVIO

(YTto tnv emipAeyn touv Emik. Kabnynt k. TZETdn Mewpyiou)

‘Evag amd 1oug OnNUAVIIKOTEPOUC TIOPAYOVTIEG TIOU ETINPEACOLV TN MEAANOVTIKNA
CULUTIEPIPOPA KAl OTACN TWV KOTOVOAWTWV €ival n ToldTNTo TV ULTINPECIWV.
SKOTIOC NG TtapolOoaC £PELVOC NTOV va €EETACTE: a) n dSLVOTOTNTA EQPAPUOYNC
TOU HOVTEAOL TIOIOTNTOCG LTINPECIWV Twv Brady kai Cronin (2001), ota TAaiocla
€VOC KEVIPOL BalacooBeparteiag kol gveiag, B) n emidpacn TwWV ATIOYEWY TWV
TIEAQTWV YIO TIG UTINPECIEC OXETIKA WUE TN GUVOAIKN] TIOIOTNTA Kal y) 0 BaBPOC GTov
OTIOIO Ol ATIOWYEIC OUTEC PMTTIOPOULV va TIPORAEYOULV TNV WUXOAOYIKN dECHUELON Kal
TNV TIPOPOPIKI] ETTIKOIVWVIO. ETITIAé0V, TTOPOULCIAZETOl TO TIPO@IA TWV TIEAATWY TOU
KEVTpOL BalacooBepaTteiag Kal eVeEiag. AlaKOalol €ikoal TPEIC (223) 'EAANVEG, PEAN
EVOC KEVTPOUL BoAaocooBepartteiag kal gvegiag oto HpAkAElo Kprtng CULUUETEIXOV
otV épeuvva. Ta amoteAéopata emmiBeBaiwaoav TV aloTIOTIO Kal EYyKUPOTNTA  TWV
TPIOV OPXIKWVY OIACTACEWY (KTIPOOWTIKO», «EEOTIAICHOC Kal EYKOTOOTATEIC»,
«(@UOIKN KOTAoTaoN Kol YUXIKN Uyeio») tou POVIEAOUL Twv Brady kol Cronin
(2001). H di1dotaon «@ULOIKK) KATAOTOON KOl PUXIKA LYEio» ETINPEQCE GTO
HEYOADTEPO BaBPO TNV ATIOYN TWV TEAATWV Yia TNV TIOIOTNTO UTINPECIWV TOU
KEVTIPOU. TO «TTPOCWTIIKO» QAVNKE VO £XEl TNV IOXVPOTEPN ETIIPPON OTN GUVOAIKI)
TIOI0TNTA, €VvW Hadi pe Tov «EEOTIAIOUO KOl TIC EYKOATOOTAOEIC» OIOTIOTWONKE OTI
aokKoUV loxupn emidpacn otnv TIPORAsYn TNC YPUXOAOYIKNC SECUELANG ZUUPEWVA
ME TA OTIOTEAECHOTO KAl Ol TPEIC TIOPAYOVIEC OULVEICEPEPOV OCNUAVIIKA OTnV
TIPOPBAEYN TNC BETIKAC TIPOPOPIKNAG ETIIKOIVWVIOC,.

NEEEIC KAEIDIA: TTOIOTNTO LTINPEECIWV, WUXOAOYIKH OECUEVAT, TIPOPOPIKI)

ETIIKOIVWVIO, KEVTpa BalaocooBepaTteiag.
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ABSTRACT
Maria Papoutsaki : An Empirical investigation of service quality in a
thalassotherapy health club and the relation with the psychological commitment
and the word of mouth communication

(Under the supervision of Associate Professor Tzetzis George)

Several studies have shown that one of the most important factors that influence
the future behaviour and attitude of consumers is the quality of services. The first
purpose of this study was to test the applicability of a simplified version of the
service quality model, proposed by Brady and Cronin (2001) in the context of a
thalassotherapy service in a health club. This research also aimed to investigate
the degree to which service quality perceptions influence total quality and predict
psychological commitment and word-of-mouth communications. Moreover,
demographic information of the consumers were given. Two hundred and twenty
three Greek members of a private health club in Heraklion Crete, participated in
the study and completed: a) a service quality scale measuring interaction quality,
service environment quality, and outcome quality; b) the Sport Commitment scale;
and d) a three item scale measuring word-of-mouth communications. An
exploratory factor analysis provided strong support for the factorial validity and
reliability of the three primary dimensions. The outcome quality dimension had the
strongest influence on services quality of the health club. The results revealed that
interaction quality dimension significantly influenced both total quality and
psychological commitment, while service environment quality dimension had a
strong influence on psychological commitment. Finally the results suggest that the
three dimensions significantly influence word-of-mouth communications. This
findings call for further research by applying the model in different sport areas.
Keywords: Service Quality, psychological commitment, word-of-mouth

communication, thalassotherapy health club.
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MPOAOI O

Oa nBeha va eKPPACW TIC ELXOPICTIEC POV O OCOUC CUVERBAAAQV HE TOV
TPOTIO TOLC OE OUTH TNV €PELVAL.

Idaitepa Ba ABeAa va suxXapIOTHOW ToV ETIRAETTOVTIO KOBNyNt K. TETdN
Mwpyo yia tnv Kabodrynon Tou Kal TIC CLUMUPBOLAEC TOL OTNV ETUAOYH TOU B£uaTOC
Kal yla T ouvexn Bondeia kal eTRAsWN 0L 0 OAA T OTAdIA TNG SIOTPIPNG AUTHG.

AkOua, Ba nBeAa va €LXOPIOTHOW Ta MPEAN TNG TPIMEAOUC ETUTPOTING
Kadnyntég k. Kwota MNwpyo kal kK. Aai'o ABavAcio yla T CUMMETOXNA TOUC OTnV
€peuva pou.

Emiong 6a nbsha va euxaplotiow Tov K. Xvdpn Xd&pn Kal Toug
UTTAAANAOUC TOU KEVTIPOU @alacooBeparteiag kol Evegiog, Thalasso Candia Maris
ylo TNV TIOPOXH OTOIXEIWV Kal T CUVEPYACIa TOug GTnV dlOVOoU Kal GUAAOYN TwWV
EPWTNUATOAOYIWV TNC CUYKEKPIPNEVNG EPELVAC.

Tig BepUEG POU ELXOAPIOTIEC OTN @IAN Kal cuvAdeA@O MoAatidou Mavayiwta
Kal OTOV @IA0 POu ZTIaYOUAdKN TlMwpyo yia TV TIOAUTIMN Poreia toug oTnv
OAOKANPWOT OLTACG TNE EPyaaciac.

TéNOG Ba NBeAa va euXapPIOTHOW OAOULG OCOULCG HE TN OKEWN TOLG I UE TOV
TPOTIO TOUG ME OTAPIEAV WUXOAOYIKA Kal HE Bordnoav otnv OAOKANPwON NG

OULYKEKPIPEVNC £PELVOC.
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EMMEIPIKH A=IOAOIMHZH THX MNOIOTHTAX TQN NMAPEPXOMENQN
YMHPEZIQON KATANANAQTQON KENTPOY OANAZ>OOEPATEIAY KAl EYE=ZIAZ
KAI H ZXEZH THZ ME TH WYXOAOTI'IKH AEZMEYZH KAI TH OETIKH
MPOPOPIKH ENMNIKOINQNIA

H avamtuén tng aviaywvioTIKOTNTOC Kal 0l OA0EVA OUEAVOUEVEC TIPOCOOKIEC
TWV KATOVOAWTWY, Ta TEAELTAIO XPOVIO, TIPOCEAKUOUV TO EVOIOPEPOV TOCO TWV
EPELVNTWV, 000 KOl TWV OIOIKNTIKWVY OTEAEXWV OTO XWPO TN QUOIKAG AoKNONG Kal
vyeiag. Av  kal TIapadocloKA ol dpacTNPIOTNTEG TOU  OOANTIKOU  PAPKETIVYK
KOTELOVVOVTAV OTNV TIPOCEAKUCT] VEWV TIEAATWV ] CUPUETEXOVTWVY OTA TIPOYPAUHATO
G0KNOoNG KOl OTa YUPVACTHPIA, MEAETEC OTO XWPO TWV UTINPECIWV TIPOTEIVOUV TNV
OAAQyr TOU TIOPATIAVW TIPOCAVATOAIOUOU (Zeithaml & Bitner, 2000). ATtoteAéouata
EPELVV E£XOLV OEIel OTI E€vag aTIO TOLG CNUAVTIKOTEPOLC AOYOUC TIOU ETINPEAJOLY TN
CUMTIEPIPOPA  Kal ATIOYPn Twv TIEAATWV €ival TO ETIMEdO TNG TIOIOTNTOG TWV
UTINPECIWV TIOL TOuG TtapéXeTal (Zeihaml, Berry & Parasuraman, 1996).

H TT010TNTa TV UTINPECIWV OTIWC £XEl OTTODEIXTEl €XEl AuEon E€TidpOCN OTNV
OIKOVOMIKN Ttopeia Twv opyaviopwv (Baker & Crompton, 2000 ; Zeithaml & Bitner,
2000) kal yevikOTEpO, Oewpeital €va TIOAD ONUOVTIKO EPYOAEI0 aTIEVOVTI  GTOV
OVTAYWVIOHO TOU MAPKETIVYK, OEOOPEVOUL OTI €XEl BETIKEC ETUTITWOEI OTNV OECHELON
TWV TIEAOTWVY, EVOOPPUVEL TN dIATNENPICIUOTNTA Kal CUPPBAAAEL OTNV EKQPOCN BETIKWV
OUOTACEWV OTIO TIOAIOUG TIPOC EVOEXOPEVOLCG TIEAATEC. H dloTNPENOINOTNTO  TWV
TIEAQTWV Bewpeital @AEyov Bépa amo toug pavatlep twv uTnpeoiwv (Alexandris,
Dimitriadis & Markata, 2002). O1 Sawyer kai Smith (1999) avépepav OTI 01 ABANTIKEC
ETTIXEIPNOEIC XAVOUV KOTA HPECO O0po 10 40% Twv TIEAOTWV TOUG OfE E€Trola Baon.
Avaroya, ot Kelly kot Warnick (1999) e&€6ecav akOua XOPNAOTEPO TTIOCOOTA
dlatnpnoiétNTag. To  TTOOO0CTA  OIOKOTIG  OTIO  TIPOYPAMUUOTO  ABANTIKAG
dpacTnNPIOTNTOC OTNV APEPIKNA ayyilouv 10 75% pe 80%. Ztnv EANGDa dev €x0uv Yivel
ETIONUA avAAOyeg €Peuveg, EVTOUTOIC KATIOIO OTOIXEId atto SIELOUVVTEC ABANTIKWV
ETUXEIPNOEWV OVOPEPOLV OTI T TIOCOOTA dIOTNENCIYOTNTAC Eival €TTIONC TTIOAD XApNAd
(Alexandris, Dimitriadis & Kasiara, 2001).
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H oxéon petadd ¢ d1aTNPNCIYOTNTOC TWV TIEAATWY Kal NG avénong twv
KEPOWV €XEl  OTIOALTA  TEKUNPIWOEI olLU@Wva pPe TNV aBANTIK  BIBAloypagia
(Alexandris, Dimitriadis & Markata, 2002). MeA£teg €xouv Ocigel OTI KOOTICEl €81 POPEC
TIEPICCOTEPO VO TIPOCEAKUOEIC €va VEO TIEAATN TIOPA va dloTNPROEIC auToUC TIoL oN
uTtapxouv (Rozenberg & Czepiel, 1983). Kal PTIOpei va KOOTIOEl PEXPI Kal OEKOEE
QPOPEC TIEPICCOTEPO YIO VO @EPOULUE TOV KOIVOUPYIO TIEAATN OTO idlo ETTTEdO
KepdOQopiag 000 €vav TeAdtn Tou diekoPe (Selers, 1989). ZOp@wvO PE TOLG
Christopher, Payne kai Ballantyne (1991) autd TIOU SUVAUWVEL TN «OXECQN» META&L
TIEAATN Kal OpyavIGHOU €ival N TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV KAl N KOAR EEUTINPETNON TWV

TIEAOTWV.

H ‘Evvoia ¢ Moiotntag

H €peuva yio v moloTNTa gu@avidetal ot PIBAIOYpPa@ia TwV LTINPECIWV TA
TeEAevTaia 20 xpovia (MamadommouAog, Oe0dwPAkng & AAeEavdpng, 2004). Katd
OlapKela NG OeKaesTio¢ tou 80, TOCO Ol EPELVNTEC OCO KOl TA OTEAEXN TWV
ETUXEIPNOEWV €BIVAV EUQPOCT GTOV EVVOIOAOYIKO TIPOCAIOPIOHUO TNG TIOIOTNTAC KAl GTOV
TPOTIO pETPNONG NG (Zeithaml et al.,, 1996). O1 Parasuraman, Berry kai Zeithaml
(1985) oOpioav TNV €vvola Kal EQAPPOCAV TN YEVIKA 10 TG TIoIOTNTAC TWV
UTINPEDIWY, VW TIOPEUEIVOV KUPIOI POPEIC oLVEXOUC €PELVNTIKAG CULVEICPOPAC OTN
BiBAloypagio Tou ABANTIKOU HAPKETIVYK. ZOP@WVA PE TN Bewpia, n 1OIOTNTA TWV
UTINPECIWV €ival OTIOTEAEOHA TNG OUYKPIoNG METOEL TOU TI 0 LTIOYWNPIOC TIEAATNG
aloBdAveTal 0Tl 0 TOPEXWV TIC UTINPECiEC Ba  ETIPETIE va TIPOCEEPEL  (ETUTIEDO
TIPOCOOKIWV) Kal Tl TIPAYUOTIKA TIPOOEPEPE (ETUTIESO avTIANYNC). O KATAVOAWTAC
givan ekeivog Ttov KaBopilel T gival tolotikd  kal 1 Ox1 (Takeuchi, Hirotaka & Quelch,
1983), evw KABe eTtXEipnON TIPETIEL va KOBOPIZEl TO €TUTIESO TNCG TIOIOTNTAC TIOU
TIAPEXEL PE TOV 010 TPOTIO , OTIWC Ol TIEAATEC TNG.

MapoAa auTd n TIOIOTNTO UTINPECIWV YEVIKOTEPO E€ival pia évvola SVOTKOAO
TIPOCdIoPILOpPEVN, AOYW TWV IBINITEPWY XOPOAKINPIOTIKWVY NG (Aotpattéaog, 2003).
Evi n 1o10TTa TwV UVAIKWV ayaBwv UTIOpEl va PETPNOEI OVTIKEIUEVIKA, UE OEIKTEC
OTIWG N AVTOXH Kol 0 apIBUOC Twv eAaTTwPATwY TNG (Crosby, 1979; Garvin, 1983) n
TIOIOTNTO LTINPECIWV TIAPOULCIALEl SUCKOAIEC OTO VO PETPNOEl AVTIKEIMEVIKA, AOYwW TOU
0Tl otnpidetal oTNV TIPOOWTIIKNA EKTIMNGCN TOL KOTAVOAWTA (MTouvAIpApNg, ZeppTedng &

Oe0dwpdkng, 1999). O KATAVOAWTNAC ABANTIKWV E10WV/TIPOYPAUUATWV/YEYOVOTWV,
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yla TTopadelypad, opidel TNV TIoI0TNTO TWV UTINPECIWV TIOL dEXETAl OTIO TO OV OULTA
IKOIVOTTOIEL TIC AVAYKEC TOU 1] AVTATIOKPIVETAI GTIC TIPOTAOKIEC TOU.

H 1to10tnta péxpl oNuepa ae dIAPOPEG MEAETEG £XEl OPIOTEI TIOIKIAOTPOTIWG, WE:
0) Tapdyovtag IKavoToinong - euxapiotnong Tou TIEAAT 1 uTIEPPacng Twv
TIPOCOOOKIWV TWV TIEAATWV (Goetsch, 1994; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990), B)
TO XOPOKINPIOTIKA €VOC TIPOIOVTOC I HiOg LTINPECIAC TIOL IKOVOTIOIOUV CUYKEKPIUEVEC
N uvTtovooLueveg avayke¢ (British Standards Institute, 1991), y) Tipocapuoyr] o€
oo@eic  Kal  ouykekpiyéveg amaitioel  (Crosby, 1985; Deming, 1986), 0)
KOTOAANAOTNTO Xprong, dnAadn OTl TO TIPOIOV — LTINPEECIA IKAVOTIOIED TIC AVAYKECG TWV
TIEAQTWV pe eTTApKEIa (Juran, 1989) kal €) o@AIpIKA AToYn 1 OTACN OXETIKA HPE TNV
avwTEPOTNTA HIo¢ uTinpeciag (Zeithaml & Bitner, 2000). Autoi ol oplopoi NG
TIOI0TNTAC €0TIAJOLV OTA  XOAPOAKTINPIOTIKA TOUL TIPOIOVTIOC N TNC UTINPECiag, OTIq
OVAYKEC N} TIPOCBOKIEG TWV TIEAATWV 1} Kol oTa dU0.

O1 Reeves kal Bednar (1994) vttootnpiéav 0Tl dev LTIAPXEl POVO €VaAC EVIAIOC
OPIOPOC YO TNV TIOIOTNTA, OTIEVAVTIOG OPKETOI  OlOQOPETIKOI oplopoi Ba  Atav
arapaitnTol yio va €EETACOLV T OUYKEKPIPMEVN €VVOolo KATW OTIO  JIOQOPETIKEC
TIEPIOTACEIC : Q) TIOIOTNTA WG TEAEIOTNTA, B) TTOIOTNTO W¢ oéia, y) TToIOTNTA WG
TIPOCAPHOYI OTIC TIPOdIAYPAPEG Kal §) TToIOTNTA wWC IKOvOoTIoinan 1 LTépRacn Twv
TIPOCGBOKIWV TWV TIEANTWV.

H évvola tng ToI0TNTOC WC TEAEIOTNTO OVOQPEPETAl OE MEYAAEC ETIEVOVOEIQ
TIOPWV KOl OTNV OTIACXOANCTN TWV KOAUTEPWV TOAEVIWV Kal OEEIOTATWVY yia TNV
TIapaywyr Kal dlavour) piag umnpeoiag (m.X. Tpotovntrg €OvikAg opadac). H
TIOI0TNTA W¢ a&ia dev €VVOEl TNV KAAUTEPN ULTINPEECIO OTNV EBNVOTEPN TIUN OAAA TNV
«KOAUTEPN OLU@WVIO» - TOV KOAUTEPO OULVOLOCHO ULTINPECIiag kol Tung. H
avTAappBavopévn aia €xel OpIOTE WG «n OAOKANPWMEVN ATOYn yia TN XPNoINOTNTa
EVOC TIPOIOVTOC BACT TNG EKTIKNONG TOL Tl TTOpaAAPBAvETal o€ oxéon WE Tl diveTal Ao
ToV TIEAQTN» (Zeithaml, 1988) N pe oamAd Aoyla wC n oOxéon MeETaEL NG
AVTIAOPBAVOUEVNC TIOIOTNTOC KAl TNG TIKAC.

To BewpnTikO TACICIO TNC avTAauBavouevng agiag EXEl avayVwPIOoTEL wg éva
OTIO TO TIIO ONUOVTIKA HOVIEAD METPNONG YIO TN CUMPMPETOXN TWV TIEAATWV Kal €va
EPYOAEIO PE OKOTIO TNV €TIKPATNON OTO TIaIXVidl TOu aviaywviopoL (Parasuraman,
1997). EmurmAéov cival yeyovog otl n avuAapBavopévn ogio attoteAei Kaiplo Oeiktn
TIPOPAEYNC ylia Tnv TpoBecn oty emavainyn ayopag (Parasuraman & Crewal,

2000). Eival mBavo ot évag KATtavaAwThg TIou €ival TIOAD €uXAPICTNHEVOC PE Eva
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TIPOIOV N pia vTnpecia va Bewpnaoel 6Tl £xouv XapnAn aéia, €dv 10 KOOTOCG ayopdc i
TIapoxng eivarl 1dlaitepa vYPnASG. AvtiBeTa €vag PETPIA IKAVOTIOINPEVOC KOTAVOAWTHG
MTTIOpEl va Bewpnoel 6Tl pia vTtnpecia €xel vPNAR odia eav TUOTEPEL OTI AaPPBAvel
avAAoyn TIOI0TNTA IO TNV TIPN TIou €Xel TIAnpwaoel (Petrick, 2002).

H mtoidétnta w¢ IkavoTioinon i uTEPROCN TwV TIPOCOOKIWV TWV TIEAATWV Eival
TIEPIOCOTEPO OXETIKA ME TIC LTINPECiEC TAPA e Ta Tpoidvta. O avAyKeC Kol Ol
ETIOLYIEC TWV TIEAATWV OTIOTEAOUV CA@EIC TIPOdIAYPAPES, Ol OTIoiEC peTappalovTal
W¢ TIOI0TNTA, €AV TavTi(ovTal HPE TG TIPOJIAYPAPEC TWV ULTINPECIWV TIOL TOUG
TapExovtal amd Tov opyavioud (Chelladurai & Chang, 2000). ZOp@wva peE Ta
TIOPATIAVW Eva ABANTIKO KEVTIPO TIPETIEI VO OPICEl TN CUMPTIEPIPOPA KOl TIC JIASIKOTIEC
TIOU TIPETIEL VO OKOAOLUBOULVTOI OTIO TOUC UTIOAARAOUC TIOPOXNC uTinpeciwv. Ol
Reeves kal Bednar (1994) toviouv 0T yio va €EETACTOUV 01 ETIIBLYIEC TWV TIEAATWV, N
olaxeipion TIPETIEL va OTIOCUVOECEl 1O CULCOTOTIKA TIOU TINYOiVOUV OTO  TEAIKO
TIPOIOV/LTINPETIA, KOl VO KOBIEPWOEL T0 KATAAANAG TIPOTLTIA. ZOP@WVa pE T Zeithaml
et al. (1990) 1o poéva KPITAPIO TIOU HETPOUV TNV a&loAdynon TNG TIOIOTNTAC TIPETIEL

Kupiwg va kaBopidovtal artd Toug TIEAATEC.

2 KOTTIOC NG 'Epeuvag

Méexpl anuepa €Xouv dIEVEPYNOEL EKADEC EPEVVEC YIa TNV TIOIOTNTA LTINPECIWV
OTO XWPO TNE Plounxaviag abAnaong Kai avayuxng 1000 010 EEWTEPIKO, OGO KOl GTOV
EAMNVIKO XWpPo (evodoxeia, OOANTIKA KEVIPA, XEIMEPIVA KEVIPA, OIOPYAVWUTEIG
TIOATIOTIKWV  EKONAWCEWV K.0.). ETUTIAéOV €XOUV QVOTITUXOEI QPKETA E€PELVNTIKA
poviéda (SERVQUAL, S.AF.S., QUESC, SPORTSERV, LODGESERV k.a.) 1ou
ETUSIWKOLV TNV OEI0AOYNCT TNG TIOIOTNTAC KAl TN CUCOXETION NG ME OlAPOPEC EVVOIEC
NG avOPWTIIVNG CUUTIEPIPOPAC. Mo 1  MEAETN €vOC avOdULOPEVOL  XWPOU
BalacoobepaTteiag kol €VEEiOG €TIOTPATEVTNKE TO 3 dIOOTACEWV POVIEAO (TTOIOTNTA
OAANAETTIOpaCONG, TIOIOTNTA  TIEPIBAAAOVTOG, TIOIOTNTA TOU OTIOTEAECHATOC OTIO TN
ouupeToxn) twv Brady kai Cronin (2001) TIOU EQOAPPOCTNKE WPE ETUTUXIA GTOV EAANVIKO
XWpo arttd Toug Alexandris et al. (2002) o€ éva aBANTIKO KEVTPO.

KOplog¢ oKOTIOG NG €peuvag nAtav n duvatotnta €QOPUOYNAC TOU HOVTIEAOUL
TIOIOTNTOC LTINPECIWV TIOL TIPOTABNKE aTtd Toug Brady kai Cronin (2001) ota TAGicIa
EVOC KEVTPOUL BaAaccoBepareiac Kal eVegiog KaBWC Kal N agloAdynaon Twv UTINPECIWVY
TIOU TTIAPEXOVTOI OTO OLYKEKPIUEVO KEVTPO. ETtiong dsutepelovieC OKOTION ATOV: Q) N

TIEPIYPOAPI] TWV SNUOYPAPIKWY KOl PUXOYPOPIKWY XAPOKINPICTIKWY TWV OCKOUUEVWV
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TIOL TIAiPVOULV PEPOCG OE TIPOYPAUUOTa BaAacooBepaTeiag kol evegiag, B) n emidpaon
TWV ATIOYPEWV TWV TIEAATWV YIA TIC LTINPECIEC OXETIKA E T CUVOAIKN TTOIOTNTO Kal Y)
n a&loAoynon tou Babuol oTov OTIOIO Ol ATIOYEIC AUTEC PTIOPOUV VA TIPORAEYOLY TNV

PuXOAOYIKA] BETUELAN KOl TNV TIPOYOPIKK] ETIIKOIVWVIA.

>nuacia tng 'Epeguvag

Me v Ttapoloa €peuva €yIVE TIPOCTIABEIO VO HPEAETNOEI Evag avaduOUEVOC
XWpog BalaocooBeparteiag Kol €vegiag, 0 OTIOIOC TIPOCEEPEL  OTIYPEC OTIOALTNG
XOAAPWONG KOl ATtOAAUONG, EKUETOAAELOPEVOC TIC EVEPYETIKEC 1OI0TNTEC  TOU
BoA0C0OIVOU VEPOU KOl  TNG XEIPOTIPAKTIKAG, OTIO TNV TIAELPA TWV LTINPECIWV Kal
EQAPUOYWV TIOU TIPOoEEPOLY. Ol IDIWTIKEG ETAIPIEC TIEPVAVE €va UETARATIKO OTAdIO
ylo va €€eAXBoUV Kal va yivouv TIPOTUTIO EYKATACTACEWV IKOVA VO KAAUTITOUV KAOE
aTaitnon Kol avaykn Twv TIEAATWY TouC. H €peuva autr TipooTtabnce va cUUBAAAEL
otnV €EEAIEN QUTH PEAETWVTAC TIC AVTIANWEIC TWV CUUPETEXOVIWV CE TIPOYPAUMOTA
BoAacooBepaTieiog Kal eLEEiac.

H amouacia avdAoywv epevvwv aTov EANASIKO XWPO, €KOVE OKOTIIUN HIa TETOIA
épeuva OIOTI TO CUMPTIEPACHOTA TIOU TIPOEKLWOAV ATIO TNV OUYKEKPIPMEVN MPEAETN,
BonBnoav: a) XNV TIOPOXI OTOIXEIWV OXETIKA PE TO KEVIPA BaAaccoBeparteiag Kai
evediag, dedopeévou OTI 0 APIBUOC TWV TIANPOPOPIWV YUPW OTtd To BEua ATav TIOAD
TIEPIOPIOPEVOC OTOV EAANVIKO Xwpo, B) ZTov  oxediaopd Kol oTnv  LAOTIoINoN
TIPOYPOMPPATWY TIou B WBOOoLY TOUCG TIOAITEC KAOE nAIKIQC OTNV CUMUETOXN OF
TIPOYPAPUATO €VEEIAC KOl Y) ZTO VA OTIOTEAECEl EVOULOUA YIA TIEPIOCOTEPEG EPEVVEC

yUpw aTtd TO0 GUYKEKPIPEVO BEUA TTOU TIPAYUOTEVETAL.

YTI00£0¢I1g

o) Aev Ba TmpokOYouv dlootdoel Tov Ba €€nyolv TNV TOIOTNTA  TWV
TIOPEXOUEVWV LTINPECIWV OE TIPOYPAUPOTA EVEEIOC.

B) O1 daotdoelg NG TToOIOTNTAC dev Ba TIPOPAETIOUV TN MPETABANTOTNTA NG

OUVOAIKNG TToI0TNTOG, YPUXOAOYIKAC dECELONG KAl TIPOPOPIKNG ETIIKOIVWVIOC.

OploBetnoelg TG Epeuvag
H diadikacio cLAAOYNC TwV BESOUEVWY YIO TNV TIPAYUATOTIOINGN NG £PELVAC

EYIVE UE EPWTNHOATOAOYIA.
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2NV €pEuVa LT CUMPMETEIXOV ATOUO EAANVIKAG KOTAYWYNC, HOVIPOI KATOIKOI
vouoU HpokAgiou, Tou TtapakoAovBovoav TIpoypdupoTa BalaccoBeparteiag  Kal
gvegiag Touv kévipou, Thalasso Candia Maris.

H ouA\oy Twv €PpWTINUOTOAOYIWV €yIVE TN XPOVIKN TiEPiodo ZemMTEUPpPIO-
OKTWPPIO HPNAVEC KOTA TOUG OTIOIOLG ULTIAPXEL MEYOAUTEPN TIPOCEAELON EAAVwV

TIEAOTV.

Meplopiopoi NG "Epeuvacg

‘Evag AOyo¢ yio TOV OTIOIO TO OTIOTEAECOUATO B0 TIPETIEL VO EPUNVELOOUV UE
TIPOCOOXN €ival T0 pEyeBOC Tou SeiypoTog aAAd, Kol TO ISIAITEPO XOPOAKTINPIOTIKA TOU
KEVIPOL OTO OTIOIO TIPOYMATOTIOINONKE N €peuva. TO CUYKEKPIMEVO POVTEAO PETPNONCG
NG TIOIOTNTOC TWV UTINPECIWV Ba TIPETIEl va €EETAOTEl 08 PEYOADTEPA deiyuata
TIANBLOPOU Kol g€ OIOPOPETIKA KEVIpO BoAacocoBeparteiag kal €vegiag. EmmAéov,
avaykaio Bswpeital n agloAdynon ¢ ToloTNTag 1600 amo EAANVEG, OGO Kal arod
&EVouC KOTOVOAWTEC.

Agv nTav duvatod va eEakpIBwBEl n EIAIKPIVEID TwV OTIOVINOEWV TIOPOTI Td
EPWTNUATOAOYIO NTAV AVWVUMPD, YEYOVOC TIOL SIEUKOALVE TNV dladIKaacia auTr).

Emiong, d6ev nrav duvatd vo e&etacBei n  TIVELPOTIKI] Kal  WUXOAOYIKN
KOTAOTOON TWV OCUMPUETEXOVIWV KATA TN OIAPKEID TNG CUPTIANPWONG  Twv
EpWTINUAToAoyiwv. Mapdt €yive: a) TIANPNG €TeEENYNON TwWV EPWTACEWV TOU
EPWTNUATOAOYIOU, [) 0l CUPUETEXOVTEC NTAV EVNAAIKEC KOl y) N KOTOVONON Twv
EPWTNOEWV EAEYXONKE PE €va TUAOTIKO TECT OE MIO HIKPI OPAdO CUMPMPETEXOVIWY, OEV
Nntav duvatd va oéloAoynBei 10 eTTIESO KATAVONONC TWV EPWTNOEWV EIBIKOTEPO CE
aUTOUC TOUCG CULMMETEXOVTEC TIOUL OeV dNAWOCOV TIPORANUO KATAVONGCNC.

‘Eva Tubavo poAnua YTtopEei va attoTéEAETE N EAAEIPN IKAVOTNTOC aVAYVWON(
TOU EPWTNHATOAOYIOU I} KOTAVONGCNE TOL ATIO KATIOIO ATOPO TPITNG NAIKIag. ' autd Kal
000NKav  OIEUKPIVIOEIC OTOUC OCUMUETEXOVTIEC TIPIV T CUUTIANPWON  TOU

EPWTNPATOAOYIOU WOTE VO EEACPAAICTEI N IKOVOTNTA avAYvVWwongC.

Oplopoi
Anuovoadikd Ztoixeia
Eival Ta XapoKINPIoTIKA TTOU PEAETOUV TN OUVOEDT), TIC METAPBOAEC Kal TN SUVAUIKT TOU

TIANBLGOPOL ( TeydTIOLAOG & DLTPAKNC, 1993).
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Ta dnNUOYPAQIKA OTOIXEID OTNV CUYKEKPIYEVN €PELVO OPICTNKAV OTIO TIC OTIAVTIOEIC
TWV EPWTINOEWV (0p.1—4) TOU EPWTNUATOAOYIOU Kal TIEPIAAPBAVOLY XAPOAKTNPIOTIKA
TIOLU avVa@EPOVTAlL OTO QUAO, TNV NAIKIO, TNV OIKOYEVEIOKN KOTACTOON KOl TO
MOPPWTIKO ETUTIESD TWV PEAWV TOU KEVIPOU BaAaccoBepareiag Kal Vegiag.
Yuxoypa@ika ZTolxeia
Eival 10 XOpOKTINPIOTIKA TIOU PEAETOUV TO YPUXOAOYIKO TIPO®IA, TIC GUVABEIEC KOl TOV
TPOTTI0 {Wr¢ TOU TTANBUGHOL (TeyodTIOLAOG & DUTPAKNC, 1993).
Ta Puxoypa@IKA OTOIXEI OTNV CULYKEKPIPEVN €PELVA OPICTNKOV ATIO TIC OTIAVTHOEIC
TV epwtNoewv (ap.5—9) kai TePIAaUPBAVOUV XOPOAKTINPICTIKA TIOU OVO@EPOVTAl OTO
lifestyle Tou K&Be QTOUOUL TI.X. OTNV  OIKOVOMIKI KOTAOTOGN, OTO TPOTIO XPHNoNng
SlIaPOPWV UTINPECIWV, OTIWC TN CLXVOTNTO XPrOoNE ABANTIKWY LTINPECIWVY, TN XPOVIKNA
oTlyun Kai tn dIdpKela ETTIIOKEWNG OTO KEVIPO BalacooBepaTteiag Kal evegiag n otn
XPrON OUTWV TWV UTINPECIWV PE TIAPED 1) OXI.
Molotnta YTINpEeoiwv
Eival T0 amoté eopa ¢ oVYKPIong PETOED TOL T 0 LTIOWNPIOC TIEAATNG AICBAVETAl
OTl 0 TIAPEXWV TIC LTINPECIEC Ba ETIPETIE VO TIPOCEPEPEL ( ETTITIESO TIPOCGAOKIWV) Kal Ti
TIPAYHUOTIKA TIpoaé@epe  (emtimedo avtiAnwng) (Parasuraman, Berry & Zeihaml,
1985).
H 1T010TNTa TWV UTINPECIWV OTNV GUYKEKPIYEVN £PELVA OPICTNKE OTIO TIC OTIOVINCEIC
TWV EPWTNOEWV (0p.10-31 TOL TIAPAPTIHATOC) Kal Eival TO ATIOTEAECHA TNG CUYKPIONG
TWV TIPOCOOKIWV TOUC HE TIC AVTIARYEIC TOUC Yia TNV aTt0d00n TNG TIAPEXOMEVNC

UTINPETIaC.
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ANAZKOINHZH THZ BIBAIOTPA®IAZ

YTiNpeoieq

To PAPKETIVYK TWV UTINPECIWV LTTOOTNPICEL OTI 01 LTINPECIEC OTO GUVOAO TOULG
€XOUV TECOEPO XAPOKINPIOTIKA TIOU TIC KAVOUV VO SlO@EPOLY OTIO TA TIPOIOVTIA Kal
emnpealdouvv 10 oxediaoud kol TV TwAnon toug (Lovelock, 1991). O1 uTnpeaieg
Slo@EPOLYV  aTIO TO ULAIKKA TIPOIOVTO aTtO TNV AToYn TOU TIwG TIOPAYOVTOC
KATOVOAWVOVTOL Kal a&loAoyouvtal. Mo ouykekpigéva ol LTINPETieC (ACTPATIEAOC,
2003) eivai:
a) AUAEC (Un XelpoTiaoTég). Ol LTINPETIEC TIPIV TTapaxBoUv dev €xOuv 0Our, yevaon,
aiobnan, €IKOva pE OTTOTEAECHO Ol TIEAATEC VO PNV €ival ag B€an va €xouv Amoyn €K
TWV TIPOTEPWV. Agv gival og B€an AOITIOV va KPIVOLV GUVOAIKA TIC LTINPEECIEC Kal TNV
TIOIOTNTO AUTWV TIPIV TIG OeXBOUV Kol OAOKANPwOEei n diadikagio toug. Mia GAAN
oldoTacn TOU un  XEpoTuacTtol gival, 0Tl ol UTINPECieC Oev  €XOULV  IBIOKTHTN
(Batteson,1992). O1 xprioteg £xouv TIPOCPOCN € OUTEC PMOVO KATA TO CUYKEKPIUEVO
SIAOTNUO TIOL TTAPAYOVTAC KOBWC To PiocBwpa TTou TIANPWVOULV €ival yia TN Xprion 1
NV eKtéAeon avtwv (Kotler, 1996),
B) Zuypiaieg. O1 LTINPETiEq TTAPAYOVTAL KOl KOTAVAAWVOVTIAlI TautoXpova. ETmeidn yia
Va ETUTELXOEl AUTO TIPETIEL VA O0QAAWC VO TIOPELPICKOVTAL TNV B0 OTIYU KOl OTOV
010 XWPO padi ol TIEAATEG Kal Ol epyalOHPEVOC N METOEL TOUCG OXECN KOl ETKOIVWVIO
OTTOKTA EEQIPETIKA ONUAVTIKO XOPAKTAPA,
y) Mokidovv amd 1t pio TepimTwon oty GAn. Mia uTinpecia amo pio etaipeia
avauxng dev eival oiyoupo 0Tl Ba PTTIopECEl va TtapaxOei pYe tov idlo TPOTIO Kal OTO
MEAOV. AUTO o@siAetal otnv UTIAPEN OlIOPOPWVY CUCXETIOUWVY KOl OTNV EVEPYEIN
OloPOpwWV TIaPAYOVIWY. Evdéxetar onAadr, KATool TEAATEC va  AVTIAN@OOULV
OlOPOPETIKA TO €TUTIESO TN 18iAC LTINPETIOG, EVW UTIAPXEl TIEPITITLWON 01 LTTAAANAOL
€VOC 0OANTIKOU KEVTPOUL Va SlO@PEPOLV OTOV TPOTIO BIOACKAAIOG EKYUUVOONE AOYW NG

ETIAYYEAPOTIKAG KOTAPTIONG, TNG TIEIPOG I} TOU JIOPOPETIKOU OTUA.
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0) Aev amobnkevovtal. AUTO TO OTOIXEID LTTOONAWVEL OTI Ol UTINPECIEC OEV PTTOPOLV VO
TIapaxBo0v kal va diatnpndolv yia va XpnolpgoTttoinbolv oto péAov. Edw TpéTtel va
eTIoONUOVOEi n TepdoTIO onuacia TIov Ttaidel T0 EPYATIKO SUVOUIKO TwV LTINPEECIWY. Ol
epyalouevol gival 0 KOBPETTING TNCG E€TaIpEiag Kal avadelkvOouv KABe oTiyury ng
opYyavwan aAAA Kal TIC SIOIKNTIKEG EAAEIYPEIC TNC ETAIPEINC.

O Chelladurai (1992; 1994) ta&ivounaoe TIC aBANTIKEC LTINPETieC ae dLVO gvpUTEPA
oOVOAO | Q) UTINPECIEC OCULUPETEXOVIWV Kal B) vmnpecieq Beatwv. OI UTINPETIEC
OUUMETEXOVTWY dlaIpolVTal TIEPAITEPW OE . O) UTINPECiEC avayuxng, B) LTINPETieq
vyeiog, PLOIKAG KaTAoTaong, y) avepwTiiveg de€l0TNTEC, O) avBpwTiivn €&e1dikevan, €)
UTINPETIEC TIPOANYNCE KOl oLVTAPNONG Kal 0T) LTNPEaieg Beparteiag. O1 BAoEIg yio TNV
Tagivounan auth ival n dIakpIon PETAgL TOU KOTAVOAWTH KOl TN LTINPECIOG KOBwG
ETTIONG TO KivNTPO TWV TIEAATWVY YIO TN CUPPETOXH. To oxédlo tou Chelladurai (1992;
1994) tepiapBavel emiong TIC uTINPecie¢ Bsatwv (Ttapoxry abAnTtikol Bedpatog,
Puxaywyia) TIg uTtnpeciec xopnyiag (avtaAlayn r mpocofacn otnv abAntiki ayopd)
Kal GAANEC UTINPECieC OTIwC Xopriynon adeiag TmpPoioviwy, TIapaxwpnaon Xwpwv

otabuguong KA.

Kévipa ©@alacoobeparteiag kal Eveiag

OoAaoooBeparteia eival pio BepattevTikn) PEBOSOC TNG OTIoIOC TO AVTIKEIUEVO
OTPEPETAl YOPW OTIO TO OQEAN TWV PETOAANIKWY OTOIXEIWV ToL Balacaivol vepol Kal
TIWC OUTA  XPNOIYOTIOIOUVTOl TIPOKEIYEVOL va  BePATIELTOVV  KATOOTACEIC TOCO
TIOO0AOYIKEC 000 KOl AIOONTIKEC, VW TIOPAAANAC TIPOCPEPOLV EVEPYETIKEC ETIIOPATEIG
otnv YPUXIKN Lyeio Tou avBpwTivou cwPAToC Kal TtveLpatog (ToTog, 2005).

Ta kévipa, avalwoyodvnong kal €vedia¢ Kpatolv TIC pideg¢ TOug ATIO TIC
TIEPIOXEC EKEIVEC TIOL €yIVOV YVWOTEG yia TIC (ECTEC TINYEC QUOIKOD PETAAAIKOU VEPOU
ME 10UOTIKEC KOl BepaTIeLTIKEC 1010TNTEC (Brown, 2005). O1 'EAANVEG, 01 AlyUTITIOl KOl Ol
Pwupaiol gixav avakoAOYel TIC BEPATIEVTIKEG 1010TNTEG TOU BAAOCGCIVOU VEPOU Kal TwWV
TINyWVv Kal yI' autod €kti{av vaoug Kal ACKANTIEIO KOVIA o€ TinyEG Kal TtapaAieg (More
Info Travel Guide, 2003). Ztnv Apxaia ABrva, to 480 T1.X., 0 EupImtidng Kal o matépag
NG 10TPIKNC, ITIITOKPATNG, CLVIOCTOVCOE LOPOBEPATIEIEC KAl TIIOTEVE TIWC NTAV IdIAITEP
artoteAeouatikeg (Etaipia Biactive, 2004).

To 1791, o Richard Russel €&€dwoe NV TPWTIN 1OTPIKI MEAETN YyIO TIC
BEPATIEVTIKEG 1O10TNTEG TOL BaAOCCIVOU VEPOD Kal To TIPWTo Marine Hospital 18p0uBnke

otnv Bpetavia (More Info Travel Guide, 2003). To 1899, 1dp06nke oto Roscoff 1ng
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FoAAiag 10 TIPWTO KEVIPO OaiacoobepaTteiag. Tov 20° aiwva n Balacoobeparteia
yivetal €upeéwg yvwoTl otnv Eupwmn kal kKupiw¢ otn MaAdio. To 1904, o Rene
Quinton €kdidel 1OTPIKN MEAETN ME TiTAO «L'eau de mer, milien organique» Kai
OTTIOOEIKVUEL TNV OPOIOTNTA PETAED TIAAOUATOC TOL dipaTog Kal BaAacaoivol vepol. To
1964, o @nuiocpévog TodNAATNG Louison Bobet 18plel 10 Quiberon Institute ot
Bpetdvn tng MoAAiag, 10 TIPWTo oUYXPOVO KEVIPO OOAOCCOBEPATIEING, TO PHEYOADTEPO
Kal Ttiio d1aonuUo KEVIPO otov Koopo. To 1967, o Dr. La Bonnardiere €iodyel Tov 0po
"thalassotherapy" ammo 1i¢ EAANVIKEG AEEEIG "BAAacaa” Kal "Beparteia”.

H BdAaocoa Kol T0 OTEAEIWTA PUOTIKA TNE ATIOTEAOUV TO PEYAAO QAPUOKEIO TNG
©alaccoBeparteiag. H ouvduaopuevn dpdcn Tou HAIOL, TOU 1WSIOL Kal TOL OAATIOV
MTTOPOUV VO AEITOLPYOUV EVEPYETIKA OTNV LYEIO KOl TNV KOAN QUOIKN Katdotaon. Auth
n TOAaG  yvwon givat n Bdon ¢ ovyxpovng Balacocobepareiog. H
BalacooBepartieia Baoiletal oe QUOIKEC OPATEIC TIOL OXeETICOVTal HPE TIC 1OI0TNTEC TOU
BaAaccolvol vepol Kal TOU TIaPaBaAdoaolou TIEPIBAANOVIOC Kol Ogv TIEPIAUPBAVEL
XNUIKEC QAPPOKEVLTIKEG ouaiec (More Info Travel Guide, 2003). MotedeTal TIWG Ol
TIOPOL TOL JEPPOTOC, OTAV EPXOVTIAL OE ETTAQPN ME TO BAAACOGCIVO vePO, dleuplVOVTaAl Kal
ETUTPETIOLV TNV €i00d0 IXVOOTOIXEIWVY Ta OTIoid dPOLV ELEPYETIKA pubuiloviag TIC
OTIOPLOMICUEVEG AEITOLPYIEC TOL OpPyavICPOU. AKOUN €ival ywwaotd 0TI T0 BaAacacivo
vepd eival TIAOUGCIO OE IXVOOTOIXEID, METOAAD, PBITAMIVEG KOl OMIVOEED EVW TIEPIEXEL
BaAGCOI0UC PIKPOOPYAVIGHOUC TIOU €XOUV OVOAYNTIKEG, QVTIIOIKEC KOl AVTIBAKTNPIOKEC
1010tNteg (Travel Daily News, 2004).

Ta KEVIPO BOAOCCOBEPATIEINC TIAPEXOLV HIO OAOKANPWHEVN CEIPA UTINPECIWVY,
EQPAPUOYWV KOl TIPOKTIKWV TIOU EKPETOAAEVOVTAL TIC EUVEPYETIKEC IOIOTNTEC TOU
BoAaooIvov vepol, o Bepuokpaoia 31-36 Babuwv KeAoiov, TG XEIPOTIPOKTIKAG KOl
NG XPNONCG QUOIKWV KOAALVTIKWY (MTtouuttoupr], 2003). Ta OUYKEKPIPEVO KEVTPA
OVTOTIOKPIVOVTOI OTIC OTTIAITHOEIC TNE ETTOXNAG TIOPEXOVTAC TIOIKIAG TIPOYPAUMOTO TIOU
WEPEAOVV CGNUAVTIKA TO d€PUA, TO CWHA KOl TO TIVEVDHO  avAAOyd HE TIC IDIITEPOTNTEC
TWV TIEANTWV, AVeEOPTNTOL NAIKiag. O Tioiveg Balacaivol vepol, Ta LOPOTIET Kal Ta
jet pacdal avalwoyovoluv 10 OWHA, CUUPBAAAOULV OTNV OVTIPMETWTIION TOU OTPEC Kal
KOTOTIOAEPOUV OTIOTEAECUATIKA TO ynpag (PuAAGdio Maris, 2003). AKOUN oUYXPOVEC
MEAETEC LUTTOOTNPICOLY TIWC, TIOPOTNPOUVTOIL €EAIPETIKA OTIOTEAECHOTO OE HIO OEIPA
oofBopwyv  0oBevelwv  OTIWC  KAPJSIOKEG — TIaBroeElg, apTINPIoOKN  UTIEPTAON,
OPTNPIOCKANPULVON,  TIVEUPOVIKEC — TaBnoelg,  Ppoyxikd  daocbua,  Bpoyxituda,

METATPAVHOTIKEG KATOOTACEIC, MUATPOEIO, XPOVIEC TIAONCEIC, PELHUATOEIDN apOpiTIda
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Kal  Ttadnosig  tou  OEPPOTOC  OTaV N 1aTPIKN  Bgparteic ouvdudadetal e
BolacooBeparcia (More Info Travel Guide, 2003). ETIOTNPOVIKEG EPEVVEC
uTtootnpiouv 0Tl N BaAaccoBepaTicion ATTOSEIKVOETAl ETIWPEANC OTNV I0XLVPOTIOINGN
TOU QVOCOTIOINTIKOU CUCTAUATOG, OTNV ATIOKOTACTOCN EVOOKPIVIKWY OVWHOAIWVY,
otnv PBeAtioon g TOIOTNTAG TOU UTIVOU, OTNV OVTIUETWTIIOT TOTIIKWVY HMOAUVOEWV KOl
OUPTITWHATWY TOU TIOVOU. H  KoArp d1dBson Kol n npepia TIOU  ETUQPEPEL N
BalaoccoBepatieia dpa EVEPYETIKA OTO ATOUO KABWC, OTIWG €ival EVPEWC ATIOOEKTO
OTNV I0TPIKI KOIVOTNTA, OAEC Ol aoBEveleg £xouv JITIAG uTtoBaBpo (More Info Travel
Guide, 2003), 10 KaBautol CWMOTIKO Kal T0 PUXOAOYIKO. H gvedia Tou dnuiovpyei n
BaAacoobeparteia amoTeAEl Eva akOun BepaTeVTIKO PECO KOBWC dpa KABOPIOTIKA OTN
Yuxik di1abeaon.

To OepatevTikd pacad €ival pla ommod TG TUO ONPOQIAEIC UTINPECieC TTOL
TIPOC@EPOVTAl Ot €va KEVIPO BaAaccobeparteiog (Brown, 2005). Edw kol XIMASEC
XPOVIO 1 XEIPOTIPOKTIKI E€XEl OTIOOEIXOEI OTl £XEl OEPATIEVTIKEG KOl XOAAPWTIKEC
IB10TNTEG EVW ETIIOPA BETIKA OTO KUKAOQPOPIKO GUCTNPO Kal TtPOoAaUBAvel 1) BepaTtevel
TOUC MUIKOUC GTIOOHOUE. TAuTOXPOVA MEIWVEL TNV EVTOCN KOl T0 AyX0C, XOAAPWVEL TO
VELPIKO OoUOTNUO KOl EVVOEI TNV aicBnon tn¢ avdtaong kKal g €vegiog. MTopei 10
BepaTELTIKO PACAL va BewpEiTal OTTOTEAECUATIKO OTNV AVTIMETWTIION CWMHOTIKWVY
QUCAEITOUPYIWV TIOUL TIPOKAAOUV TIOVO, TIOPOAO QUTA TTIOAAG Eival EKEIVA T ATOUA - UN
00Bgveic TIOU XPNOIPOTIOIOUY TN XEIPOTIPOKTIKA Yyid VO  QIoBAVOVIalI CWUATIKA,
TIVEUUOTIKA KOl S1aVONTIKA  LYIEIC. ZUUTIANPWMATIKA OTIC UTINPECIEC TWV KEVIPWV
BaAaocooBepaTieiog TEPIEXOVTAl BEPATIEIEC AIOONTIKAC TIPOCWTIOV KOl CWHATOC HE TN
XPrON QUOIKWV KOANUVTIKWV 1} 0UCIWV OTIwC AAoTIin 1| QUKIO PE OTOXO TNV
avtiyripavar), tn c0oEIEN Kal T0 adUVATICUA.

H 10aVIKEG ETTOXEG YyIO ETTIOKEWN O€ KEVIpA Balaccoobeparieiog Bewpouvtal n
avoién, emoxn avalwoyovnong Kal 10 @OIvOTIwpo OTIoOU 0 avOPWTIIVOC OPYaVIOUOC
TIPOETOIPALeTal yio TO XElwva (Mttouuttoupr}, 2003). Ta €LEPYETIKA ATIOTEAECUOTA
NG BalacooBepaTieiag OlOPKOLY TIEPITIOL €&l PNVEC Kal €101 0  OVOPWTIIVOC
OPYOVIOUOG €ival KOAUMPMUEVOCG TIC KUPIEC MEPEC TOL XEIPWvA. ‘Eva OAOKANPwWHPEVO
TIPOYpapa BoAacooBepaTteiag Kpatd TepiTov éva eéanuepo (Mrmouptoupry, 2003).
EvtoUtoig uTtdpxouv TIPOYyPAPHOTA yia dUO0 N Mia NUEPEC O QOTIKA KEVIPA €LEEiOC
TIOU TIOPEUPBAANOVTOI OTOV CGUVNBICUEVO NUEPNOIO TIPOYPOUUO KABE OTOUOUL  Kal
OTIOTEAOVV  €LXAPIOTO OIAAEIYUa otV KaBnuepivotnta (Brown, 2005). Otav n

BaAacooBepatieia yivetal e OWOTO KOl CLOTNUOTIKO TPOTIO (1-2 POoPEC TOV XPOVO)
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MTIOPED va aTToTEAEDE! pia ETTEVOLON OTNV WUXIKN Kal CWUOTIKN vyeia (AyyehoTtovAouv,

2004).

Zuyxpova Kevipa ©@alacooBepaTtieiag

Mpiv amd TIC O00 TEAELTAIEC OEKOETIEC, Ta KEVIpPO BaAacooBeparteiag ATavV
ayvwota yia tnv EAaGda kai ta EAANVIKG &evodoxeia, OANG kal otnv EupwTn
UTIAPXOV EAAXIOTA, KLPIWC oTn FaAAia TTov LTINPEE N TIPWTN XWPA TIOL KABIEPWOE TN
BoAaccoBepaTIEid KOl OTN CUVEXEID OTIOTEAECE TO TIPOTUTIO YIO TO VEX KEVIPO CE OAN
mv Evpwtin (Kovtakng, 2005). 'Ewg T0TE, N XPHon Twv KEVIPWVY BaAdaccoBeparteiag
NTav TIPOVOUIO TNEG LYNANRG KoIvwviag.

Ta EMNviKké Eevodoxeia SIOKOTIWV PEXPI Kal Ta PHECO TNE SEKAETIOG '80 diEBETAV
MOVO KAEIOTEC TUGCIVEG, OTNV KOAOTEPN TIEPITITWON YULPVAOTAPIO KOl odouva yia va
KOAOTITOUV TIC AVAYKEG TWV TOLPICTWVY TOUC PAVEG TIOU Ol KAIPIKEG GLUVONKEG deV NTAV
KOAEC (Kovtakng, 2005). Mpo¢ 10 TEAOC TNG OEKAETIOG 90, OLYXPOVWE HE TIC TIOAAEQ
OANOYEC O€ TIAYKOOWIO €TTITIESO, TNV TIAYKOOUIOTIOINGT TG OIKOVOUIOG, TNV avAaTttuén
TOU AVTOYWVICHOU 0€ OAA TA ETTITIEDA, KUPIWG OUWC OTOV TOUPICHO OE OAN TN AeKAvn
¢ Meooyeiou, TNV aAAayr] ToL TPOTIOU (WG TWV TIPONYHEVWY KOIVWVIWV NG ALon,
TNV EUVKOAIO OTIC METOKIVAOEIC €V YEVEL, APXIoAV va EEQPUTPWVOLY TA TIPWTA KEVIPO
BolacooBeparteiag (Kovtdkng, 2005).

H @ocogio twv KEVIpwV eLEEiag kal BalacooBeparteiag €xel Bpel peyaAn
OTIAXNOTN OTO KOTAVOAWTIKO KOIVO arpepa. Ol VEEC TACEIC OAAA Kal N OLVEXNG €EEAIEN
avAAOYO HE TIC OVAYKEC TWV KATAVOAWTWV €XEl 0dnynaoel otnv dnuioupyia gupeiag
yKApag  kéVIpwv avalwoyovnong (Brown, 2005). Z1a nuePOIa Spa Ol ETIIOKETITEC
KAVOUV €va €UXAPIOTO OIGAEIMPO KOTA TN OSIAPKEID NG NUEPAG, OATIOAAUBAVOVTOG
BEPATIEVTIKA pOaCcAl, qIOONTIK TIPOOWTIOUL Kal BepaTieie¢ CcwWPATOC. MoAL
dladedopéva gival Ta  spa TIOU ATIOTEAOUV TOUPIOTIKO TIPoopIoHd (AyyeAoTtoOAOUL,
2004). Mia peydAn pepida atopwy TagIdeVEl KABE XPOVO pE TIPOOPICHUO Eevodoxeia Kal
hotel resorts, ota TMAaicia ¢ TIPOANWNC 1) ATTOKOTACTOONC ATIO JIAPOPEC ACGOEVEIEC,
OTIOU OVOTITUOGCETAl TIAEOV NI OPYOVWHEVN OTIOBEWON TWV  EVEPYETNUATWY NG
Balacoag pe TNV idpuon KEVIpwv BalacooBepaTteiag, cav PopEr EVOAAOKTIKOU
TOLPIoPOV. Ta KEVTIPO OUTA BpPioKoVTal 0 TTOPABAAACCIEC TIEPIOXEG OTIOU AVTAOUV Kal
OVOVEWVOLV TO VEPO TOUC OTIO KOBapéc OdAlacoeg Pdaboug 8-10 péTpwv
(AyyehottoAov, 2004). ErTtiong, TIPOOEEPOLV COTOUC ETIIOKETITEC EVO OAOKANPWHEVO

TIOKETO  €VEEIOG TO oTtoio TEPIAaPPBAvVEL vyisvr) dlatpo@r], AoKNan, A&loAdynaon g
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UYEIOg, QVTIMETWTIION TOU OTPECG, OIOTPOPIKA ETUPOPEPWAT Kal TIVELUATIKN avdtaon.
EKTOC attd 10 nUEPNOIa KOl TOUPIOTIKA spa, KEvipa BaAacoobeparteiag oteydlovtal
O¢ OOTIKA &evodoxeia, oe KpoualdlepOmAola 1 o€ agpodpopia (Brown, 2005) Ta
TEAELTAIO XpOvIa TuNUata BoAacooBepaTteiog Kol €VEEiOG €XOUV EVOWMOTWOEl o€
MeYOAQ aBANTIKA KEVTIPA I} YUUVACTAPIA .

Ol KOTAAANAEC TTPOBIAYPAPEC KOl | OWOTH LTIOOOUN OTIOTEAOUV OTIOPAITNTEG
TIPOUTIOBECEIC yIO VO UTIOPED €va KEVIPO VA TIPOCQEPEL ETIITUXNUEVA, ULTINPETIEC
BoAacooBeparteiag, gveiag kal avalwoyovnong (McDermott, 2005). To TtepIBAAAOV
TWV  KEVIPWV BoAacooBeparieio Xapaktnpiletal ammod APXITEKTOVIKN apTIoTTd,
TIOAUTEAEIO KOl QIVETOO  PE ELAIAKPITN TIAVIOU TNV LYWNAR AlIoONTIKA TOL ViEKOp. Ol
aiBouvoeg xoAdpwang dI0BETOLY EIBIKA CUCTHPOTA YIO TNV ATIOPAKPUVON B0pLPRWV Kal
EEWTEPIKWV NXWV, €V ouvnBiletal n Xprion XOAAPWTIKNG, XOPNANG éviaong
MOUGIKAG. POoTEPAIOTNTA OTIOTEAEI N aioBnon KaABAPIOTNTAG-AVECNC Kal N EAAEIYN
OLOAPECTWVY OCHWV. Ta TIEPICCOTEPA KEVIPA TIOPEXOUV OTOUC ETIICKETITEC TIETOETEC N
pMTIOLPVOLdIa KOl TIAVIOMAEC MIOC XProew. E&aIpeTik) aioBntTikr) Kol AEITOLPYIKA
KOTOOKEUN TIOPOUCIAdouy TO  ATIOBUTAPIO TIOL  €XOUV  ATIAETO XWPO Yo Va
OTTIOQEVYETAl 0 CUVWOTICHUOG.

Stnv Euvpwrmn kKol Kupiwg ot xwpeg EABetia, Avotpia, MoaAAia, Mepuavia
avéavovtal Ye yopyoug puBuolg ta kevipa Wellness Spa, cuvdudlovtag SIoAEippata
OIOKOTIWV HE XOAAPWATN, ONUIOLPYWVTAC TIAPAAANAG CUVABEID KOl EUTIEIPIO OTOLG
Evpwtiaiovg katavoAwtég (Kovtdkng, 2005). MapdAAnAQ, Ol VEEC ayopéC TIOU
avaTttlocovTal TOUPICTIKA OTn Aekavn NG Meooyegiov, Kataokeudlouvv LVTIEPCUYXPOVO
Wellness Spa kal pJAAMIOTa PE TIOAD €AKULOTIKEC TIMEC TTwANoNnG. ‘ETol ta kévipa Spa
O€v gival TIAEOV TIPOVOUIO TWV TIAOUGIWV, OAAG €ival TIPOCITA Kal 0To PHEcOo Evpwttaio
TIOAITN).

€ OAeC TIAEOV TIC TOUPIOTIKEC €EKODECEIC LTIAPXOUV TIOAAEC EEVODOXEIOKEC
Kupiwg emxeipnoelg mouv diagnuidouv Wellness Thalasso, w¢ Baolkd oTtoixeio atnv
TIPOWONCN TWV TIWANCEWY. Z€ OAPKETEC OE TIEPITITWOEIC OKOUO Kol Of€ OIEBVEIQ
ekBéoelg (Omw¢ n ITB 2003) yivovial a@lepwpata ota spa Pe €10IKA TIPOPBOAN Twv
ETUXEIPIOEWV OPYOVICHWVY TIOU CUMHETEXOULV (KOoVTakng, 2005). EKTOC OPWC TIC MIKTEC
TOUPIOTIKEG €KOEOEIC LTIAPXOLV Kal  e€eldlkevpéveg poOvo  yia  Wellness  Spa-
O@alacoobepaTieia, Omw¢ 1.X. Thermalies AQUA-EXRO Palais de Congres, Paris,
France Kk.a. YTIAPXEl €TtionNC oOrnueEPa TIANBWPO EEEIDIKELUEVWY KOTAAOYWV TIOU

OUMTIEPINAUPBAVOUV OTIOKAEIOTIKA EEVOOOXEIOKEC POVADEC TIOL JIABETOUV KEVTIPO Spa
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Wellness, kaBw¢ emiong kol €EEIBIKELPEVA TOUPIOTIKA yPO@Eia Ta oTtoia dnuiovpyoluv
TokéTa (tailor-made) pe mpoypdupata XoAdpwaong, Bepareiag, €veiag. MapdAAnAa,
EU@aVI{OVTal OULUVEXWC VEEC IOTOCEAIDEC TIOU CUUTIEPIAGUPBAVOUV OVAAOYO TIOKETO.
Tov KOKAO GUMTIANPWVOULV Ta €EEIBIKELPEVO OTO XWPO TIEPIODIKA, HEPIKA OTT AUTA
oPnAol eTuTEdOL  KupPiwg otnv Eupwtn, TOU KAAOTITOLV €I0IKA  Buota  Kal
KQIVOTOWIEC OTOV TOUEX OUTO.

Aut TN otyuy oty EAAGSa Asitoupyoulv 67 kévipa BalacooBeparteiag mmou
OVAKOULV O€ HEYAAEG EEVODOXEIOKEC POVADEG Kal TIPOOPEPOUV OAOKANPWUEVO TIOKETA
BepaTttelv Kol dekAdeC day spa yia pepovwueveg eTtiokéPelg (More Info Travel Guide,
2003). Ta TeploooOTEPO  KEVIPO BoaAaccoBepareiog, eite ooV PEPHOVWMEVEC
ETUXEIPNOEIG, E€iTE OOV TUAUO KATIOIOU &Evodoxeiovu, yuuvaoTtnpiov 1 aBANTIKOL
KEVTPOUL ETTIOIKOUV VO TIPOCGEAKUCOOUV TIEAATEC TIAPEXOVIAC TIPOYPAUUOTO €VEEIOG
Kol avadwoyovnong oov avtidoTo aTtO TNV KOUPAOTIKN Kal HovOTovn KOBnuepIvOTNTa
Kal €xovtag oOToxo va aveBAcouv 1o eTiTedo T0U €U (nv. Baoik T1polTIO6EDN
OTIOTEAEL N TTOPOXI LUTINPECIWV TIOL OVTATIOKPIVOVTOL OTIC TIPOCOOKIEC TWV TIEAATWV,
TIPOCQPEPOVTAC  TIPOYPAUUOTO  TIOU  XOpaktnpidovtal amd  TOIOTIKY oo Kal
€ELTINPETOUV TIC AVAYKEC TOUC. H TTOIOTNTA TWV LTINPECIWV ETINPEALZEl TNV AVATITUEN
KGOe emtixeipnong, €vBUOveETal yia TNV IKAVOTIOINGN Kal T J3loTNENCIHOTNTO  TWV
TIEAQTWV TNG Kal €ival AppNKTa GUVOEDEUEVN UE TNV ETTITLUXNUEVN TTopEia TNC. Me Ta
onNUEPIVA dedopEva eV UTIAPXOULV ETTIOTNHOVIKEG EPEVLVEC TIOU VA A&IOAOYOUV TIC
UTINPECIEC TTOL TTapPEXOVTAl O KEVIPA BalaoooBepaTieiag atnv EANGSQ, v eAAXIOTO
oToIXEia €ival yVwoTd yia T0 TIPO@IA Twv EAANVWVY TIEAATWV TIOL ETTIICKETITOVTAI QUTA

TO KEVTIPO ONUEPQ.

Molotnta YTnpeoiwv

>uotiuata Motottoinong Kai MNpakTikeg Epapuoyég MNoiotntag

H BiBAloypa@ia TTou OXETICETAl PE TNV TIOIOTNTA KOAUTITEL €va €LPU TIEDIO, EVW
OyKOAIAZEl TOOO JIA@OPETIKA BEPATA 000 N ETAIPIKI) CTPOTNYIKN, N TIAPAYwWYr Kol N
AEITOLPYIKA BlaXEIpION, TO PMAPKETIVYK Kal N dlaxeipion vmnpeoiwv (Lentell, 2001). H
TIOIOTIKI] O&I0AOYNON MTIOPEI VO XWPIOTEI g€ SV0 OKEAN © ) TOV TIOIOTIKO EAEYXO HECW
OULUOTNUATWY TIOTOTIOINONG Kol B) TV aéloAdynon cOP@WVA PE TNV avTiAnyn Ttwv
TIEAATWV. O TIOIOTIKOG EAEYXOC EO0TIALEl OTNV KATAOKELH KOl OTN AEITOLPYIKN dloxeipion
TOU TIPOIOVTOC QATIO TOV OPYAVICHO €V N AVTIAGPBOAVOUEVN TIOIOTNTO CUU@EWVA JE

TOUG TIEAATEC €0TIALEl OTIC UTINPETIEG TOL PAPKETIVYK.
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O Garvin (1988) avagépel OT 1O Kivnua 1TN¢ TIOIOTIKAG  a&loAOynong
avaTttuXOnke oTIC apxEC Tou 2000 alWVA PE OKOTIO TNV €TIBEWPNON TWV TIPOIOVTIWV
TIPOC OTIOPUYH  ATIOTUXIWV OTNV Tapaywyr. Mpiv artd 10 Ae0tepo  MaykKOGUIO
MoAepo, apxloe va Sivetal Eu@aon TIEPICCOTEPO OTNV TIPOANYN NG OTIOTUXIAC HECW
TOU TIOIOTIKOU EAEYXOU, TIOPA OTNV ETIBEWPNCN TNG Ttapaywyng (Shewhart, 1931).
2N METATIOAEUIKA TIEPIOdO avaTITUXONKE N avtiAnyn Ot ol JladIKACIEC TIOIOTIKOU
ENEyXOUL Ba ETIPETIE VA OULYXPOVIOTOUV Kal HE AAAEC TITUXEC TNG OPYAVWTIKNG
TIPOoTIABEIOG, 10l0iTEpA PE TO  OXEDIOOUA, TOV TIPOYPOAPMOTIOMO, TIC TEXVIKEG
AEITOLPYIEC KOl TNV TIOPOXHN UTINPECIWV. AUt Bewpeital n évapén tng €moxng Tng
ToI0TIKAG  aloAoynong (Bounds, Yorks, Adams, & Ranney, 1995; Garvin, 1988)
OTIOL TO KUPIOTEPO PBAPOC ETIEQPTE OTNV AVATITLEN Kal OTNV EyKPION TNG TIAPAywyng
OOUPWVA PE JIOPOPETIKA TIPOTUTIA TIOIOTIKAC SIOCPAAIONG TIOL €ixav BeoTiioTel aTtod
OPHOBIOLE POPEIC.

Me ) d1eBvr) avaTttuén Tou EUTIOPIOL OTO TEAOC TOL 2000 AIWVA, OTIOSEIXTNKE
avaykaio n  dlodIKagio  CLUYXPOVIOHOU Twv  dlo@OpPwWV  KPOTIKWV  CUCTNHATWVY
TIOTOTIOINONG TN¢ TIOI0TNTOG, WOTIoL 10 1987 ekdOBNKe amd Ttov [Maykooulo
Opyaviopo Zuotnudtwyv Molotntag pia oeipd amd dEBVN TIOIOTIKA CLCTHHUATA OTIWC
10 ISO 9000 (Lentell, 2001). Ta CUYKEKPIUEVO CLOTHUOTA KOBOPIOLY TTAPAUETPOUC
Kal KAvouv OUOTACEIC Yyia TO OXedIiOoP& Kol TNV ULAOTIOINCON €VOC OCULOTHHATOC
Olaxeipiong, 0 OKOTIOC TOL OTtoioL Eival va e€aa@aAIlel OTI Ol TIPOPNOEVTEG TIOPEXOLV
TIPOIOVTO KOl ULTINPECIEC TIOU OVTOTIOKPIVOVTOL KOl IKOVOTIOIOUV TIC OVOUEVOUEVEC
OTTOITHOEIG.

O Lentell (2001) TpooTIABNOE VO OULYKPIVEL TIC QTIOYEIC TIEAATWV Yyia TNV
TIOIOTNTA, O€ UTINPECIEC TIOL €ixav Eykpion aro d00 OSIA@POPETIKA CLOTHUATA
Tiotoroinong . 1o I1ISO 9002 kot 1o liP. TMOAANEQ TOTIIKEG apxEC NG M. Bpetaviag
dlaxelpidovtal TNV TIOIOTNTO TWV  ETUXEIPACEWY TIAPOXNE UTINPECIWV  €AeVBEPOL
XpOvou kol avoayuxng ge 10 cvotnua  |iP |, 10 BPeTavikd TIPOTUTIO TICTOTIOINCNG
T010TNTOC. TO TIPOTUTIO TTOIOTIKAG dlao@AAIoNC |iP ecTididel TIEPICCOTEPO GTO OTOIXEIO
TOU avOPWTIIVOU SLVOUIKOU dNAadr) OToug LTTOAANAOUC TIOU Eival LTIELOLVOL YIa TIC
OIAPOPEC TIAELPEC TWV LTINPECIWV TIOU TIAPEXOVTIAI OTOLG TteAdteC. To ISO 9002
gival éva TIPOTUTIO TIOIOTIKNG SIAC@AAIONG TIOU €0TIALEL TIAVW OTIC OPYOVWTIKEC
Ol1001Kaaieg, Ol oTroie¢ SIETIOLV TNV OPYAVWTIKI) OOUN NG OTIOCTOANG TOU EKAOCTOTE
opyaviopou. Ta armoTteAéopata €0€1§av 0TI ol TIEAATEC Q&IOAOYyNoav LYNAOTEPO TIG

UTINPECTIEC, Ol OTTOoieC €ixav eykpiBei cuuPwva pe 10 [P 0 ocUyKpION PE EKEIVEC TTOL
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(§ BIB/\IOG)HKH\;
1 A%
gixav tnv Tiotomoinon tou 1ISO 9652~Evtoutoig o Lentell (2001) vttootipige o1 yia

Vv  emudiwén TUO OTOTEAECPOATIKNG afloAdynong Tng Tolotntag, Bewpolvial
OTIOPAITNTEG Ol QVTIKEIPMEVIKEG OTIOWEIC TWV TIEAATWV YIO TIC UTINPECIEC TIOU TOUC
TTapéxovTal  Kabwg ETtiong N OTOpEn EOWTEPIKWV TIPOKTIKWY Kal  PeBOdwV
a&loAdynong NG TIol0TNTAC ATIO TOV idl0 TOV OPYAVIGUO.

Ol TIPOKTIKEG EQPAPHPOYEC TTOIOTNTAC EXEl ATTOOEIXOEI 0TI EvioXVOULV TNV ATIOd00N
Kol BeATiwon twv Tpoidviwv kal Twv utinpeciwv (Nilsson, Johnson & Gustafsson,
2001). MoAXoi opyavicuoi yia v a&loAOYyNon TwV UTINPEECIOV [ TWV TIPOIOVIWVY
XPNOIJOTIOIOVY  PBACIKEC — TIPOKTIKEG — TTolOTNTOC  (dlOXEIpIon  TIPOCWTIIKOU,
TIPOCOVATOAICHOC d1adIKACIOG, TIPOCOVOTOAICHOC TIEAOTWV) TIOU ETNPEAlOLV TNV
IKOVOTIOINON TwV TIEAATWV Kal TNV Topeia NG ertxeipnong. ‘Ocov a@opd Toug
OpPYyavIOUOUC TIOU TIOPAYOULV TIPOIOVTA, Ol EC0WTEPIKEC TIPOKIIKEC TIOIOTNTAC TIOL
eQapuolovtal eTnPeddouy TV IKAVOTIOINCN TWV TIEAATWV Kal TO ATIOTEAECHOTA TNG
ETUIXEIPNONG, TIPWTIOTA PECW TOU TIPOCGAVATOAICHOU TOU TIEAGTN ATIO TOV OPYQVIOUO.
2TOUC OpPYavVIOUOUC TIAPOXNC LTINPECIWVY, 0 TIPOCAVATOAICHOC NG dladIKaaiog €XEl
aueon eTidpacn OTou(g TIEAATEC Kal N JlaXEIpIoN TIPOOWTIIKOL €TNPEAlEl AUECO Ta
OTIOTEAEOUATO TNG €TTIXEipNoNG. Ol opyaviouoi PE TIOIOTIKO UTIORABPO ETUTLUYXAVOUV
VO TIPOGAVATOAIGOUV TOV TIEAATHN OTIOTEAECHOTIKOTEPQ.

H Wililams (1998) otnv peAéTn NG TPOOTIABNCE va  OIEPELVACEL €AV
EYKEKPIMEVO 1] WN EYKEKPIYEVO CULCTHPOTA TIOIOTNTAC €XOULV ETIIOPACH CTNV TIOPOXN
TIOIOTIKWV UTINPECIWV 0 EEWTEPIKOVC TIEAATEC. H HEAETN TIpAyPOTOTIONONKE O€ £EI
OIAMOPETIKEC ETTIXEIPIOEIC TIOPOXNG UTINPEECIWV: BEATPO, YKOAAEPI TEXVNG, MOUCEIO,
BepatikO TIAPKO, YNATIEDO YKOAQP KOl OBANTIKO KEVIPO EAELOEpOUL XpoOvou. ATIO Ta
OTIOTEAECPOTA BIOTIIOTWONKE OTl Ol CUYKEKPIPEVEC ETTXEIPAOEIC OE EAAXIOTO OhuEia

VIOBETOLV TN PIANOCOYIa Va TTOPEXOLV Mid TIOIOTIKN EUTIEIPIA OTOUC TIEAATEG TOUC.

Molotnta Y1inpeoiwv Kal Toupiouog

H moidétnta uTnpeciv  ATtOTEAEl ONUOVTIKO JEiKIN yla TNV  AEITOUPYIKNA
OVATITUEN KOl OIKOVOUIKI) €EEAIEN TIOAAWV ETTIXEIPIOEWV KOl OPYAVIOUWV. ZTOV TOPEA
TOU TOUPIOUOU, N TIOIOTNTA TWV EYKATACTACEWV @IAOEEVIOG Bewpeital oTPATNYIKO
EPYOAEIO yio TNV a0ENON NG OVIOYWVICTIKOTNTOC OTOUC TOUPICTIKOUG TIPOOPICHOUC.
To olotnua To&vopnong Twv &evodoxeiwv dlEBvwg @Epetal oav OeiKING NG
TIOIOTNTOG TWV UTINPECIOV Tiou TapExouv (Fernandez & Bedia, 2004). Av Kal

UTTAPXOLV CNUAVTIKEG OIAPOPEG AVAPECO OTIC JIOQOPETIKEG KATNyopieg EEvodoxeiwy,
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T0 ETUTIESO TNC TIOIOTNTAC OEV AVIATIOKPIVOVTOL OTIOALTA OFf QUTEG TIC KOTnyopieg. H
TIOIOTNTA OXETICETAI TIEPICCOTEPO ME TN dIAdIKOCIA TIOPOXNAG LTINPECIWVV CUPPWVA HE
TIC TIPOCAOKIEC TWV TIEAATWV TIOPA PE TNV KATNyopio KABE EEVODOXEIOKNC PHOVADAC.

O1 Ekinci, Procopaki ka1 Cobanoglou (2003) mpooTidénoav va Ttpocdiopicouv
TO TIPOPIA TwV BPETOVOV TOUPICTWV TIOU ETUICKETITOVTIOL TO vNnoi TNg Kprtng kal va
aflohoyjoouv Vv avTuAauBavopevn  ToldtNTa ot KPNTIKEG  TOUPIOTIKEG
EYKOTOOTACEIC. ATIO TNV avAALON TwV OedOPEVWY JIATIICTWONKE OTI Ta Un aTttd
otoixeia ¢ moIdTNTag (IKAVOTNTEG KOl @POVTIOO TOU TIPOOWTIIKOU) €TINPEAOLV CE
MEYOAUTEPO PBaBPO TIC ATIOYEIC TWV TOUPIOTWV O GXECN HE TA ATITA (AEITOLPYIKOTNTA
Kal alobnTikr Tou @QUOIKOU TIEPIBAANOVTOC). Tautoxpova n €peuva eTeEdEIEE OTI Ol
OTTOYEI( NG TIOIOTNTAC ULTINPECIWV Of TOUPIOTIKEC EYKATACTACEIC otnv  Kpntn

Sla@EPOLY AVAAOYA ME TO QUAO Kal TNV TOEIVOUNGCT TwV EEVOJOXEIWV.

Moiotnta YTinpeoiwv Kal Ikavottoinon MeAatwv

‘Eva onuavtikd {Ntnua 1o OTIoi0 €XEl TIPOCEAKUCEL TO EVOIOMEPOV TIOAAWV
EPELVNTWV Eival 0 KOBOPIOPOE TwV  OpwV TIOIOTNTA UTINPECIWV KOl IKAVOTIOINGn
mehatwv (Alexandris & Palalia, 1999). O1 Crompton kot Mackay (1989) umtootpiav
OTl €xel dnuiovpynOei cuyxvon HETAEL Twv 2 evvolwv. O Parasuraman, Zeithaml kai
Berry (1988) diag@oporoincav ti¢ duo €vvoleg, LTTooTNPI{ovVTag OTI 0l TIPOCDOKIEC TIOV
odnyolv oTa ETUTIEdA TNG IKAVOTIOINONC ATIOTEAOVUVTOL OTIO TNV avVTIANYN TIOL €XOULV Ol
TIEAGTEC, VIO TO Tl IO ETAIPIO TIAPOXNC TIPETIEL VO TIPOCPEPEL, EVW 0l TIPOCOOKIEC TTOU
0dnyolv oTnv aloAdynacn TNG TIOIOTNTAC OTTOTEAOUVTIAN OTIO TO, TI VOMIZEl 0 TIEANTNG
OTI HIO €TAIpia LTINPETIWY Ba ETIPETIE VO TIPOCPEPEL.

Joppwva pPe toug Zeithaml ko Bitner (2003) n kavotoinon €ivalr n
OVTOTIOKPION TNG KOTAVOAWTIKNG EKTIANpwonG. Eivar n dmoyn yia 10 €dv €va
XOPOKTINPIOTIKO KATIOIOL TIPOIOVIOC 1 TO idlo TO TIPOIOV-LUTINPECIa TIAPEXEL Eva
IKAVOTIOINTIKO ETUTIEDO EKTIANPWONG OXETIKO PE TNV KATAVAAwGN. H IkavoTtoinon eival
pId PUXOAOYIKN) EK@POCN TIOL TIPOKUTITEL OTIO TNV EUTIEIPIO €VW N TOIOTNTA
UTINPECIWV OOXOAEITal PE TIG 1I810TNTEC TNG id1ag NG vmnpeciag (Crompton & Mackay,
1989). To EeTXEiPNUO QUTO €XEl TIPOKTIKEG EQAPHOYEC O@OU TIPOTEIVEL OTI EVW €Va(
OPYOQVIOUOC €XEl TN SLVOTOTNTA VA EAEYEEL TNV TTOIOTNTA, N IKAVOTIOINGN TWV TIEAATWV
oev gival EEOAOKANPOL LTIO TOV EAEYXO TOU OpyaviopoU. Ot IBI0TNTEC TWV UTINPECIWV
MTTIOPOUV va eAeyxBoUv Kal va TPOTIoTIoINBoUV atd Toug LTTELBUVOLCE TNE avaYULXNAC,

€AV LTTIAPXOUV Ol KATAAANAEG TIPOUTIOBETEIC. AVTIBETWC TO €TTITIES0 TNC IKAVOTIOINGNG
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oev e€aptdtal YOvo ato TIC IBI0TNTEG TNG TIOIOTNTOC LTINPECIWV OAAA Kal OTIO €va
TIAN00C PETABANTEG TIOUL ETINPEAJOLV TO XPROTN TL.X. Ol KAIUOTOAOYIKEC OUVONKECG 1 N
@0ON TNC KOWVWVIKAG opadac. TETolEC PETAPBANTEG €ival dUOKOAO va gAeyxBolv aTto
TOUC TIPOMNBEVLTEC Kal PUTTOPOUV VA ETINPEACOLY € TETOI BABUO £T01 WOTE W0 LYPNAR
TIOIOTNTOCG UTINPECIOC va 0dNnNyroel 6€ XOUNAO eTtimedo Ikavortoinong (Compton &
Mackay, 1989). O Cronin kal o Taylor (1992) dnAwoav OTl n IKAVOTIOINGn PTIoPEi va
ETUOPACEl PE PEYOAUTEPN 1OXD KOl CUVETIEIA OTIC TIPOBETEIC AyOPwWV @OV Ol ETTIIBVUIEC
TWV KATOVOAWTWY, {0w¢ va unv taipiaouvy Tavia e TNV avtAappBavousvn moidtnta
UTINPECIWV.

MapOAo TIOL OTIOTEAOUV OU0 OSIOQPOPETIKEC EVVOIEC N TIOIOTNTA UTINPECIWV
OUVEICPEPEL OTNV  IKAVOTIOINON TWV TIEAATWV Kal N IKAVOTIOINGN TwVv TIEAATWV
EMNPeAdel Aueca TV TIOIOTNTA ULTINPECIWV. [0 CUYKEKPIPJEVO OTOV 1N TIOIOTNTA
UTINPECIWV Eival LYNAN 1 XauNAR, autopata emnpeddel BeTIKA 1 apvnNTIKA TNV
IKOVOTIOINON TWV  ETIOKETITWV. AvVAAOyd, TO E€TUTESO TN IKOVOTIOINGNG TwWV
ETIIOKETITWV ETUOPA OTN JIAPOPPWACT TNG TIOIOTNTAC TWV TIAPEXOPEVWVY UTINPETCIWV
(Tian-Cole, Crompton & Wilson, 2002).

H a&loAdynon tng IKavoToinong oev gival 10od0vaun pe v a&loAdynaon tng
avTAapBavopevng tolotntag vrinpeciwv. O Mackey (1997) avagépel OTI ol TPOTIOL YA
Vo eKTINNBei n IkavoTttoinon Paacidovial: a) OTNV €KTiUNON ¢ TIOIOTNTAC UTINPECIWV
META TNV KOATOVAOAWGN KOl B) O YEVIKEC OTIOYEIC KOTAVOAWTWV KOl LTTOWNQIWV
XpPNoTtwv. H pétpnon tng IKAvoTIoinong Twv TIEAATWV Bewpeital TTOAD CNUAVTIKY yIaTi
(Dutka, 1995): a) n IKOVOTIOINGN TOUL TIEANTN OTIOTEAEI TNV TIAEOV QVTIKEIPMEVIKNA
TIANPo@opia TG ayopdc, B) TTOANOI TIEAATEG ATIOPEVYOLV VO EKPPACOLV Ta TTAPATIOVO
N ™ OULCOPECKEIN TOLC, Y) N METIPNCN TNG IKAVOTIOINCONG TIEAATWY €ival og Béon va
TIPOCdIOPIoEl «EVKAIPIEG» OTNV ayopd Kal ) UTIoPEl va Bondbrcel oTnv KATaAvOnaon

TWV OVTIANPEWVY, TWV OVOYK®OV Kal TV TIPOGJOKIWY TOU TIEAATN.

Moiotnta Yrnpeoiwv Kal MpoBEaelg ZuuUTIEPIPOPAC

‘Exel tpotaBei 6Tl o1 TIPOBETEIC CLUTIEPIPOPAC OTAV OVOAVOVTIAl KATAAANAQ
MTIOpPOUV Ot PEYAAO BaBud va TIPoBAEYOLV TNV TIPAYHATIKA CLMPTIEPIYOPA (Ajzen &
Fishbein, 1980), evw oxetidovtal Aueca pe TNV TIo10TNTA. Katd CUVETIEID 01 TIPOBETEIC
OLUTTIEPIPOPAC eival deikTeg, o1 oTtoiol TTOPOUVCIAoLY OV Ol TIEAATEG €XOUV TIAPAUEIVEL
N €Xouv @ULyel aTO TNV eTtiXeipnon. Otav n avtAnPn Twv TTEAATWV yla TNV TIoI0TNTA

UTTINPECIWV Eival LYPNAN, ol TIPOBECEIC CUUTIEPIPOPAC Eival EVVOIKEG, YEYOVOC TIOU
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EVIOXVEL TN OXECN TOUC PE TNV Opyavwaon. ATIO TNV AAAN TIAsLpd, OTav N a&loAdynaon
TWV UTINPECIWV €ival XAPNAR, Ol TIPOBECEIC CULUTIEPIPOPAC TWV TIEAATWV Eival
OUOHEVEIC Kal Ol QVTIOTOIXEC OXECEIC PE TNV ETTIXEIpNON emdevwvovtal (Zeithaml et
al., 1996).

O1 €uVOIKEC TIPOBETEIC TLPTIEPIPOPAC TIEPIAAUPBAVOULV OTOIXEIO OTIWCG, N BETIKN
KPITIKA Kol o0OTaon yio TIC UTINPECIEC G AAAOUC, N TIANPWMN MIAC TIPOCHETNC
ouoIBrC OTNV ETUXEIPNON Kal n €K@POON TUOTNG otov opyaviopo. O1  dUOPEVEICQ
TIPOBECEIC CULUTIEPIPOPAC OTIOTEAOUV MIO TIOAUTIAELPN €IKOVA TIOU TIEPIAAUPBAVEL
O1aTOTIWON TIOPATIOVWY KOl GUECT N I0IWTIKA KPITIK og Tpitoug (Zeithaml et
al.,1996). OAa 1o OTOIXEIO TWV TIPOBECEWVY CUPTIEPIPOPAC CULUTIEPIAGUPBAvVOVTAl OE
€va TIAQICIO TIOL OTIOTEAEITOl OTIO 4 JIOOTACEIS: O) TIPOPOPIKA ETUKOIVWVIA (OTTO
otopa oe OTOPa), B) TIPoBECEIC ayopwv, Y) evalocOnoia TIHWV Kal 8) dIaTOTIWAT
TIOPATIOVWV (APECN N IBIWTIKY KPITIKA OE TPITOUC).

AVTIQOTIKA OTIOTEAECUATO €XOUV ava@ePBei avdaueoa oTn oxeéon METOED NG
TIOI0TNTOC  UTINPECIWV KOl TwV TIPOBECEWVY CLUTIEPIYOPAC. O1 Cronin kol Taylor
(1992) avdagepav acnpovin oxéon METAEL Twv 2 evvolwv evw ol Baulding, Karla,
Staelin kat Zeithaml (1993) onuegiwoav onuavtka B¢tk oxéon. Tautdxpova ol
Zeithaml et al. (1996) avépepe BETIK oxéon METAEL TNC YEVIKAC TIOIOTNTOC UTINPECIWV
Kal TNG evalodnaiag oty Tun. Ze pia poo@atn épsuva, ol Bloemer, Ko de Ruyter kai
Wetzels (1999) e@dppocav 1O MPOVIEAO O€ KEVIPA Yuxaywyiag Kal Blopnxavieg
UTINPECIWV  OITIoNG Kal  dlaTtioTwoav 0Tl N oxXeon oO0ev Eival KABOAIKH OAAG
31a@OPOTIOIONVTAV OVAAOYO HE TOV TOUEN LTINPEECIWV TIOU PEAETOVCAV. AvAloya, Ol
Baker kot Crompton (2000) s@dpuocav TO POVIEAO OTNV TOUPICTIKN Blopnxavia Kai
dlattiotwaoav 0Tl ol dIOCTACEIC TNG TIOIOTNTAG OXETI(OVTaV AUECO ME TIC TIPOOECEIQ
OUMTIEPIPOPAC, TNV THOTN TWV TIEAATWV KOl TNV TIPOBULMIO TOUC VA TIANPWGCOULV
VPNAOTEPEC TIMEG YIO TIC UTINPECIEC TIOU TOLG TPoo@EéPOBnkav. Or Baulding et al.
(1993) aveépepav 0TI oI AVTIANYEIC YIO TNV TIOIOTNTA LTINPEECIWV TUVOAIKA €XOUV BETIKN
OULOXETION ME TNV TPoBupia yio KOAEC OLOTACEIC KOl OPVNTIK) CUOXETION ME TNV
olatuTiwon maparnovwy (Kelley, Hoffman, Davis, 1993).

O1 Alexandris, Dimitriadis ka1 Markata (2002) vmootpi§av T onuocia g
oX€ong METOED TNC AVTIAAUPBOAVOUEVNG TIOIOTNTOC KAl TWV TIPOBECEWY CUUTIEPIPOPAG
Kal aQvVEPEPAV TN XPNOIMOTNTA TNG OTNV TIPORAEYN OTOoIXEiwv Tou Ba 0dnyroouv atn
onuiovpyia TIOTWV Kol oTaBepwv TEAatwyY. Avaloya, ol Alexandris, Dimitriadis kai

Kasiara (2001) vttooTthpIiéav TNV 10XUPIN OXECN TIOU UTIAPXElI AVAPECO OTIC SIOOTACEIG
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TNG TIOIOTNTOC Kal OTIC TIPOOETEIC CLUTIEPIPOPAC, HE 1DIOITEPN EU@PACT) OTNV TIPORAEYN
NG TIPOYOPIKNG ETIIKOIVWVIOG KAl oTnV €mavaAnyn ayopdc. MapoAa auvtd n oxéon
METAEL TWV JIACTACEWVY TNE TIOIOTNTOC UTINPECIWV KAl TOU TIOAUSIACTOTOU HOVTIEAOU
TWV TIPOBECEWY CUMTIEPIPOPAC Oev €xel epeuvnOei emapkwg (Baker & Compton,
2000; Bloemer et al, 1999). H oxéon MeETOED TwWV OBIOCTACEWV NG TIOIOTNTOC
UTINPECIWV HE TO MOVIEAO TWV TIPOBECEWV OCULUUTIEPIPOPAC Oev €XEl gpeuvnBei

eETapKwC (Baker & Crompton 2000 ; Bloemer et al, 1999).

Movtéha Métpnong Tng MNoidtntag YTnpeoiwv

Ma tnv PETPNON TN TIOIOTNTAC TWV ULTINPECIWY, €XOUV avaTITLXOEi didgopa
EPYOAEia amd Toug EPELVNTEC TOL HAPKETIVYK. O1 Parasuraman, Zeithaml kai Berry
(1988) aveémtuéav 10 SERVQUAL, POVTEAO TIOU OTIOTEAEL TO ONUOPIAECTEPO OPYAVO
METPNONG TNG TIOIOTNTOC MEXPL QLT TN OTyun, otn PBiBAoypa@ia tou abBANTIKOL
MOPKETIVYK. H TIASI0YN@Ia TV €PELVWV YUPW ATIO TNV TIOIOTNTA TWV LTINPECIWV EXEI
XToTel yOpw Oammo 1 peBOdOAOyiO TOU OUYKEKPIUEVOL HOVIEAOL (Alexandris,
Dimitriadis, & Markata, 2002).

To poviero tou SERVQUAL T1ipoteivel 0Tl n TI010TNTA UTINPECIWY MPTIOPED va
METPNOEl pe TOV TIPOCBIOPICPO TOU XACHOTOC METOEL TWV TIPOCOOKIWVY TWV TIEAATWV
Kal TNG TEAIKNG avTiAnyng Toug, Yl TIC ULTINPECIEC TIOL TOUCG TIPOOPEPONKav. Ol
Parasuraman et al. (1988) mpotevav 0Tl n TIOIOTNTO ULTINPECIWV Eival pla €vvola
TIOALSIACTATN TIOL ATIOTEAETAl ATIO TIEVIE JIAOTACEIC: o) OlOTIOTIA, ) OOQ@AAEIA, Y)
(QUOIKO TIEPIBAAAOV (OTTTOI TTOPAYOVTEC), O) @POVTIdA Kal €) aviaTtokplon. H alotiotia
QVO@EPETAl OTN OUVOTOTNTO OTIOO0CNG - EKTEAECNC TWV ULTINPECIWV TIOU  EXEl
UTTIOOXEDEI 0 OpyaviopOCg, AUECO Kal Pe akpiBela . H ac@aieia  avag@épetal otnv
KOTAPTION Kal TNV EVYEVEID TWV LTIOAANAWY KOl OTNV IKOVOTNTA TOUG VO EUTIVEOUV Kal
va pETadidouv euttiotoolvn Kal autoTieToitnon. O1 attoi TTapAyovIEC ava@EPOVTal
OTNV EUEAVION TWV QUOIKWV EYKATOOTACEWY, TOU TIPOOWTIKOU KOl OTOoV €EOTIAIOUO.
H @povtida ava@eépetal TNV TIPOCOXI KOl TIPOBUMIa TIOU ETUSEIKVUEL TO TIPOCWTIIKO,
€EATOMIKEVPEVN VIO KABE TIEAATN. TEAOC N aVIATIOKPION AVAEQEPETAl OTNV TIPOBLUIa
ylo Bonbela kol otnv TTapoxr YPHyopwy LTINPECIWV.

To poviéeho tou SERVQUAL £xel gupéwg XpnolyoTioinBei os €psuveg TOU
0OANTIKOU PAPKETIVYK, O€ TIOIKIAOUC TOUEIC OTIWG Eevodoxeia (Alexandris, Dimitriadis &
Markata, 2002; Fernandez & Bedia, 2004; Ingram, & Daskalakis, 1999; Saleh & Ryan
1991) ta&idiwtkd ypageia (Luk, 1997), mdapka avayuxng (MacKay & Crompton,
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1990), Bépetpa TOLPICUOL (Bigne, Sanchez & Sanchez, 2001), 1OIWTIKA OBANTIKA
KEVIPO Kal ypageia dpaotnplotntwyv avayuxr¢ (Alexandras et al. 2004; Howat et al,
1999; Lentell, 2000; KouvBoupng K.a., 1999), eyKATAOTACEIC ETIAYYEAUATIKWV AYWVWV
XOKET, OIKOYEVEIOKA KEVTPO avaluxng-Kivnuatoypagoug (Wakefield & Blodgett, 1999).

Av Kol Ol MEMETEC YIO TIC OIOCTACEIC TNG TIOIOTNTAC €XOUV EEAYEl MIKTA
OTIOTEAECUATO OTN BlOPNXavia Twv UTINPECIWY, N €PELVA TIOU TIPAYHATOTIOINONKE ATIO
Tou¢ Oberoi kol Hales (1990) sival dI10@OPETIKI dedOPEVOL OTI TIPOCdIOPIZEl TN QUON
Kal Tov aplBud Twv dlooTACEWY TNG TOIOTNTOG ULTINPECIWV Yyia TIPWTN @OpPA OE
ouvedplaka &evodoxeia ¢ M. Bpetaviag. ZOp@wva pe v €peuva, n ToioTNTa
UTTNPECIWV Eival SLCBIACTATN KOl OTIOTEAEITAI ATIO ATITOUC KAl AUAOULCG TIOPAYOVTEC.
O1 Ekinci et al. (1998; 2003) uTmooTNpIEaV E€TIONG TNV €YKUPOTNTO OUTWV TWV
dl00TACEWV OE TIAPABAAACCIa EEVOJOXEID SIOKOTIWV. ZTNV €PELVA XPNOIHNOTIOONKE
n ékdoon TN¢ KAipokag SERVQUAL yia Tnv PEAETN TNG TIOI0TNTAC G€ EEVOJOXEIa, TIOU
avaTtuxOnke arod toug Knutson et al. (1990) kai ovopdotnke LODGESERV. Or armtoi
TIAPAYOVTEG aVA@EPOVTOl OTNV CIoONTIK TIOIOTNTA KOl 0T AEITOLPYIKOTNTA TOU
QUOIKOU TIEPIBAAAOVTOCG, EVW Ol ALAOI TIOPAYOVTEC OTNV IKOVOTNTA Kal TO EVOIAQPEPOV
TWV UTIOANAAWV  Tou  &evodoxeiou. Me AAAa  Adylo, Ol OTITOi  TTAPAYOVTEC
QVTIKATOTITPICOLV TO T AAPBAVOULV oI TIEAATEC ATIO TIC UTINPECIEC ToL EEvodoxeiou (TT.X.
0QEAN OTIWC €va CLUTIOBNTIKO OWMATIO) Kal Ol AUAOI TIAPAYOVTEC OVO@EPOVIAlL OTN
CUMTIEPIPOPA TTIOU AOUBAVOLY 01 TIEAATEG OTIO TOUC UTTOAANAOUC.

H oa&oAoynon g epapuoyng tou  SERVQUAL w¢ JI0IKNTIKO €PYOAEio €XEl
OAOKANPWMEVO TEKUNPIWOEL. KATIOIEG £peuveg £xoLV ETIRERAICEN TNV A&IOTIIOTION KAl
TNV €0WTEPIKI CULVETIEID TNC KAipakag Tou SERVQUAL (Bigne et al., 2001; Getty &
Tompson, 1994). Evio0ToIg TO PHOVTEAO €XEl TIAPAAANAQ ETTIKPIOEI TIAVW Ot BEWPNTIKO
Kal AEITOLPYIKO eTtitedo (Buttle, 1995), evw €xel ap@ioPnmBei amo tnv amoyn ng
SLVOTOTNTAC EQPAPHOYNG TOL OE JIOPOPETIKA gpeuvnTIKA Tiedia (Alexandris et al., 2004;
Brady & Cronin, 2001).

ApkeToi gpeuvntég (Cronin & Taylor, 1992 ;Teas, 1993), £€xouv au@ICPNTACEIL
NV €yKLPOTNTA Kal OEIOTUCTIO TOU MPOVTEAOUL TWV TIEVIE KEVWV, TIPOTEIivOVTAC OTI N
METPNON TWV OVTIARPEWY TWV TIEAATWV HEUOVWHPEVA UTIOPED VO TIAPEXEL KOAUTEPN
€vdelEn TNC TIOIOTNTOC UTINPECIWV, ATt OTl N PETPNON TNG dlAQOPAC HETAEL Twv
TIPOCOOKIWV KAl TWV AVTIAAPEWY TWV TIEAATWV VIO TIC TIPOCPEPOUEVEC UTINPETIEC.
TENOC KATIOIOI €PeLVNTEG BewpoUlV OTl Ol SIOCTACEIC TN TIOIOTNTOG ULTINPECIWV

I0XVOLV aVAAOYQ WE TNV TIEPITITWAON KOl OV PTTOPOUV VO £QAPPOCTOUV CE TIAYKOGHIO
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eminedo (Ekinci & Riley, 1997 ;Williams, 1998). H KpITIKA €X€l E0TIACTEI GTN SUCGKOAIO
avTiAnwng kKal KoBopiopol Twv TIPOCOOKIWY, CTOV TIEPIOPIOUEVO APIBUO OTOIXEIWV
péoO Oe KABe dldotacn, OtV  Au@iBoAn Jdlaxeipion TOLU  OpPyAvVou OTIO  TOULG
epWTNBEVTEC (oLyxuon, TIAAEN) Kol TO TIEPIOPIOCUEVO TIOOOOTO TNG OTATIOTIKIC
SlO@OPAC TIOU EEAYETAl PETA OTIO TNV OVAALCHN TWV TIEVIE TIOPAYOVIWV (Alexandras,
Dimitriadis & Markata, 2002; Alexandris & Palalia, 1999).

A@OU 01 PEXPI TWPO HPEAETEC VIO TIC JIOCTACEIC TNG TIOIOTNTOCG LTINPECIWV £XOLV
ou@IoRNTNOEi, £Xxouv avaTtTtuxBei EVOANAKTIKG POVTEAO Kol Opyava yia tn a&loAoynon
TWV TIOPEPXOPEVWY  LTINPECIWV. Ol €PELVNTIKEG MEAETEC Yl TNV TIOIOTNTA  TWV
UTINPECIWV £XOLV €C0TIACEI OTOV TIPOCSIOPICUO TwV dIOCTACEWY TNG TIOIOTNTOG OE
OUYKEKPIYEVEC LTINPETIEC (TT.X. OOANTIKEG LTINPECIEC, LTINPETIEC EAeVBEPOL XPOVOUL
kal avauxnc). O1 Chelladurai, Scott kai Haywood-Farmer (1987) kataokevaoav Tnv
KAIMOKO TV 1010TATWY TwV aBANTIKwv uTtnpeciwv (S.A.F.S.) n ormoia Tepieixe 5
OlaoTdoEIC  yia TN PETPNON  TNG  TIOIOTNTOG Of  avaAoyeg uTnpeciec. Ol
TIPOOVOPEPOUEVEC OIACTACEIC QVTITIPOOWTIEVOLY TA TIPWTOPXIKA Kal OEVTEPEVOVIA
ETIAYYEAUOTIKA, KOTOVOAWTIKA, TIEPIPEPEIOKA Kal TIAPAYWYIKA ayabd Kal UTINPECIEC.
OI TIpWTEC SIOOTACEIC ATIEIKOVI(OUV TOV TIUPAVO TWV UTINPECIWV EVW Ol UTIOAOITIEG
OTIEIKOVIOLV TO TIEPIEXOUEVO TOUC.

O1 MacKay «kai Crompton (1990) aveémtuéav tnv KAipoka REQUAL yia v
0&loAGynon NG TIOI0TNTOG OTO TIAQICIO TWV UTINPECIWV EAELOEPOL  XPOVOUL  Kal
avayuxng. O1 Crompton et al. (1991) avépepav OTI UTIAPXOUV CNUAVTIKEC OIOQOPEC
OTIC ATIOWYEIC TWV TIEAOTWV YIA TNV TIOIOTNTA G€ dNUOCIOUG 1) IBIWTIKOUG TOUEIC TwWV
UTINPECIV. AUTEC Ol OlO@OPEC MTIOPOUV va  SIKAIOAOYOOLV TNV  OavAyKn yid
dla@opoTioinan ¢ AEITovpyiag g ToIOTNTAC 0 dNUOCIOLE OPYOAVIOUOUG Kol TNV
OVATITUEN SIOPOPETIKWVY TIPOTUTIWV AEIOAOYNONC.

Bdon ¢ BiBAIOypa@IKng avaokoTnong ol Kim kat Kim (1995) dnuiolpyncav
45 oTtolxeia yia va agloAoyrioouv TNV ToIidTNTa LTINPECIWY 0E ABANTIKA KEvTpa atnv N.
Kopéa. Metd armd PEAETN Ttapriyoyav €va POVTEAO 11 TtapayOviwv Tou Tiepleixe 33
otoixeia pe Titho Mootk TeAeotnta twv ABANTikwv Kévipwv (QUESC). O 11
TIAPAYOVTEC OVOUACTNKAY TIEPIBAAAOV, OTACN LTIOAANAWVY, OEIOTICTIO, TIANPOYOPIEC,
TIPOYPOUUATIONOG, TIPOOWTIIKA  €KTiUNCN, TIPOVOMIA, TIPA, VONTIKA  €UKOAIQ,
UTIOKIVNON KOl KOTOAANAOTNTA. TIC avTAAYPEI Twv Beatwv yilo TNV  TIoI0TNTa
UTINPECIWV OTOV ETIAYYEAUOTIKO aBANTIOUO eTtiXeipnoav va petprioouvv ol McDonald,

Sutton, Milne (1995) pye to TEAMQUAL kal ot Theodorakis, Kambitsis kol Laios
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(1998) xpnoiuotolwviag 10 SPORTSERV. To SPORTSERV cival éva poOVIEAO
a&lohoynong ue 5 diaotdoelc: tpooPaacn, a&loTtioTia, aviamokplon, ATIToi TTapAYOVTEC
Kal ao@AAELQL.

Mo mpéo@ata ol Chang kai Chelladurai (1999) mpoteivav éva TIAQICIO yia TNV
avAdAuon TNE TOIOTNTOC O IBIWTIKA OOANTIKA KEVTPA. To oXxedlo autd Baciopévo o€
pla TIPOOTITIKA) CLUOTNUATWVY aTtoteAsital amd 3 dIACTACEIC OTO OTAdIO EI0AYWYNG
(opyavwTIKr) dECPELAN CTNV TIOIOTNTA UTINPECIWY, AVATITLUEN KAIUATOC LTINPEECIWV Kal
OXedIAoPOC TOU TIVUPAVO  UTINPECIWV), 5 JdlaoTAcEI OT0 OTAdIo  aTtodoaon(
(S1OTIPOCWTIIKEG OAANAETUOPACEIC PE TOUC LTIOAANAOULG, OAANAETUOPACEIC OTOXWV UE
TOUG UTTOAAAAOULG, QUOIKO TIEPIBAANOV, ETTO@N MPE AAANOLG TIEAATEG, QTIOTUXIO
UTINPECIWV  Kal aTtokatdotacn) kai 1 dldotacn oOT0  OTAdIo  TTapaywyng
(avtuAauBavouevn Toiotnta vTtnpPeciwv). O1 Howat, Crilley, Absher kai Milne (1996)
QVETITUEOV TNV KAipaka  dlaxeipiong TePIBAANOVTOC Kol  avaluxng TolotnTag
egumtnpétnong meAatwyv (CERM-CSQ) pe okomtd va peTprioouv 4  dIACTACEIG
UTTINPECIWV O KEVIPO aBANTIOUOU Kal eAeVBepoL Xpovou. O1 4 dlaoTACEIC ATAV: a)
KEVTPIKEG LTINPETCIEC TIOU CGUMPTIEPIAOUPBAVOULV TIC TIANPOPOPIEC TIPOYPAUPATOC, VPV
@Aaoua dpaoTnPIOTNTWVY, AVECH EYKATOOTACEWY, O&ia TIUNAG Kal TIOIOTIKOG €EOTIAIOUOC,
B) TTOIOTNTO TIPOCWTIIKOV TIOU CUMTIEPIAAPBAVEL TNV AVTOTIOKPION TOU TIPOCWTIIKOD
Kal v €EeIldiKELON  TOL  TIPOOWTIIKOU, Y) VYEVIKEC EYKOTAOTACEIC TIOU
OULUTIEPIAOUPBAVOLY TOV QCQ@OA] XWPO OTdbusuong Kal TNV Kaboplotnta Kol 0)
0eUTEPEVOVOEG UTINPECIEC TIOLU CULUTIEPIAAPBAVOLY Ta TPOQIUO  -TIOTA  Kal TV
OTI00X0ANCN TWV TTASIWV.

TéNog, ol Brandy kai Cronin (2001) tTipoteIvav €va VEO TIPOTUTIO TTOAAATIAWV
ETUTIEOWV TO OTIoI0 avTIAAPBAVETal TNV TIOIOTNTA UTINPECIWV O 3  dIOCTACEIC:
TIOI0TNTO OAANAETTIOPACNC, TTOIOTNTO TIEPIBAAAOVIOC ULTINPEECIWV KOl ATIOTEAECUA TNG
OUMMETOXNG. H d1doTtaon ToU ATIOTEAECPOTOC OTIO TN CUMMETOXH, TIOU €XEl OPIOTEI WG
TEXVIKA TTOI0TNTA 01O Tov Gronroos (1984), dev €xel CUUTIEPIANQOE OTO HOVTEAO
SERVQUAL.

O1 Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis ka1 Grouios (2004) xpnoiyoroincav
T0 JOVTEAO Twv Brady kai Cronin (2001) yia va €E€eTAGOLVY T dLUVATOTNTA EQAPHOYNG
TOLU O¢ €va 1IOIWTIKO KEVIPO ULYEIOC Kal va dlEPELVCOLY TO0 BaBud oTov OToio
OVTIAOUBAVOUEVN TIOIOTNTA  ULTINPEECIWV KOl N IKAVOTIOINGN TIEAQTWV MTIOPEL v
TIPOBAEYEl TNV PUXOAOYIK} OECUELCN KAl TNV TIPOPOPIKN  ETIIKOIVWvIa. H

OANAETIIOPACN OTIC OXECEIC TIEAATWV - TIPOOWTIIKOU £3e1€e va  emnpeddlel o€
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ONUAVTIKO BaBPO TNV TIPOYOPIKN ETTIKOIVWVIA, TNV IKOVOTIoiNon Kal T d€0PELCT TIOU
EVILBaV 01 TIEAATEC TIPOC TO KEVTIPO. ATIO TNV GAAD TIAELPA N EKPBACT TNG CLUMETOXNG
NTAV OLCIOCTIKOC TIAPAYOVTAC WUXOAOYIKNG OEOHUEVONG EVW TO QUOIKO TIEPIBAAAOV
gixa dueon oxéon MOVO PE TNV IKOVOTIOINGN TwV TIEAQTWV. Ta OTOTEAECUATA
vTtooTApIEav T S0 TOU POVTEAOL, eV ETTIRERAIWONKE N aloTioTia Kol €yKLUPOTNTA

TWV TPIWV APXIKWVY dIOCTACEWV.

To povtéAo ¢ MNoiodtntag Ymnpeoiwyv twv Brady & Cronin (2001)

TO OUYKEKPIYEVO POVTEAO PETPNONG TNG TIOIOTNTAC LTINPECIWV ATIOTEAEITAI OTIO
3 dlaotdcel ;. a)oaAANAETTIOpaon MPETAEL TOU TIPOOWTIIKOU Kal TwV TIEAATWVY, P)
TIEPIBAANOV UTINPECIWV KOl Y) TIOIOTNTA OTTOTEAECUATOCG TNG CUMMETOXNAG.

H diaotacn 1n¢ aAAnAemidpaong (interaction quality) a&loAoyei  TIg
SlOTIPOCWTIIKEG OXECEIC METAED TOU TIPOCWTIIKOD KOl TWV TIEANTWV Kal TIEPIEXEL TPEIG
UTTOdIOCTACEIG: TN OTACN, TNV CUUTIEPIPOPA KOl TNV TEIPa TOu TIPOOWTIIKOU. Ol
TIOPAYOVTEC QUTOI aVA@EPOVTAlL OTOV TPOTIO TIOU 01 LTIAAANAOI TIPOCEYYIOUV TOULG
TIEAATEG, €AV OVTOTIOKPIVOVTAI 0T QUTUOTA TOUC KOl OTIC €EEIBIKEVUEVEC YVWUOEIC TIOU
SlaBETOLY avAAoya pE TO TIOCTO TIOU PBpiokovtal. H peydAn TIASIOPN@Ia TwWV EPELVWV
TIOU TIPAYMOTOTIOIOUVTIAL OTNV aBANTIKA Plounxavia €xel LTTOCTNPIEEI TO ONUAVTIKO
POAO TOU TIPOOWTIKOU OTNV a&loAOYNON TWV TIEANTWVY YIO TNV TIOIOTNTA UTINPECIWV
(Brandy & Cronin 2001; Gremler & Gwinner, 2000). Autd €ival €UQAVECTEPO OTIG
Blounxavieg 610UV 01 LTINPETIEC €ival 1BIITEPA ATIAEG KOl ETEPOyevei (Zeithaml & Biter
2003).

H didotaon tou QuaGIkoU TIEPIBAAAOVTOC Twv LvTinpeaiwv (physical environment
quality) ava@épetal otoug  aTTolC TIOPAYOVTIEC TOU KEVIPOUL (TTEPIBAAANOVTIKECG
OUVONKeg, OXEDIAOPOC EYKOTAOTACEWY KOl KOIVWVIKOI TIOPAYOVTEC), Ol OTIOI0lI OTNnV
TIEPITITWON TWV KEVIPpWV BaAlaccoBeparteiag maidouv TIOAD ONPAVTIKO POAO GTNV
aéloAoynon NG ToloTNTOg LTINPEECIWV. Ol TIEPIBOANOVTIKEC CUVONKEC ava@EépovTal
otnv  KoBapldtNTa, KOA GCUVTAPNGCTN KAl LYIEIV] TwWV XWPWV TOU  KEVIPOU.
MepAapBavouy €miong un opotd OTOIXEid TOU XwWPOUL OTwC, N Bepuokpacia, n
MUPWAIA Kal N poucikl. O OXESIOOPOC TWV EYKATOOTACEWV OVOEEPETAl  OTN
AEITOLPYIKOTNTA KOl TNV OO@AAEIO TOU KEVIPOU Kal OTOV OTIOPAITNTO €EOTIAICUO.
TEANOC, Ol KOIVWVIKOI TIOPAYOVTEC OVO@EPOVTOL OTn OTACN KOl CUUTIEPIPOPA TWV
GAAWV PEAWV Kal OTNV ATUOC@AIPA TIOU ETIIKPOTEI PEOO OTIC EYKOTAOTACEIG. H oxéon

OVAPESO OTOUC TIEAATEC OTIOTEAEI OTOXO YIO TIOIOTIKA Kpion. ZTnV TEPITITWON TIOU
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KATIOIOI TIEAQTEG OVOOTOTWVOULV HE TN CUPTIEPIPOPA TOUCG TNV EKTEAECN I TIOPAYWYN
Mg abAntikig dladikaaoiag, €ival TOAD TUBAVO vo ETINPEACOULV TIC OTACEIC KOl
OTTOWEIC TWV AAAWV TIEAATWV. TO OTITO OTOIXEI0 €XEl CLUUTIEPIANPOEI OTa TIEPICTOTEPQ
om0 Ta TIPONYOUPEVA HOVIEAO HETPNONG TN TIOIOTNTOG TIOU TIPOTEIVOVTOl OTnV
aOANTIKA BiBAIOypa@ia.

H didotacn Ttou OTOTEAéCPOTOC OTIO TN ouppetoxny (outcome quality)
OVO@EPETOl O€ AUTO TIOU MPEVEL OTOUC TIEAATEG META TO TEAOG XProng TNG UTINPECIaC.
2NV TIEPITITWON TWV TIPOYPOUPATWY €LEEIOG, N TIOIOTNTO CUCXETICETAI ME  TIC
OVTIANWEIC TWV CUHMETEXOVTWVY YIO TNV €KBaon tnNg CUPMPETOXNG Toug. H ékPBaon autn
aéloloyeital oUPEWVA  PE TA  QVAPEVOPEVO BeTIKA O0@EAN uyeiog (CwPaTiKa A
PuxoAoylkd 1 Kal Ta 600). Eav 1o Tipoypdppota dev 0dnNyrioouv OTA AVOAPEVOUEVO
OTIOTEAECUOTA, B0 UTIAPXEl OpPVNTIKA a&loAdynon omd TNV TIAELUPA TWV TIEAOTWV.
MepIKEC @OPEC Ol TIEAATEG OV €XOLV TNV IKAVOTNTO Vva avayvwpiocouv i va
alocBavBolV auUTEG TIC BETIKEG OULVETIEIEC AOYW TNG MOKPOTIPOBEoUNC @UONG TOUG. Z€
TIEPITITWOEIC TIOU Ol ULTINPECieC  €ival 1IBI0ITEPA AUAEG KOl ETTAYYEAUOTIKEC (10TPOI,
oUOuBoLAOl,  KABNYNTEC KOAAEyiwv) o1 TIEAATEC OUOKOAEDOVTAl EVOEXOMEVWC VO
Kpivouv 10 armotéAecpa (Zeithaml & Bitner 2003). O Brandy kai Cronin (2001)
QVETTTUEAV Kal TIPOTElVAV 3 UTIOdIOOTACEIC: XPOVOCG OVAMOVAC, OTITA OTOIXEio Kal
00€évoc. H TeAeuTaia ava@EépETal oTnV ATIoPn TWV TIEAATWV «EAV TO ATIOTEAECHO Eival
KOAO 1} KOKO» GIOXETO ATIO TNV QO&IOAOYNGON TOUG YIO TIC GAAEC TITUXEC NG EMTIEIPIOG
T0UG. AuTA i dldoTtacn €xel ayvonOesi amo TIC TIPONYOVUEVEG UEAETEC OTNV TIOIOTNTA

TWV 0BANTIKWV LTINPECIWVY.

E@appoyr) tou Moviédou twv Brady kot Cronin ( 2001) otnv ABANTIKN
Blopnxavia

H Ttapovoa épsuva eTUdIWEE VO LTTOOTNPIEEI TNV €QAPPOYN TOU POVTEAOU TTOU
Tpotabnke amd Ttou¢ Brady & Cronin (2001) oT10 TIAGIOIO TWV  KEVIPWV
BalacooBeparteiag kai gvegiog. H didotaon tng aAAnAemidpacng (interaction quality)
aéloAoyei TIC QTIOYEIC TWV TIEAATWV YyIo TIC OIOTIPOCWTIIKEG OXECEIC TIOU E£XOULV
avaTttoéel e To TIPOOWTIIKO (Alexandris et al., 2004). H aAAnAemidpacn autr) PTtopei
va TtapatnpenOsi 1dlaitepa o€ KEVIPA vyeiag, OTIOL TOOO TO SIOIKNTIKO TIPOCWTIIKO (TT.X.
UTTOAANAOL LTTOBOXNG, ONUOCIWV OXECEWV, HAVOTIEPC), OCO KOl Ol ETTOYYEAMOTIEC
QUOIKNG aywyrn¢ (T.X. YUMVOOTEG) OUCXETICOVTOl MPE TOUC TIEAATEC KOl OTIOTEAOUV

ONMOVTIKA OToIXeio NG uTInpEeciag. Mio ONUOVTIKA 1B10TNTA TIOU  XOPAKTNPIZEl TIC
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UTINPECIEC €ival 0Tl TTOPAYOVTal Kal KATOVOAWVOVTAlL TouTdxpova. To yeyovog autd
UTTOYPOMMIZEL TN onuagcia TNG ETIIKOIVWVIOG OVAPECO OTOV TIPOUNOELTH LTINPEECIWV KOl
otov TteAdtn (Chelladurai & Chang, 2000). H aAAnAeTtidopacn HPETOEL TOL TIEAATN Kal
TOU TIPOOWTIKOU E€ival KPIoIUN ylo TNV TIOPAywyr Kal KOTOVOAWGCN HIAg LTINPECiac.
Katd oLVETTEIO TETOIEC OAANAETIIOPACEIC ATIOTEAOUV CNUAVTIKO OTOX0 OTnv agloAdynaon
NG TIOI0TNTOG. H OAANAETTidOpOon avAPECSO OTOUC TIEAATEC KAl TO TIPOOWTIIKO
ava@épetal otn Porndeia KaBodrynong Kal T CUPTIEPIPOPA ToL epyalopévou, Tnv
EVUYEVEID KOl TN @POVTIdA TOU TIPOC TOLC TIEAATEC Kal TEAOC OTnv AUECN TOPOXN
e€aTOMIKELPEVNC TIpooOoxNC (Bitner, Booms & Mohr 1994; Price, Arnold, & Terney
1995). Zopgwva pe M BIBAIOypo@ia TNG TIOIOTNTAC ULTINPECIWV N AAANAETTIdOpaCN
TIEAQTWV -TIPOOWTIIKOU TOUTI(ETOl PE TOULC OPOULC: TIOIOTNTA eTTIKOIVWVIaG (Church et
al, 1995), moidtnta oAAnAemidopaong (Lehtinen & Lehtinen, 1991), ac@AAsla Kai
ouvaiodnua (Schvaneveldt et al, 1991) &vw KoAUOTITElL TIC OIOCTACEIC NG
OVTOTIOKPIONG, OOC@AAEING KOl @POVTIOONG OT0 OXEDI0 TIOU TIPOTEIVETON QTIO TOV
Zeithaml et al. (1990).

O1 pavatlep LTINPECIWV KAAOUVTOlI OLVHBWC VO €C0TIACOLV TNV TIPOCOXH TOLG
OTNV ETIIAOYK, EKTIAIOELON, TIOPOKIVNON Kol ETHRAEYN TOU TIPOOWTIIKOU TIAPOXNG
UTINPECIWV PE OKOTIO VA TIPOCQPEPOLV TN MEYIOTN TIOIOTNTA OTOLCG NON LTIAPXOVTEC N
MEAAOVTIKOUG TIEAATEG. H KaBnuepivr Ttieon yia tnv d140e0n TwvV KOAUTEPWV TIOIOTIKWV
UTINPECIWV  PTIOPEl va odnynoel otnv TIopABAsYn 1n  armoguyn ETIEVOVOEWV
UAIKOTEXVIKNG QUOEWC OTIWC N avokaivion n avaBaduion Twv eyKOTOoTACEWVY 1 TOU
TEPIBAAOVTOC Xwpou. H didotacn ¢ ToI0TNTAG  TtEPIBAAAovTOg (physical
environment quality) ava@EpeTal To ATITO OTOIXEIO TWV LTINPECIWV KAl KAAUTITEL TNV
TIOI0TNTA TWV E€YKATOOTACEWY, TN 0€0n TOug, TOV €EOTIAICUO KOl Ta EPYOAAEIQ TTOL
Xpnoigoromenkav oty mapaywyn ¢ vrnnpeciag (Chelladurai & Chang, 2000). Ztnv
TIEPITITWOT TWV ABANTIKWV KEVIPWVY LYEIOC TO TIEPIBAAANOV UTINPECIWV OVOQEPETAl OTIG
EYKOTOOTACEI], TOV €EOTIAIOMO KOl TIC KOIVWVIKEG OLVONKeC. H TIpocéyylon NG
TIOI0TNTAC TIEPIBAAANOVTOC Eival TTOPOPOIA PE TN SIACTOCT TWV ATITWVY TIAPAYOVIWY TOU
Zeithaml et al (1996), 10 TEPIBAANOV UTINPECIV Tou Bitner (1992), ™ @UOIKNA
TolI0TNT0 Twv Lehtinen kai Lehtinen (1991) kat v TIANPOTNTA-EVKOAIEC TwWV
Schvaneveldt et al. (1991).

Mia patid o TIOAIOTEPEC  €PEUVEC 0ONYOoVOE OTO CUUTIEPACHO OTI TO OTITO
QUOIKO TIEPIBAAAOV deV NTOV TOCO CNUAVTIKO yia TNV a&loAdynon Tng ToloTNTog Twv

UTINPECIWV. ZUYKEKPIUEVO €PEUVEC TIOU €XOUV  VYiVEL O TNAEQPWVIKEG ETAIPIEC,

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
01/06/2024 19:41:20 EEST - 18.191.90.63



27

OO@OAICTIKEG €TAIPIEC KOl TPATIECEC AVAPEPOLY OTI TO ATITA CNMEId OTO TIEPIBAANOV
TWV UTINPECIWV OV EiXav Kapio eTtidpacn OTIC ATIOYEIC TWV TIEAATWV HETA TNV
aéloAGynon Toug yla TIC UTINPETIEC TTOU TOug Ttpoo@Epovtal (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1991). Ztnv €psuva twv Alexandris, Dimitriadis kai Markata (2002) yia 1
oxéon TN¢ TIOI0TNTAC e TO POVTIEAO TWV TIPOOECEWV CLUTIEPIPOPAC Tou Zeithaml et
al. (1996), o1 armrtoi TapAyovieg dev @AVIKAV Vo ETTNPEACOLY CNUAVTIKA TNV
TIPOYOPIKI) ETUKOIVWVIO Kal TIC ATIOYEIC Yo TNV TIOI0TNTA LTINPECIWV. Opoiwg ol
Chronin kKai  Taylor (1992) EPELVWIVIOC  €TOIPiEC  aTmoAlbpavong  Kal
OTEYVOKABOPIOTHPIO, avEPEPAV OTI Ta OTITA OnuEia oTo TIEPIBAAAOV TWV UTINPEECIWV
O0ev emnpéacav KOBOAOL TIC ATIOWYEIC TwV TIEAATWV OGOV a@OPA TNV TIOIOTNTA, £V
TIOPOTNPNONKE TIEPIOPIOUEVN ETTIOPACN Ot TPATIECEC Kal Taxv@ayeia. TEAOC, MIKPN
ETMIOpOON  OaAAG  OXI BlOiTEpa onUOVTIK  TIapatnpribnke o€ XwWPOou(
TIoAUKaTaoTnudtwy (Dabholkar, Thorpe & Rentz, 1996).

TeAevtaieg €peuveg armo@aivovtal 0Tl T0 @QUOIKO TIEPIBAANOV €ival IKOVO va
ETINPEACEl TIC OTACEIC TWV KATAVOAWTWVY YIO TIC TIPOCPEPOUEVEG LTINPETIES, 10iWg av
0 KOTOVOAWTHC OQIEPWVEL OPKETO XPOVO XPNOIUOTIOIWVTIOC LTINPECIEC TIOL OKOTIO
€XOUV TNV TIPOKANGN euxapiotnong (Bitner, 1992). Oco TIEPICCOTEPO XPOVO EOOEVEL
KATIOIOG TIEAATNC O€ KATIOIO XWPEO YPuxoywyiog 1000 TOAVOTEPO Eival va TINPEACTEI
amo Ttov TepIBaANovIa xwpo (Baker, 1986). OI KOTOVOAWTEC Yivovial TOKTIKOI
TIEAATEC UTINPECIWV EAEVOEPOL XPOVOUL TIEPIOOOTEPO HE OKOTIO TNV Yuxaywyia Kai
Vv euxapiotnon mapd yia WEEAIPMIOTIKOUG Aoyoug (Hirschman & Holbrook, 1982),
EVw €XOLV TNV TAON va emnpeddovial o€ PEYOAO PBaBud amo v aiobntikr Tou
TIEPIBAANOVTOC XWPOUL. XWPOL TIOU TIPOCPEPOVTAl UTINPETIEC EAEVOEPOL XPOVOU OTIWC
BepatikG TIAPKA, OiBOVOEC NAEKTPOVIKWY TIAIXVIOIWV I KPOUOIEPOTIAOIO, CULVNBWC
oxedladovtal Kol KOTOOKELAZOVTOlI HPE OKOTIO TNV TIPOKANGN €&vBouciaopol  Kal
guxapioTnong, evw TIPOWBOUV TIC UTINPECIEC TOUG diVOVTAC EUPACT OTIC KAIVOTOUIEG
TOL QUOIKOU TIEPIBAANOVTOC (Mano & Oliver, 1993).

O1 Wakefield ko1 Blodgett (1999) e&tacav, av 10 @QUOIKO TePIBAAAOV, Ot 3
XWPOULC JOIAVOUNC UTINPECIWV EAEVBEPOL XPOVOUL (EYKATAOTACEIC ETIOYYEAUOTIKWVY
OYWVWV XOKEl, OIKOYEVEIOKO KEVIPO avOaPUXNAG,  KIVNUOTOYPAQOG), €TNPeddel TG
OTIOYEIC Kal TN METETIETO CUUTIEPIPOPA  TWV TIEAONTWV YIO TI UTINPECIEC TIOL TOUC
TtapExovtal. Ta BewpnTiK& Kal eUTTEIPIKA dedopéva TNC TIEPIBAANOVTIKAC YuXOoAoyiag
UTTOOEIKVUOULV OTI Ol OVTIOPACEIG TWV TIEAOTWV OTO OTITO QUOIKO TIEPIPAANOV UTTOPE(

va gival TIEPICCOTEPO CLVAICONUOTIKEG TIAPA OVTIKEIUEVIKEG — YVWOTIKEG, IBIAITEPA AV
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N KATOVAAWGON EUXOPIOTED TIC aIOONOEIC. ATIO TO ATIOTEAECUATO dIATIOTWONKE 0TI TA
otoixeia 1ou  emnpeddouv Kal KoBopidouv TIC ATIOWEIC TWV KOATAVOAWTWV E€ival n
OPXITEKTOVIK KOl EEWTEPIKN] KOTAOKELN TWV EYKATOOTACEWV, N EOWTEPIKN
OloKOOWUNON, N KABoPIOTNTA , 0 HOVIEPVOC Kal AVETOC €EOTTIAICHOC, N TIEPITIOINUEVN KOl
TIPOCEYUEVN €UPAVION TOU TIPOOWTIIKOU Kal N Bgppokpaacia. ATO TNV GAAnN KAOe
KOTAVOAWTNCG O&loAoyei SIO@OPETIKA TO TIEPIBAAMOV pECA OTO OTIOIO  PBpioKeTal.
XOpPOKTINPIOTIKO TIOPAdEIYUO OTIOTEAEL N SIAPOPETIKY aVTIANWN HE TNV OTtoia PAETTOLY
€va (AOT QOULVT &va TaIdi Kal €vag €VAAIKOG KOatavaAwtng 1.X. Me Donald’'s. Ztnv
TIPWTN TIEPITITWON, To TTaIdi AVTIAGUBAVETOl OTI 0 OUYKEKPIUEVOC XWPOC dpa TOCO
WEEAUIOTIKA  (dloTpo®r), 000 Kol PuXaywylka (Touxvidotorog). Xtn  deltePn
TIEPITITWOTN, 0 EVAAIKOC KATAVOAWTHC avTIAAUBAVETal OTl 0 OUYKEKPIUEVOC XWPOC
€ELTINPETEL HAANOV WEEAIUIOTIKOUG Adyouc (Wakefield & Blodgett, 1999).

Ol KATOVOAWTEG PETA aTtO a&loAOynon BAcn TIOIOTIKWY CTAVTIAP OTIOKTOUV WId
OAOKANPWHEVN ATIOYN YyIO TIC LTINPEECIEC TIOL TOLG TIPOCEPEPOVTAL KAl LIOBETOLV JIa
OUYKEKPIUEVN QVTOTIOKPION YIO TOUG XWPEOULC TIOL ETTICKETITOVIAL TO OTITO (QUOIKO
TIEPIBAANOV TTaIdEl ONUAVTIKO POAO OTNV TIPOKANON €uxapioTnong n otoia kKabopilel
TIC TIPOOECEIC TWV TIEAOTWV YIO TOKTIKA ETHOKEPN. 'Eva €AKUOTIKA OXESIATUEVO
QUOIKO TIEPIBAANOV JTIOPEl va  TOPAyEl Mo OToBepd  OeTkr  Emidpacn oOta
oLVAICONUOTO TWV TIEAATWV YlO TO XWPO Tov oTtoio ertiokemtovial (Wakefield &
Blodgett, 1999). Av Kal N QVETIAPKNC TIOIOTNTO UTINPECIWV UTIOPEI va TTOPAYEL TNV
OPVNTIKI QVTOTIOKPION TWV KOTAVOAWTWVY, N O€TIKn €Tidpacn €vO( EVIUTIWGCIOKOU
@UOIKOU TIEPIBAANOVTOC avTioTaBuidel Tnv amoyn avth. MNa 10 Adyo autd, éva {wvtavo
Kol E0BUPO QUOIKO TIEPIBAAAOV UTIOPEI VO OTIOTEAECEL PIO QC@OAr OTIOTEAECHATIKA
TIOAITIKF) OTTEVOVTI OTNV OTIOPAKPULUVON TWV TIEAATWV. AVa@EPOVTOCG TNV TIEPITITWAN TNG
Disneyland, ol TIEAGTEC TNC UTIOPEL VO AVTIPETWTIICOLY TIPORANPOTA PE TNV TIOIOTNTA
TWV UTINPECIWV TIOU TOUC TIPOO@EPOVTAl. apdAa aAUTA TO QUOIKO TIEPIBAAAOV
OVTIOTOBWIZEl TNV OVETIOPKI TIOIOTNTA OTN CUVEIdNCN TWV KATOVOAWTWVYV 0  Babuo
TETOIOV TIOU €TUIOUPOLY VO ETIIOKEPTOUV TO TIAPKO &avA Kal va TO TIPOTEIVOUV OE
GAAOUC TTEAATEC.

O KaBopIoPOg TNG €vvolag TOL ATIOTEAECHATOC OTIO T CLUMETOXN (outcome
quality) Ttapouoiddlel avéavopevo evdla@épov otn BIBAloypagia TG TTOIOTNTOC TWV
UTINPECIWV Ta TEAELTAIO XPOvia. H dIAoTaon TOU ATIOTEAECHOTOC OTIO TN CUMMETOXN
OVO@EPETAlI OTO «TlI HPEVEI OTOUC TIEAATEC Q@OUL TEAEIWOElL N XPNON TNG LTINPECIOg»

(Zeithaml & Bitner, 2003). To OTOTEAECHUO TNG  CULMPPETOXNG O€ Mia ABANTIKN
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olodikaacia €xel oplotel amd 1 BIBAloypagia Kol w¢ TEXVIKN TtolotnTa. O Gronroos
(1984) oOpioe Vv TIOIOTNTO TIOPAYWYNC WC « Tl PEVEL OTOV TIEAATN OTaV N dladIKaaia
TIOPAYWYNG TEAEIWVE». ZTINV TIEPITITWON NG QUOIKAG OPACTNPIOTNTAG, N TEXVIKA
TIOIOTNTA UTIOPED VA OPIoTEl OVPPWVA PE TIC ATIOWEIC TWV CULMMPETEXOVIWV YIia TO
OTIOTEAECUO PETA TO TIEPOC TNC CULPUETOXNG TOULG O€ ABANTIKEC dpactnplotnteg. Ol
Zeithaml kai Bitner (2003) OTIC €PEVVEC TOUC TIPOTEIVOV OTI LTIAPXOULV KATIOIOl TOMEIC
TIOPOXNC LTINPECIWV (IATPOI, PNXAVIKOI, KABNYNTEC TIAVETIICTNUIWV K.A.TT.) OTIOU TO
OTIOTEAECUA TNG LTINPECiag sival dUOKOAO va a&loAoynBei cwotd. Oa pPopoloE av
uTtoOTNPIXBEl OTl OtV TIEPITITWON  TWV  UTINPECIWV  AOKNONG KAl QUOIKNAG
OpacTNPEIOTNTOG, TO OTIOTEAECHUO eTNPEEAlETOl ATO TNV UTOPEN N dn,  BOeTKwvV
ETUTITWOEWVY ATIO TNV aBANTIKA) cLPPETOXN. Edv Ta Tipoypduuata aoknong, avtidsta
OTtO TIC TIPOCOOKIEC TOUCG, OEV 0dNYNOOLV Of BETIKA OQEAN yla TNV Lyeia 1 €av ol
OUMMETEXOVTEC adLVATOUV Va dOUV TIC BETIKEC GUVETIEIEG, Ba KATAGTIOOULV TNV TEXVIK)
ToI0TNTO  XOPNAR.  YTIAPXOUV OTOIXEID TIOU  ava@EéPouv  OTI  €vag ATIO  TOUG
ONUAVTIKOTEPOUC AOYOULC OIAKOTING OTIO ABANTIKEC dPaOoTNPIOTNTEC €ival n aduvauia
avTIANYNG TWV BETIKWV CUVETIEIWV OTIO TNV EVACXOANGCHN HE QUOCIKEC dPACTNPIOTNTEG
(Corbin, 1981; Dishman, 2001; Siedentop, 1994).

H yevikr] évvola Tng TIPOCdOKIOG TOU OTIOTEAECPATOC (outcome expectancy)
EXEl OULUTIEPIANQYOEI Ot KOIVWVIKO -PUXOAOYIKA HOVTEAD Kol €xel dlaTioTwWOEl OTl
OTTOTEAEL €100TTO0I0 dI0POPA OTN CLUTIEPIPOPA  TIPOC TN QUOIKN dpactnplotnta (Biddle
& Nigg, 2000; Dawson, Gyurcsic, Culos-Reed & Brawley, 2001;). 'Exouv Ttipota®ei
TPeIC TOTIOI TIPOOOOKIOC TOUL QTIOTEAECUOTOC: O) (QUOIKOI, ) KOIVWVIKOI Kol )
Yuxoloyikoi (Dawson, et al. 2001). Ta @UOIKA QTIOTEAECPOTO OXeTiI(OvTaAl PE TNV
TIETIOIONON OTl N CUMMPETOXN OE QUOIKEC OPACTNPIOTNTEG BEATICVEL TNV €U@AVION, TA
KOIVWVIKA aTIOTEAECUATO  BonBolv OtV KOIVWVIKOTIOINGN KOl T YUXOAOYIKA
OTIOTEAECUATO TIIOTEVETAI OTI TIPOAYOUV TNV WUXIKN LYEIQ.

APKETEC EPEVVEC €XOLV ETTIRERAIWTEI TO TNUAVTIKO POAO TNG TEXVIKAC TIOIOTNTOG
otnv a&loAdynon Twv amoYewy yia TNV ToI0TNTa Twv uTinpeciwv (Brady & Cronin,
2001; Carman, 2000; Gronroos, 1990). H épeuva twv Alexandris et al. (2004)
ETUIXEIPNOE va TIOPOUCIACEL KAl VA QVATITUEEL TNV TIOIOTNTO TIOU ATIOPPEEl OTIO TV
¢KBaon TNG¢ CUMPMPETOXNG Ot ABANTIKEC OpaoTNPIOTNTEC. ETUmMAéov, €EETAOTNKE n
duVaTOTNTA TIPORAEYNC YIa T SECUELON TWV TIEAATWY CG€ TIPOYPAUUOATO ACKNONG, OF
Eva 10IWTIKO OBANTIKO KEVIPO TNG Oe00aAOVIKNG. ATIO T OTIOTEAECHOTO OIOTIOTWONKE

OTl n dIA0TACN TOU ATIOTEAECPATOC ATIO TN CUMUMETOXN, N OTIoia €XEl TTAPOANQOEi ot
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TIPONYOUEVEC £PEVVEC TNG aBANTIKAC BIBAIOYpO@Iag Eival onuavTIKn Kal Ba TIPETIEN va
CULUTIEPIAOUPBAVETAl OE PHEANOVTIKA EPELVNTIKA POVTEAQ YIO TNV OWaTH a&loAdynaon tng

TIOIOTNTOG LTINPECIWVY.

WuxoAoyikn Aéopevon Kai Mpo@opikr) ETikoivwvia

‘Epeuveg otn BIBAIOypa@io TOU PAPKETIVYK UTINPECIWV €XOUV Ocigel Ol n
TIOIOTNTA  UTINPECIWV OXETICETAl PE TIC OETIKEC TIPOOECEIC CULUTIEPIPOPAC Kal TNV
o0éopeuaon twv TeEAoTwv (Backman & Veldkamp, 1995; Baker & Crompton, 2000;
Bloemer, Ko de Ruyter & Wetzels, 1999; Zeithaml et al., 1996). H avayvwpion g
0E0PELONG AEITOVPYEI WG TNV LTINPECIO TIOL EPXETAl APXIKA OTO PMUOAO KATIOIOU Yld
NV amoé@acon MPIOG ayopdg 1| TNV LTINPEECIO N OTIoI0 ATAV TIPWTN ETIIAOYNA TOU TIEAATN
METOEL evaAAOKTIKWV (Bloemer et al.,, 1999; Pritchard, Howard & Havitz, 1992). Edv
Ol TIEAATEC AVTIAGUBAVOVTAL OTI N ATIOd0CT TWV LTINPECIWV Eival AVWTEPN, €ival TTIOAD
TBavo va Egival TOKTIKOI OTn CUPMETOXN TOUG, VA KAVOUV BETIKEC CULOTACEIC, Vd
TIANPWOOULVY PEYOAUTEPN TIPN KAl VO TIAPAMEIVOLV TIIOTOI OTNV ETTXEIPNON OKOPA KOl
otav uTtdpxel avénon tipwv (Zeithaml et al., 1996).

H Quxoloyikr déapeuan €xel TIPOTABEl w¢ éva Ao Ta CLUCTATIKA TNG TTIOTNG
(Park & Kim, 2000; Pritchard et al.,, 1992). Z0Op@wva pe ToUG Iwasaki kol Havitz
(1998), MO evupeia YKAPO KOIVWVIKO-TIOAITIOTIKWV TIOPAYOVIWY, OTIWC KOIVWVIKA
TIPOTLTIA, OVOOTOATIKOI TIAPAYOVTEC Kal KOIVWVIKA OQEAN OAAA Kal Ol ATIOWYEIG yio TNV
TIOIOTNTO  UTINPECIWV UTIOPOUV VA ETINPEEACOLV TNV aVATITUEN TNG WUXOAOYIKNAG
0éopevonc. O Milne (1999) 1oL MPEAEINOE TNV  TIPOOKOAANGN Gf  (QUOIKEQ
OpaOTNPIOTNTEG, QVEPEPE OTl Ol TIEPIBOANOVTIKOI TIOPAYOVTIEC KOl TO TIPOOWTIIKO
00KOUV 1oXLpN ETIOPOCN Kol ELVOOUV TNV OECUELCN O TIPoypdupoTa doknong. H
o0éopeuan eival pia amd TIC YETABANTEG TIOLU PTTIOPOUV VA XPNolIPoTtoinBolv yia tnv
a&loAdynon Twv ePYOAEiWV TNE TIOIOTNTAC LTINPECIWV. MAapPOAa AUTA EAAXIOTEC Eival Ol
TIPOOTIABEIEC TIOU £XOUV KOTAYPOEEI yia TNV a&loAdynaon 1ng ToIOTNTAC LTINPECIWV O
oxéon e TNV WLXOAOYIKr) dEoueLON.

H d10TneNoIPOTNTA TWV TIEAATWV Bewpeital @AEyov Béua  atmod toug pavatlep
uTinpeciwv (Baker & Crompton, 2000; Zeithaml & Bitner, 2000). MeTd amo €PEVVEC Ol
Zeithaml et al. (1996) mpotevav OTl N AVTIAGUPBAVOPEVN TIOIOTNTA  LTINPECIWV
OXETI(ETON PE TIC BETIKEG TIPOBETEIC CLUTIEPIPOPAC, Ol OTIoIEC BewpolvTal onuddia yia
n d10TNPENOCIYOTNTA 1) TNV OTTOPHAKPUVOT TWV TIEAATWV. ZUU@WVA UE TO TIPOTEIVOUEVO

MOVTEAO Ol TIPOBETEIC CUUTIEPIPOPAC €ival pia  TIOALDIACTATN EIKOVA TIOU OTTOTEAEITAI
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OTI0 TOLC TIAPAYOVTEG: TIPOPOPIKN ETIKOIVWVIO (OTOPO HYE OTOUN), TIPOBECT ayopdq -
OUPMETOXNG, €LAICONCIO TIMAG KOl CUMPTIEPIPOPA TIOPATIOVWVY. [MPOCEATEC E£PELVEQ
(BaKer & Crompton, 2000; Bloemer et al., 1999) e@dpuocav 10 HOVIEAO Twv Zeithaml
et al. (1996) kal dlaTioTWoOV T XPNOIMOTNTA TOL OTNV TIPOPRAEYN OTOIXEIWV Yo TNV
TIPOPOPIKN ETIIKOIVWVIO TWV TIEAATWV.

H onuaocia kol avArmrtuén g BeTKAG TIPOPOPIKAG ETTIIKOIVWVIOG OTOV TOMEX
TIOPOXNC LTINPECIWV Eival TIOAD ONUAVTIKY, a@oU ATIOTEAEI iow¢ Tov O O&IOTIOTO
Tapdyovta dlagnuiong g eruxeipnong (Zeithaml, & Bitner, 2000). MOAAEC €peLVEQ
dcixvouv 0Tl LTIAPXEl OXEON AVAPECSO OTNV TIOIOTNTA TWV LTINPECIWV KOl TNV OVATITUEN
BETIKNC TIPOYOPIKNG ETIKOIVWVIaG (Bloemer et al., 1999; Zeithaml et al.,, 1996). Oi
Alexandris, Dimitriadis ka1 Kassiara (2001) XpnoIPOTIOOVTAC TO TIOAUSIACTOTO
pHovTEAO Twv Zeithaml et al. (1996) diamiotwoav 0Tl 01 TIEVTE JIOOTACEIG TNC TIOIOTNTAC
UTINPECIWV TIPOERAEYP AV TNV TIPOOECN TWV TIEAATWV VO KAVOUV BETIKA GXOAIO Kol va
ouvexioouvv va egival péAn oe 1BIWTIKA yupvaoTtipla. O1 Alexandris, Dimitriadis, kai
Markata (2002) vumooTtrpiéav €vtova OTl 0l AVTIAGUBOVOPEVN TIOIOTNTA ULTINPECIWV
pTTopEl va TIpoBAEWEl TIC TIPOBETEIC ayOoPAC Kal TNV TIPOMOPIKN ETTIKOIVWVIO (OTOPO PE
otopa). Eival a&loonueioto ot n mAsioPneio Twv TIEAATWV Eival TIpOOuun va
TIANPWOEl TIEPICOOTEPO XPUOTA yia va AABel KAAUTEPEG LTINPEaiec. O1 Bloemer et al.
(1999) e&étracav 10 UOVTIEAO Of€ MEPIKEG E€TAIPiEC UTINPECIWV (KEVTIPA Yuxaywyiag,
Blopunxavia ypriyopou  @ayntol, ooUTIEP HAPKET) Kol dlatmioTwoav 0T 1a
aroteAéopata Baacilovial KUPIwe OTIC TIOIOTIKEG HEBOSOULC TIOU Ba XPNOIPOTIOINCEL 1
EKAOTOTE Plopnxavia, evw Ogv PTIOPOLV VA €QOPUOCTOUV TIAYKOOMIWG. ETUTASOV,
€EAITIOG TWV POVASIKWVY XOPAKTNPICTIKWY TWV OBANTIKWY LTINPEECIWV, N TIPOBECN TwWV
TIEAOTWV VO TIPOROUV Ot BETIKEC CULMTIEPIPOPEC eival TIIBAVO va eTnpedadletal aro
OlOPOPETIKEG TIAPAUETPOLE OIKOUO KOl YO OUOIEG ETIIXEIPNOEIC.

Mapopoiwg, of  Mamoadomouviog, ©Oeodwpakng Kal  AAe€avopr (2004)
dlepevivnoav T oxéan METagL g ToIOTNTOCG LTINPECIWV Kal TNE BETIKAC TIPOYOPIKAG
ETIIKOIVWVIOC OTO XWPO TwV yupvaoTnpiwv. Ta oTtoteEAéopaTa £O€IEaV OTI UTTIAPXEL
ONMOVTIKA BeTIKA ouoXETION METOEL OAWV TWV dIACTACEWY TNE TIOIOTNTAC UTINPECIWV
ME TN O€TKN TIPOYOPIKN ETIIKOIVWVIO. Ol TIEAATEC TIOU €XOUV HIO  IKAVOTIOINTIK)
EUTIEIPION  OTIO ULTINPECIEC TIOIOTNTAC, TEIVOUV VA  TIOPOKIVOUV  avOPWTIOLE TOU
TIEPIBAAAOVTOG TOUC, ONUIOLPYWVTOC VEO TIEAOTEIO Kal  dlatnpwvtag Ttnv non

umtdpxovoa (Kwota, Muvid, Avtwviou, lNo0dag & KouBolpng, 2003). Idlaitepa ol
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O100TACEIG OEIOTIOTIO, TIPOOWTIIKO KOl OVIOTIOKPION CUVEICEQEPOAV ONUOVTIKA OTNV
TIPOPBAEWN NG BETIKAG TIPOPOPIKAG ETUKOIVWVIAC PETAEL TWV TIEAATWV.

Zuvoyidovtag, OTo XWPOo Tou aBANUOoPoL gival TTOAD TIEPIOPICHUEVEG Ol EPEVVEC
ylo T pETPnoNn ¢ TIoI0TNTAC O OXEOn ME TNV avamtuén NG TIPOYOPIKNC
ETUKOIVWVIOG. MopoAa auTA Eival GNUAVTIKA N XPrON €vOC TTOAUSIACTOTOU HOVIEAOU
METPNONG TWV ABANTIKWV UTINPECIWY, Yiati dev gival &ekABapo TIOlEC aTIO TIC
Ol00TACEIC TWV ULTINPECIWV  €ival TIO ONUAVIIKEG OTNV  OVATITUEN NG  BETIKNQ

TIPOQPOPIKIG ETTIKOIVWVIAG.
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MEGOOAOAOT 1A

Agiyua

To deciypa amoteAdéoav 223 ‘EAANVEC KATOIKOI TNG €VPUTEPNC TIEPIOXNC TOU
HpakAgiov o1 oTtoiol ATaV €vePyoi TIEAATEC €VOC KEVTIPOU BoAacocoBeparteiag Kal
evetiog (Thalasso Candia Maris). Na Tnv €TIAOYN TOL dEiyPOTOC XPNOIPMOTIONONKE HIa
AOTO TWV EVEPYWV TIEANTWV TOU KEVIPOU TOUC PNAVEC ZETITEURPIO - OKTWRPIO, XPOVIK)
Tiepiodog Katd ) ortoia diegdxOnke n Tapovoa £pevva. To 51,6 % TwWv TIEAATWV TOU
KEVTPOL BaAlacooBeparTieiag Kal eVeEiag NTav yuvaikeg kal 10 48,4 % Atav AvOPEC, EVW
0 MECOC OpoC nNAIKIOC Twv ouvppeTeEXOVIwv nNtav 39,32 €m. Ocov agopd TtV
OIKOYEVEIOKN KaTdoToon, T0 36,8% Twv TIEAATWVY fTav ayapol, 10 48,4% rftav £yyauol
Kal 10 14,7% ntav dlaleuyuEVOl.

IXETIKA ME TO MOPPWTIKO ETUTIEDO, TIOPATNPENONKE OTl 01 TIEPICCOTEPOL
OUUMETEXOVTEC O€ TIPOYypAUUaTa BalacooBepartteiag nrav amogoitol TEI-AEI (41,9%),
okoAouBolpevol amd avtol¢ NG Paoikng ekmaidevong 39,2%  (MupvAaacio-AUKEIO),
eV 10 18,9% nrtav katoxol MEeTaTTuXIoKoU AITIAWPOTOC. ATIO Ta CTOIXEIO TIoU
TIPOKUTITOLV YyIO TNV OIKOVOUIKI] KOTACTAON Twv TEAATWv, To 18,8% €£xel €1i010
€1000nNuUa Alyotepo amo 10.000€, 1o 42,7% kepdicel 10.000-20.000€, 710 28,4 %
kePDIiZel 20.000-50.000€, evw POAIC TO 10% €xel €TNOI0 €100dNUa TTavw attd 50.000€.
Ol OLMMETEXOVTEG dNAWOCOV OTI ETIICKETITOVTOL TO KEVIPO KOTG PECO OPO 2,44 (POPEQ
NV €Rdopdda - 6,05 PopEC To PAVA Kol N €TIOKEYN TOUC SIOPKED 2,8 WPEC KABE popd.
To 36% TWV EPWTINBEVIWV ETIICKETITETAI TO KEVIPO MOVO TIC KOOBNuePIvEG, 10 32,4%
povo 1o oofBatokuploka, evw 1o 31,6% TIPOCEPXETOl KOO OAn 1N OIAPKEIA TNG
eBOOPAdOC. TEAOC TO 61,7% TWV CUMMPETEXOVIWV ETTIICKETITOVIOL OLVIBWC TO KEVIPO
pévol toug, 10 38,7% pe @ido, T0 17,6% pE TNV OIKOYEVEID TOUC KOl POvo 10 6,3%

TIPOCEPXOVTAl HE TO TTAISIA TOUC.

Xwpog Ale&aywyng tng ‘Epeuvag
H ¢€épesuva Tpayuatomoi)®nke oto Thalasso Candia Maris, Kévipo

BaAocooBeparieiog kol €VLEEIOG, TIOU  QVAKEL OTNV  OAUCIdO  EEVOJOXEIOKWV
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OULUYKPOTNUATWY Twv Maris Hotels, éxel éktaon 2.500 T.u. kol Ppioketar otnv
TOUPICTIKN TIEPIOXN TNG APPoLdApag Madiod, 3xAY. €€w atto TV TIOAN 10U HpoakAeiov.
To kévipo TepIAaPBAvel Ta TUAUOTAO: a)O@aAacooBepartteiag, B) ZTTOVOUAIKAG OTHANG,
y) AcKNoNng Kal QUOIKNC Katdotaong Kal O)AIcONTIKNG. TOo KEVIPO E€TUAEXONKE yiati
NTav 10 JEYOADUTEPO KEVIPO BAAACCOBEPATIEING OE PIKPI OTIOCTOCN ATIO TO KEVIPO NG
TIOANG ToU HpakAeiov, €ixe 10 PEYOADTEPO OPIBUO PEAWV O OGXECN ME TA LTIOAOITIO
KEVIPO KOl OTIOTEAEI XWPO HE HEYAAN OULUXVOTNTO ETTiIOKEYNC VIOTIWY  EAAvwv
KOTOIKWV.

To TuRua BalaccoBepareiag eival EPOdI0OUEVO E:
a) Tn Bepartevtik Tioiva Candia pe Beppaivopevo Balacaoivo vepo 33 °-37 0 uTo
Tlieon kai 14 onueia ekyvpvaong N XOAAPWONG OAWV TWV MUKWV OPAdwY TOU
owuaTog,
B) Tn Oeparmevtikny Toiva Maris pe Begppaivoyevo BaAaoccoivo vepd 12 onueiwv
EKYOUVOONG MUKWV OPAdWY |, yia ATOUa PE KIVNTIKA TtpofARuaTta,
y) Mnxavriuata uvdpobepareiag yia ta Gkpa, hydrojet, BAGAAUO pPTTAVIEPAC UE
BoAacaIvo i YAUKO vepO Kal BdAapo affusion,
0) @AAAUO XOAAPWTIKOU Kol KUKAIKOU TIEPIUETPIKOU pacdl, jet pacdad kal shiatsu,
€) XWPO EVEPYNTIKAC KOl TIABNTIKAC KIvnoloBgpaTieiog Kal
o1) Solarium Kal sauna.

‘OMOl 01 XWPOI TOU KEVTIPOUL XPNOIUOTIOIoVY BaAACCIVO VEPO, TO OTIOIO OVTAEITAI
oo arootacn 150 pétpwv armod v okt). To BaAacacivo vepd TIEPVA ATIO EIBIK)
emegepyacio QIATPWY yia TNV €€0LdETEPWON KABE BAaBepol yio TO avOPWTIIVO CWPO
otoixeiov. To Thalasso Candia Maris €ival TIOTOTIOINPEVO PE TA CUCTAUOTA TIOIOTNTAC
ISO 9001 kai TrepIBaAlovTiknig Odloxeipiong ISO 14001. Zuvuvemwg n evtaéia, n
KaBaplotnta, 0 OdIaXWPIOUOC TWV UAIKWYV OTOUG KABOLG OTIOPPIMUATWY  TIPOC
OVOKUKAWGT] Kal N aTTO@ULYI OTIATAANG VEPOU Kal NAEKTPIKOU €ival ULTIOXPEWTIKI).

To kévipo BalaccoBepaTtieiag TIPOTPEPEl TIPOYPAUPATO YIA !

e (PUOIKO adLVATICUQ, - OVTIPPEVHATIKO,

e oUOIEN, - XOAGpwan, avalwoyovnan,
e QVTIKOTIVIOTIKO, - OpMOpP@IA, avavEwan,

e armotogivwan, - AVTIOTPEC.

e LOpOATIOAQUCT,
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Kal  €EEIOIKELUEVEG  Oeparteieq OTWC  TIEPIMETPIKO  poodl, AaoTioBeparteia,
(PUKOBEPATIEIO CWHATOC KOl XEPIWV, KIVNOIOBEPATIEIO KOl TIPECCOBEPATIEIQ.

ApPXIKG, {NTNONKE kol dOONKE Adeln dIEEAYWYNC NG €PELVAC ATIO TO KEVIPO
BaAacoobepareiag kal €VEEIOG, WOTE va YiVEL N TIPOCEYYION TWV CUPUETEXOVTWV.
Baoikr) mpolmobeon yia Tnv dleaywyr NG €Peuvag ATAV Ol CUMMPETEXOVTIEC OTO
TIPOYPAPHATO VO OTIAVINCOUV OTO €PWTNMATOAOYIO TIpOBuua Kal PE EIAIKpivela. H
OUAAOYN TWV EPWTINUATOAOYIWV €ylve OTIO TOV {00 TOV EPELVNTA €101 WOTE Va
MTTOPOUVOE va divel TIC TUXOV SIEVKPIVITEIC TIOL XPEIACTNKAV Ol EPWTNOEVTEG. TEAOC, TO
KEVIPO Oev GAANAEE TO TIPOYPOUMO TWV CUMHPETEXOVIWV TIC NUEPEC dIEEaywyng TNG

€peuvac.

MEoo ZuAAoyr ¢ AEdOPEVIV

H KOTaoKeLun TOL EPWTNPOTOAOYIOUL £yive cUP@WVa WE: ) TN BIBAIOypagia NG
TIOIOTNTOC UTINPECIWV POVTEAO Twv Brady kai Cronin (2001), TNV KAIJOKa WUXOAOYIKNC
0éopevong twv Scanlan, Simons, Carpenter, Schmidt & Keeler (1993) kai v
KAIMOKO  TIPOBECEWY CULUTIEPIPOPAC TIEAATWV Twv Zeithaml et al. (1996), B) 5
OULVEVTEVEEIC ME OlELBLVTIKA OTeEAEXN Tou Thalasso Candia Maris, OXEUKA ME TNV
QVTIANYN TWV UTINPECIWV TIOU TIAPEXEL TO KEVIPO Kal y) 10 ouvevieLEelg pe
TIPOYMOTIKOUC TIEAATEG TOU KEVIPOUL OXETIKA MPE TNV AVTIANYN TOUC YIA TIC UTINPETIEC
TIou AapPBdvouv amo 1o Thalasso Candia Maris. To €pwTNUATOAOYIO TIEPIAAUPBAVE
Tpi0 pépn pe 35 epwTAoEIC CLUVOAIKA (Mapdptnua A). ZT0 TIPWTO HMEPOC TIEPIEXOVTIAV
EPWTNOEIC OXETIKA PE T ONUOYPAPIKA Kal WUXOYPAQPIKA OTOIXEID TWV ETUOKETITWVY,
070 OeVTEPO PEPOC EYIVE N EKTIUNGCT TNG TIOIOTNTOG TWV LTINPEECIWV KOl OTO TPITO PEPOC
MEAETNONKE N ETIIOPACN TWV OATIOYEWV TWV TIEAATWVY YIO TIC UTINPECIEC OXETIKA PE TN
OUVOAIKI] TIOIOTNTA, EVW EEETAICTNKE 0 BaBUOC OTOV OTIOIO Ol ATIOWEIC AUVTEC PTTOPOUV
va TIPOPBAEYOULVY TNV YUXOAOYIKN SECHELON KOl TNV TIPOYOPIKNA ETTIKOIVWVIA..

To TIPWTO MEPOG TIeplEixe evvéa (9) EPWTNCEIC YIO TNV  MEAETN  TWV
ONUOYPAPIKWV Kol PUXOYPAPIKWY OTOIXEIWY TWV CUHPHUETEXOVIWV OTIWC: QUAO, NAIKIQ,
OIKOYEVEIOKI KOTAOTOON, MOP@PWTIKO ETTITIEDO, OIKOVOUIKA KATACOTOCTN, OLXVOTNTO Kal
OIApPKEIa ETTIOKEWNG, XPOVIKN OTIyUn €THIOKEWNG Kal OTOUIKNA ETTICKEWN 1 e OUVOSEIQ.

Ma v pétpnon TNG ToI0TNTOC TWV UTINPECIWV XPNOIYOTIOINONKE N KAipaka
Twv Brady kai Cronin (2001) TIpOCOPUOGCHEVN EKQPACTIKA OTIC IBINTEPOTNTEG Kal TO
XOPOKINPIOTIKA TWV KEVIPpwVY Balaccobeparteiag Kal gvegiag. ZTOX0C NTOV Vva

METPNOOLV o1 TPEIC SIACTACEIC KOl Ol TIPOTEIVOUEVEC LTIOBIACTACEIC: TO OUYKEKPIUEVO
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MOVTEAO HETPNONG TNG TIOIOTNTOC UTINPECIWV OTIOTEAEITal a0 3 JIOOTACEIC: O)
OANAETIIOpOON METOED TOU TIPOOWTIIKOU KOl  TWV TIEAATWV - TIOPAYOVTOG
KTIPOOWTIKO», B) TIEPIBAANOV  UTINPECIOV - TIOPAYOVTOG «EEOTIAIOUOC  Kal
EYKOTOOTACEIC» KOl Y) OTIOTEAECHA TNG CUUMETOXNC — TIOPAYOVTOC (PUOIKN KOTdoTaon
Kal WUXIKN LYEo»;

MpoowTtKO: 'EEl OTOIXEIO CLUTIEPIANPONKAV yIa VO PETPNOEi N CLUTIEPIPOPA, N
otdon Kal n TEpa TwV ULTTOANAAWY, ¢ E€ENG. ZUUTIEPIPOPA: «Ol  UTIAAANAOI
OVTOTIOKPIVOVTOl Ypryopa OTIC OTIOITACOEI TWV HEAWV», «Ol ULTIAAANAOL TIAPEXOULV
€EOTOUIKEVEVN TIPOCOXN OTOUC TIEAATEG» KOl «Ol UTIGAANAOL  gpyadovtal e
evBouaolaopo». ZTAON . «O0l LTIAAANAOL €ival OTOBEPA EVYEVIKOI PE TOUC TIEAATEC», «Ol
UTTAAANAOL C€PovTal TIG AVAYKEG TWV TIEAATWV», Kal «0l UTIOAANAOL BonBolv Ta PEAN
va aioBdvovtal dveto». lMeipa: «o1 LTTAAANAOL €XOUV TNV ETTOPKI TIEIPA KOl avAAOyn
KOTAPTION», «I CUUTIEPIPOPA TWV UTTAAANAWY EUTIVEEL EUTIIOTOCUVI OTOUC TIEAATECY,
KOl «Ol UTTOAANAOL €ival &IOTIIOTOS.

EEommAiopog kal Eykataotdoel: ETTa oTtoixeia €TIAEXTNKAV yia va KOAOWOULV
TIC TPEIC TIPOTEIVOUEVEC UTIO-OIOCTACEIC: ZXEOIOOMOG: «Ol  EYKOTACTACEIC Eival
EAKUOTIKEC», «Ol EYKATOOTACEIC £XOLV TOV OTIOPAITNTO EEOTIAICHO», «Ol EYKOTAGTACEIG
gival evPOXWPEC». MEePIBAANOVTIKEC OUVONKEG: «Ol EYKOTAOTACEIC €ival KOBOPEC», Kal
«0 €EOTIAIOPOC €ival 0€  KOAN Katdotacon». KOIVWVIKEG OUVONKEC @  «UTIAPXEL
CUMTIABNTIKI OTHOCQAIPO OTIC EYKATOOTACEIC» KOl  AAANOI TIEAQTEG Oev eTnpedlouv
OLOUEVWC TIC LTINPETIEC».

duoiky Kataotaon kot Wuxik Yyeio: Mévie otoixeio €TUAEXONKav yia va
METPNOOLV o1 TIBAVEC CULVETIEIEC TNG CUPMPETOXNC. Ol CUPMPETEXOVIEC KANBNKav va
oei€ouv 10 BaBPd OTOV OTIOI0 N CUMPMPETOXN OTa TIPOYPAPUATA TNG AéoXNG T Bonbd:
«OUEAVEL TNV EVEPYEIA POUL», «BEATICOVEI TNV LYEIO POU», «PBEATIOVEL TN OIABECT) POUL»,
«BeATIOVEL TNV YPUXIKA MOUL €LEEIO» Kol «PBEATIWVEL TO ETUTIEO IKAVOTNTAC PoU». Ta
BeTIKA O@EAN TIOU OTTOKOMICOVTOl OTIO TNV EVOOXOANGCHN HE QUOIKEC OPACTNPIOTNTEG
€XOLV €LPEWC TIPOTABEl attd TNV d1Ebvn BIBAlIoypagia (Kerner & Grossman, 2001;
Berger, 1996; Shephard, 1996; Markland & Hardy, 1993). Ot amavinoeig yia v
0&loAOYNCn OAWV TV TIOPAYOVIWV TN¢ TIOIOTNTOC 000nKav o eMTARAOUIO KAIOKO
Likert amté oup@wVw aTtoALTA (7) €WC dla@wvw attoAvuta (1).

Mo TNV €MaANBeLON KOl CUCXETION TWV TIAPAYOVTIWY TOU POVTEAOL TTOIOTNTOG
utinpeciwv  Brady kot Cronin (2001) o€ oxéon ME TN OULVOAIKA TTOIOTNTO

XPNOIUOTIOINONKE pia epwtNoN («TIWC EKTIMATE TNV TIOIOTNTO TWV LTINPECIWV;» ) Kal
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000nKav TpeIg TIIBAVEG aTTOVTINCEIC 0 ETTARAOUIO KAipaka Likert amo téAeia (7) €wg
@TWXN (1), TTOAD KOAOTEPN Ot OTI TtepiPeva (7) £wC TIOAD XEIPOTEPN OTT OTI TIEPIUEVO
(1) kal ATav OTIWCG aKPIBWC Ba TIpeTiE va NTav (7) £€w¢ OEV EiXE Kaia oxéan We auto
TIov Ba ETIpETIE va gival (1).

Ma 1 peETpnon ¢  WUXOAOYIKAG OEopELONG -  ETTAVAANYNG  ayopdaq
XPNOoIYoTIOINONKE N KAipoka twv Scanlan, Simons, Carpenter, Schmidt & Keeler
(1993) TOULU OCULPTIEPINAUPBAVE TpIO EPWTAUATO TIPOCOPHOCHEVA EKQPACTIKA OTIC
IBIITEPOTNTEG TWV KEVIPWV BalacooBepaTieiog Kal €VEEiag OTWC «TTOC0 Giyoupog
€iote 0TI OO ETIOKETITECTE KAl OTO PEANOV TO KEVIPO BalaccooBeparteiag kol veiag;»,
«TIO00 OTIOPOCIOUEVOC €I0TE VA WPEIVETE TIEAATNG TOU KEVIPOU BOAACCOBEPATIEING Kal
evediag;», «Tmoeoo TIBavoe Ba ATAV yio €0GC VO CULVEXIOETE va EPXECTE OTO KEVIPO
BaAaocoBeparteiag Kal eVEgiag;». O1 amavIRoEIC yia TNV a&loAdynaon ¢ WYUXOAOYIKAG
0éapeuong - emMavAaAnyPng ayopdc d66nkav os Tevtaaduia kAipaka Likert ammo mdapa
TOAD  (5) €wq kKaBoAou (1). H kAipyaka €xel e€eTaOTEl YE ETIITLYXIO KOl €XEl DIATIOTWOEL N
IoX0 kal n a&lorotia g (Alexandris, Zahariadis, Tsormpatzoudis & Grouios, 2004;
Carpenter, Scanlan, Simons, & Lobel, 1993; Scanlan et al., 1993) .

Ma ™ METPNON TNG TIPOPOPIKAG  ETTIKOIVWVIOC XPNOIMOTIOINONKE  HIa
UTTOKAIJOKO TPIWV EPWTNHATWY ATIO TN KAUOKA TIPOBECEWY CUUTIEPIPOPAC TIEAATWV
Twv Zeithaml et al (1996): «eipyal TTPOOLPOC VO TIPOTEIVW OUTEC TIC LTINPECIEC KOl OE
OAAOULC», «Ba evBOPPUVW @IAOLC KOl CULYYEVEIC VO CUUMPETEXOUV OTIC LTINPECIEC TOL
KEVIpOU BalacooBepartieiog Kol €vegiog»  Kal  «Ba  OLOTNVW TO  KEVIPO
BaAaocooBeparteiog Kal €VeEiag KABe @OPA TIOU YiIVETOlI KOULPBEVIO Yl TIOPOMOIEC
uTINPEeaie¢». Ol ammaviioelC  yia TNV a&loAdynon tn¢ TIPOQYOPIKNG ETIIKOIVWVIOC
000nkav og emtaBadula KAipoka Likert amto tapa ToAD (7) €w¢ KaBoAou (1).

TO €PWINUATOAOYIO SIAVEUNONKE KAl CULAAEXTNKE TNV idI0 XPOVIKI OTIyPr), ME
TIOPOLCIa TOU €PELVNTH] OTIOL KOl ETUAUONKAV TUOAVEC OTTOPIEC TWV CUPMPETEXOVTWV.
€ KATold MEAN TIOU {NTnOOV VO T0 CUPTIANPWOOULV OTO OTITI TOug, MOVO OTnV
TIEPITITLON TIOU &gV PTIOPOVLCAV VO TO CUUTIANPWOOLV TNV idla oTiyur (Tt.X. MTIOpPEI
va Xpelddovtav 1o YUOAIA TOLG), O0BNnKE n Ade€ld KAl OKOAOLONOE OTn CUVEXEIX

ETIKOIVWVIO Y0 LTTEVOOUION.
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Aladikaoia Metpnong (Tt PWTOKOAAO)

Mo TI¢ avAyKEG TNG €PELVAC, TIPONYNONKE evnuéPWOn Twv LTTELOUVWVY YIa TO
€i00¢ Kal TOuC OTOXOUC TNG €PELVOC. H KAIUOKEG PETAPPACTNKAV OTO EAANVIKA OTIO
ETIOYYEAUOTIEC METOPPAOCTEC KOl SIOPMOPPWONKAV OTIO  ETUCTNUOVIKO TIPOOWTIIKO.
ETumAéov, €€eIdIKELPEVOC KABNYNTNG ETUUEANONKE QIAOAOYIKA TA KEIYEVA YIA TN OWOTH)
Xprion mg¢ eAANVIKAG yYAwoaoag (Alexandris et al. 2004).

‘Emteita d1e€axOnKe TUAOTIK €pELVaA yio va SIATIOTWOE av T0 €pWTNPATOAOYIO
NTaV KOTAAANAO KOl Ol EPWTNOEIC TIOL TIEPIEIXE NTOV CAQEIC KAl KATAVONTEC OTOUC
TEAATEC. H  dlavopr) Kol GULAAOYH TWV  EPWINUATOAOYIWV €ylve OT0  dlACTNUA
ZemrtepPpiov - OKTwPPiov, MPAVEC OTOUC OTIOIOUC CUPEWVO MPE T OTATIOTIKA TOU
KEVTIPOU TrOpaTNPEital av&nuévn Kivnon oTI¢ eyKaTaoTtAaoel Tou  Thalasso Candia
Maris.

O1 0dnyieg mov dGBNKAV yIa TN CUUTIANPWGN TWV EPWTNHATOAOYIWV ATOV: O)
EVNUEPWON YyIO TO OKOTIO NG €peuvag, B) N OCUPTIANPWON VA YIVOTOV XWPIC
UTIOXPEWAT] TWV TIEAATWV Kal XWPIC TIAPEUTIOdION TNG ETHIOKEYN TOLC OTO KEVTPO, Y) N
Sl0vVOUr), CUUTIANPWGN KOl CUAAOYH TWV EPWTNHOTOAOYIWV va YIVOTAV OPECWCE HETA
NV €TOKEYPN Twv TIEAATWV KOl 0) T EPWTINUOTOAOYId va NTov avwvuua. H

OLUTIANPWGON dlaPKOVCE TIEPITIOL Tpia AETITA.

Alaxeipion Aedopevwy Kal ZTaTIoTIKN ETteéepyaaia

Mo TN OTOTIOTIKI] avVAALCTN TWV OedOPEVWV XPNOIPOTIOINONKE TO TIPOYPOUUO
SPSS «kal €ywve: a) OIEPELVNTIKA TIOpaAyovTiki) avdAvcon (factor analysis) oTIg
EPWTNTEIC TOU EPWTNUOTOAOYIOL PE TNV PEBOBO TNC avVAALONG OE KUPIEC GUVIOTWOEC
Kal e oplo 1dotiung 1.0., B) a&loAdynaon NG a&loTioTiag ToU EPWTNHATOAOYIOL HE TNV
€€ETOON NG E0WTEPIKNC OLVOXNG TWV SIOOTACEWY TIOL Ba TIPOEKULTITAV KOl €PEuva
O0ouIKN¢ eykupotntacg (Cronbach alpha) pe 6pio 0,6, y) €Ttiong TIEPIYPAPIKA OTATIOTIKA
TWV  ONUOYPAPIKWY OPAdwVY Kol Twv OlOCTACEWY NG TIoI0TNTAC  LTINPECIWVY,
EMAVAANYNG NG ayopdC Kal TIPOQPOPIKNG ETIIKOIVWVIOC Kol TEAOC O) avAaAuaon
TIOAIVOPOUIONC YIO TNV EVPECN TOU TTOCOOTOU TIPORBAEYNC TNE METARBANTOTNTOC METAEL
TWV TIOPAYOVIWV TIOIOTNTAC ULTINPECIWV, WUXOAOYIKNG OECHELANG KOl TIPOPOPIKNG

ETTIIKOIVWVIOC.
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AMNOTEAEZMATA

AnNuoypa@iKa XapaKTNPIoTIKA TOL AgiyHATOG

2NV €peuva cupETeiXav 223 dtopa, PEAN tou Thalasso Candia Maris. Ta

ONUOYPAQIKA Kal WUXOYpaA@IKA OTOIXEIO TWV CUMHPETEXOVIWV Ttapoucidlovial OTov

MNivaka 1.

Mivakag 1. Anuoypa@ikd XopaKTnpIoTIKA Tou Agiypatoq

Ol)Ne} HAkia  Ok. K M. Elt. OkK. K. Z.em. A Em X XZEm Em. pe
Ayapolr  B. Ekm.  <10.000€ Movol
0 0 9 ERd/d , 61,7%
AVBpEC 36,8% 39,2% 13803& 5 440( Ko@/vEc ()
48,4% ‘Eyy/pot  TEI/AEI 20' 000€ (p(;péc 36% Me @iAo
0, 0, ) [0)
M.O. 48,4% 41,9% 42.7% l\gcs) 38,7%
39,32% 20.000€- . Me
, 50.000€  Mnva WPEG zap/ka OIKOYEVEIN
Iuvaikeg Awad/vol  MeT/ko 0 32,4% 17 6%
51,6% 143%  18,9% _20A4% 6,05 o7
' ' ’ 50.000< QOPEC Kol ta dVo  Me Ttaidid
10% 31,6% 6,3%

Mapayovtikry AvaAuon Twv AlaoTacewv tTNG Molotntag YTnpeoiwy

H KAljpoka Twv Jdl00TACEWV NG  TIOIOTNTOC  UTINPECIWV  OE  KEVIPO
BalacooBepaTteiog Kol VEEiag TiEpIEixe apxIkA 21 B¢pata. Mpokeipévou va Bpebolv
0l SIO0TACEIC TNE TIOIOTNTOC LTINPECIWV TIPAYUOTOTIONONKE SIEPELVNTIKI TIOPAYOVTIKA
avalvon pe TN MEBOSO TNC avAAuong o€ KUPIEC OULVIOTWOEC. AKoAoLONoE 1
opBoywvia Kal a@oL o1 PETOPANTEC METOEL TOULC CULOXETI(OVTIOV, OKOAOLONONKE N
TAQYIO  TIEPIOTPO@N a&Ovwv. Kpatbnkav POVOV 0l CUVIOTWOEC HE  IBI0TIUN
MeyoAUTEPN aTIO 1.0 Kal 0T CGUVEXEID TIEPICTPAPNKAV.

Omnw¢ @aivetal otov Mivaka 2, Ta aroTteAéopata avedeiEav Tpelg (3) dIaoTATEIC
pe 1dlotupn (eigenvalue) mavw amo 1 mou eg&nyovoav 10 69,4% TNC OUVOAIKNG
dlakbpovong. ZTNV TIPWTN dIACTOCN TIOU OVOPACTNKE «TIPOCWTIKO» POPTICTNKAV 8
Bépota Touv  €€nyovoav 10 48,9% NG OUVOAIKAG dlokOpovong. 2to  OeVTEPO

TIAPAYOVTA TIOU OVOPACTNKE «EYKOATAOTACEIG KOl EEOTIAICUOC» QOPTIoTNKAV 6 BEpata
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TIou  €€nyovoav 10 11,6% TNC CUVOAIKNC JIaKUPOVONG. ZTOV TPITO TTIaPAyovTa TIOU
OVOUAOTNKE «@UOIKA KOTAOTACN KOl YUXIKA UyEio» @optioTnkav 5 Bépata TIou
e€nyovoav 10 8,8% TNG OULVOAIKNC Odlakbuavong. Alo Bépota dev oxetioviav
onpavtiké (Atlyotepo armo 0.30) pe Kavéva OTto TOUG TIAPAYOVTEG Kal dlaypdenkav. H
oa&loTuoTia NG KAIHOKOG EAEYXONKE pe TNV €E€TACN TNG EOWTEPIKAG TLVOXNG TWV TPIWV
OlOCTACEWVY TIOU TIPOEKLYAV. EEETACONKE 0 OULUVIEAECTAC E€0WTEPIKAC OLVOXNG TOU
Cronbach Alpha (0). O1 CUVTEAECTEG yia KABE €vav aTtd TOLC TPEIC TIAPAYOVTEC NTaV:
KTIPOCWTIKO» 0= 0,93, «EYKATAOTACEIC KOl EEOTIAICPOG» a= 0,90, «@UOIKN KATAoToOoN
Kal Puxiki vyeio» a= 0,81. H OUVOAIKI €0WTEPIKI] OLVOXN TNG KAipokag rtav a= 0,88.
H TtapayovTikr) avaAuaon Kol 0l QOpTIoEI TwV dlaoTAcEWVY TTapouaidletal otov Mivaka

2

Mivakag 2. Mapayovtik AvaAvon twv AlooTdoewv tng Moidtntag YNPEecIwy o€
Kévipo ©alaccobeparteiog kal Eveiag.

duoikn
MPOOWTIIKO KOTAOTOON Kal

PuxIKn vyeia

E&oTTAIoNOC Kal
EYKATOOTACEIC

Al00TACEIG TNG TIOIOTNTAG
LTINPECIWV

Mapéxel EEOTOUIKELUEVN TIPOCOXN
OTOUC TIEAATEC
Epyadletanl pe evBouolaopo .83
Eival otaBepd guyevikd pe toug -8
TIEAATEC
ZEBeTal TIC AVAYKEC TWV TIEAATWV .75
BonBd ta péAn va aiobdavovtal ave .87
‘Exel v emapkn Teipa kol avaioyt 79
KATaPTION
Eival a&iomioto .86
H GuUTIEPIQPOPA TOU EPTIVEEL 72
EUTIIOTOO0VN OTOUC TIEAATEC
Au&Avetal n eveépyela 0ag 57
BeAtiwvetal n vysia oog .86
BeAtiwvetal n didBeon cag .89
BeAtiwvetal n Yuxik cocevesia .86
BeAtiwvetal 1o €TUTIESO IKAVOTNTA
oag
Ol EYKATOOTACEIC Eival EAKUOTIKEG -.80
Mapéxetal 0 amopaitnTog
, -.84
€EOTIAIOUOC
Ol eyKOTOOTAOEIC €ival KOBAPEC -.80
Ol eyKOTOOTACEIC €ival EDPUXWPES -.89
O €€oTAICUOC €ival ag KOAR
KATAoTOoN -88
YTIApXEl CUPTIOBNTIKA ATMOCEAIPO -.57

90
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OTIC EYKOTOOTATEIC

Id10TIUEC 9.3 1.6 2.2
Mocoo. epunveia 1wV POPTICEWV 48.9 1.6 11.6
ABp. TI000C.EpPNVEIa TWV POPTIO. 48.9 69.4 6

Bdon Ttou péoou Opou TWV TIHWV TWV AVTIOTOIXWV BOeudtwv TNC KABE
dl1doTaoNC UTIOAOYIOONKAV Ol OVTIOTOIXEC MECEC TIMEC TWV OlOOTACEWV/TIOPAYOVTWV.
A&loroynBnke ertiong n a&lortiotia (Cronbach alpha) g kdBe KAipoKag TNG TTOIOTNTOG
UTINPECIV. OTIWC TTapouaoidletal atov lMivaka 3, n dIAoTacn «@UOIKA KATACTACN Kal
PUXIKA LYEIO» EKANPONKE w¢ 0 TIIO CNPOVTIKOC Ttapayovtag (M=6.48, SD=0.84) mou
eEMNPeddel TNV AToYn TwV TIEANTWVY YIa TNV TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV TOU KEVTPOU
BalacocoBeparteiag. H d1A0TOON «EYKATOOTACEIC Kal €EOTIAIOPOG» €AABe T Oe0TEPN
peyaAltepn Tipn (M=6.46, SD=0.79). TéAoC, n dIACTOON «TIPOCWTIIKO» EIXE TOV TIIO
MIKPO péoo Opo (M=6.45, SD=0.76). To OUVOAO TwV BePdTWV TNC KAIPOKOG
Tmapovciace péon Tiun (M=6,46) pe TuTlKA aTtOKAIlon (SD=0.79).

Mivakag 3. KAipakeg Alootdoewv Molotntag Ymnpeoiwv e Kévipo

OalacooBeparteiag kai Evegiac.

Al0CTACEIG M.O T.A Cronbach a O&fuata
MPocwWTIIKO 6.45 0,76 .93 8
EyKotaoTaocel; kat 6.46 0.79 90 6
€EOTTIAIOUOC
d)ucnKn KGT,C(O'TCXOT] Kal 6.48 0.84 31 5
YUXIKN Lyeia

Avaivon MaAwvdépounong ¢ ZUVOAIKNG [MMoiotntag, YuxXoAoyikng
A¢opeuong Kal @tk Mpo@opikng ETtikoivwviag

‘Eyive avaAuon TTIOAAATIANG TIOAIVOPOUNGCNG OTNV OTIoia 0 TPEIC JIACTACEIC TNG
TIOIOTNTAC UTINPECIWV «TIPOCWTIKO», «EEOTIAIOUOC KAl EYKOTOOTACEIC» Kal «@UOIKNA
KOTAOTOON Kal PUXIKA UYEIo» EVOWPOTWONKAV OE CEIPa WC AVEEAPTNTEC METOPRANTEC
ME TN OULVOAIKA TIOIOTNTA WC €€aptnUEVN PETOPBANTA. Ot TPEIC dIACTACEIC TIPOERAEYAV
onuavtik (F(3,2i8)=19,74, p<.001) avaloyio NG MeTaBAnTOTNTOC (21,4%) NG

OULVOAIKAG TTo10TNTOC (Mivakag 4).

Mivakag 4. Avdaiuon MaAivdpopnaong yia tnv MpoBAePn TG ZUVOAIKNG
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Molotntoc.
Al0CTACEIG TTOIOTNTAG Beta i .
UTINPECIWV
MpoowTlKO .36 4.64 .000
EyKaTangoaq Kal 02 0.30 762
€EOTTIAIOUOC
CDUO'IKE’] KC(T,GO'TCXOT] Kal 12 167 095
PUXIKN vyeia

F(s,218)=19.74, p<001, R*= .214

O TOpAyovIag «TIPOCWTIIKO» CUVEICEPEPE ONUAVTIKA (t=4,64, p<.05) evw ol
TIOPAYOVTEG «EEOTIAICUOG KOl EYKATOOTACEIG» KOl «@UOIKI KOTAOTOON Kal WUXIKN
vyeio» Oegv ouveloE@epav onuavtika (t=0,30, p>.05) kai (t=1,67, p>.05) oTnV
TIPOPBAEYN TNC CUVOAIKAG TTOIOTNTOG. To id10 €yIve yia TNV WUXOAOYIKI) OECHEVDN WG
egaptnuévn petaBAntr). O tpelg Trapdyovieg TpoéRAewav onuavtiky (F(312i9)=19,90,
p<.001) avoAoyia TNG¢ peTaBAnTOTNTOC (21,4%) TNC €MOVAANYNG  CUUMPETOXNC
(Mivakag 5).

Mivakag 5. Avaiuon MoaAivdpounong yia v MpoépAsyn tng Emavainyng

Y UPPETOXNAG.
Al0oTAOEIG T[O'l(f)'[r]TC(C Beta t b
UTINPECIWV
MpoowWTIIKO .18 2.34 .020
EykataoTtaoelg Kal 23 289 004
€EOTTIAICHOC ' '
duOoIKn KOTAoTAoN Kal 13 177 077

PUXIKN vyeia
F(3,2i9)=19.90, p<001, R*= .214

Ol TIapAYOVTEG «TIPOCWTIIKO» Kal «EEOTIAIOPOC KOl EYKOTOOTACEIC» OCUVEICEQPEPAV
onuavtika (t= 2,34, p<.05) kai (t=2.89, p<.05) evw 0 TIOPAYOVTIAC «@UCIKI KOTAOTOON
Kal YUXIKN vyegio» dev oLVEICEPEPE aNUAvTIKA (t=1,77, p>.05) otnv TIPOPAEYN yia TV
PuxoAoylkny déopevon. TEAog, Otav alohoynbnke N TPORAeYn NG OLTKNC
TIPOPOPIKNG ETIKOIVWVIOG WC EEAPTNUEVN UETAPRANTI, Ol TPEIC JIOCTACEIC TIPOERAEYAV
onuavtiky (F(3,2i9)=48,79, p<.001) avaloyia tng petapAntomntag (40, 1%). O1 TpeIg
TIOPAYOVTEC «TIPOCWTIIKO», (PUOIKI KATAOTOON Kol WUXIKN LYEia» Kol «EEOTIAIOHOC Kal

EYKOTOOTAOEIC» OUVEICEQPEPAV  ONPOvVTKA pe  (t=2.35, p<.05), (t=5.31, p<.05)
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Kai(i=3.38, p<.05) avtiotoixa otnv TPOPRAsWn NG BETIKAG TIPOPOPIKNG ETIIKOIVWVIOG

(Mivakag 6).

Mivakag 6. Avaiuaon MoAwvopounaong yia tnv MNpoBAewn tng OTkng Mpo@opIkrg

ETTIIKOIVWVIOC,.

Al0CTACEIC TTOIOTNTOC

UTINPECIWV Beta ' i
MPOoWTTIKO 16 2.35 019
EyKaraorgoslc KOl 23 3.38 .001
€EOTIAIOHOC
d)uclKn KC(T'O(GTGOT] Kal 35 531 .000
WUXIKN LyEia

F(3,2i9)=48.79, pc.001, R"= 401
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Eival yeyovog ot yia tn dnuioupyia €vOG OVTIKEIMEVIKOD Kal YEVIKEUHEVOU
MOVTEAOU TNG TIOIOTNTOC UTINPECIWV, Ol EPELVNTEC €0TIAlOVIAl KUPIWG OTOV
TIPOCOIOPIOPO TWV IBI0TATWY TWV UTINPECIWV, Ol OTIoIEC JIAPNOPEPWVOLY  TIC
Ol00TACEIC TOU €KAOTOTE povieAou (Schembri & Sandberg, 2003). EvtoUtolg, av
Kal 0 KOBopIoHOC Twv dIACTACEWY TwWV IBI0TATWY TN¢G TIOIOTNTAC ETITUYXAVEL
OTIOTEAECHOATIKA  HIA  QVTIKEIPMEVIKA  SIOTUTIWON NG  TIOIOTNTAG, OQTIOTEAED  pia
EPELVNTIKN TOTIOBETNON TIoL  €ival &vn Kol OUCKOAO KOTAvVONT QTo  TOV
KotavoAwtr) (Schembri & Sandberg, 2002). Mo CLyKEKPIPEVA PE TN OKIOypA@non
TV IBI0TATWVY TWV UTINPEECIWV, 0l EPELVNTEC AWNEOULV TN BEUEAIWDN PIAOCOPIO TOU
MAPKETIVYK, va divetal dnAadr TIPOTEPAIOTNTA GCTNV  KATOVOAWTIKY TIPOOTITIKNA
(Schembri & Sandberg, 2003).

H katavonon tng molotntag mou PBaciletal otov KaBopIoPd Twv ISI0TATWVY
TWV  UTINPECIWV  dlaxwpidel TO EPELVNTIKO AVTIKEiYevO (uTtnpeaia) amo 10
EPELVNTIKO UTIOKEIPEVO (KATOVOAWTAG). AUTH N OVIOAOYIKN duadIKOTNTa E€ival n
OVTOVAKAOGT TOU QVTIKEIMEVIKOU OTOXOU OTNV TIOIOTIKI) £PELVA TV OUYXPOVWV
UTINPECIV. Ev 1O €PELVNTIKO ATIOTEAECPO UTIOPEI TIpAyuaTt va eival  pia
OVTIKEIYEVIKN] METPNON TNG TIOIOTNTOC TWV UTINPECIWY, €VTOUTOIC OEV QTIOTEAEI
yviola avtavakAaon ¢ amoyng Kal EUTIEIPIOC Twv KATavoAwtwv (Schembri &
Sandberg, 2002).

H Ttapaywyr] OTtolo0dNTIOTE LTINPECIOC PE OTOXO TNV QUGCIKA Kol WUXIKN
vyeia TIEpIAOUBAvEL éva BaBuo evePYNTIKAC CUPMETOXNG. H aBANTIK ocuppeToxn
OTNV TIOPAYWYN ABANTIKWV LTINPEECIWV EiVal EVEPYNTIKA KOl €VTOVN, ETTOPEVWC Ol
OVTIANYEIC TWV TIEAATWVY YIA TNV TIOIOTNTA TIOU OATIOPPEEL ATIO TN GULMMETOXN €ival
KOBOOPIOTIKEG YIO TN CUVEXEIA TNE EVOOXOANGCNC TOUG PE ABANTIKEG dPACTNPIOTNTEC
(Chelladurai & Chang, 2000). Ta KUOpIo KPITAPIO TIOU METPAVE OTNV QAEIOAOYNON
MI0G LTINPeoiag, kKaBopilovtal Ao TOUC TIEAATEC ETIEIDN €ival 01 HOVOL TIOL BIWVOULV

T dl0dIKacia TNG LTINPETIaC.
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Ol TIEPICOOTEPEG EPEVLVNTIKEC HEAETEC YUPW OQTIO TNV TIOIOTNTA  TWV
UTINPECIWV £XOLV ECTIACEl JOVOV OTNV AVAyvVwEIoN TWV dIACTACEWVY TNE TIOIOTNTOG
oe dlagopoug Ttoueic (Chelladurai & Chang, 2000). Omnwg tovidet o Gronroos
(1993) 1O TIOIOTIKG TIPOTUTIA £XOUV OTIOTUXEI VA EVOWMPOTWOOUV TOV EUPUTO
OLVAMICPO NG ToloTNTag. EmumpooBetwg, o1 Schembri kou Sandberg (2002)
TIPOTEIVOV OTI TO KUPIOTEPO HOVTIEAO yio TNV a&loAOynon Tng ToloTNTOg €XOULV
OTTOTUXEl VO CUAAGBOULV TIPAYMOTIKA TNV AToyn yia TNV KATOVOAWTIKN EUTIEIPIOL.
Mpdyuati, aro €va TUTTOTIOINUEVO POVTEAO yiO TNV PETPNCN TNE YEVIKAC TTOIOTNTOG
TWV UTINPECIWV, €EAYETAl POVO HIA LTIEPATIAOVCTEUPEVN ATIOWN KOl MO TIPWTN
EIKOVA YIO TO TI PAXVOLV EINKPIVA o1 TteAdTeg (Schembri & Sandberg, 2002). Katd
OULVETIEID, N aduvopio Katavonong g OUVOUIKNG EUTIEIPIOG TNE TIOIOTNTAC TWV
UTINPECIWV KAl N OLVEXNG OlOUOPPEWON OTATIKWY  TIOIOTIKWVY  TIPOTUTIWV,
TIPOKOAOUV  BACIKA  €PWTINMOTIKA  O&IOTIOTIOG TIOU  TIOPOUEVOLY  OUETARANTA
(Gronroos, 1993). MNMpokelpwévou AoITIOV va TIPOaXBei n Katavonon Ttng ToloTNTaCg
TWV ULTINPECIWV, OTIOPAITNTN BEWPEITAl N EPELVNTIKY METATOTION ATIO TG IOI0TNTEC
TWV UTINPECIWV CTNV EUTIEIPIO KOI TO OTIOTEAECHO ATIO TN GUPMETOXN OE PUOIKEC
OpaCTNPIOTNTEG.

O1 Brady kai Cronin (2001) mtpdteivav éva VEO POVTEAO TIou KaBopilel tnv
éuvola TN¢ TIoI0TNTOC LTINPECIWV TIAVW o€ TPEeIg dlaotdoel. H Ttpwtn didotaon
a&loAOYEl TNV TTIOIOTNTA TIOL ATIOPPEEL ATIO TNV OAANAETTIOpOON PETAEL TIEAQTWV KOl
TIPOOWTIIKOU («TIPOCWTIIKO»), €V N OeLTEPN OlAoTACn O&IOAOYEI TNV TTOIOTNTA
TIOU  XOpakINpidel TO TIEPIBAAAOV  TWV  UTINPECIWV  (<EEOTTIAIOMOC  Kal
EYKOTOOTACEIC»), H Tpitn d1doTacn ETUSIWKEL VO KOATAYPAYEL TNV EUTIEIPIO Kal TO
OTTOTEAECHO TIOU EVIWOOV Ol TIEAATEG PETA TO TIEPAC TNG CUMUETOXNG TOLG ATIO TIC
(PUOIKEG OPaOTNPIOTNTEC («QUOIKN KOTAOTOON Kol YUXIKA vyeio»), O KaBopliopog
NG €vvolag g OlA0TOoNG TIOU ATIOPPEEl ATIO TNV EUTIEIPIA TNG CUMPMPETOXNG
OTIOTEAEI BEPO PE AUVEAVOUEVO EVIIAPEPOV OTIC TEAELTAIEC EPELVEC TNC OBANTIKAC
Aoyotexviag (Alexandris et al., 2004). APKETEC EPEVVEC £XOULV TOVIOEI TO GNUAVTIKO
POAO TNCG EPTIEIPIOG OTIO T OUMUETOXH OTNV QOVTIKEIYEVIKN] O&loAdynon Twv
OTIOYPEWVY yla TNV TolotnTa uvTinpeciwv (Brady & Cronin, 2001; Carman, 2000;
Gronroos, 1990). MapoAa autd, n dIACTACN TNEG «@PUOIKNC KATACTOONG Kal WUXIKNC
vyeiag» dev €xel oLUPTIEPIANPOEi 010 SERVQUAL 1) o€ GAAa JOVTEAD TNG TTOIOTNTOG

uttnpeoiwv (Alexandris et al., 2004).
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O TpwTtog O0TOX0C TNE TTApPOoLOAC EPELVAC NTOvV va €€eTaoTel N duvaTOTNTA
EQAPUOYNC TOL POVTEAOUL TIOIOTNTOC UTINPECIWV Twv Brady kai Cronin (2001) ota
Aol €VOC KEVTPOU BaAlaccoBepartieiag Kal gvegiag. MponyolPeva POVIEAQ TIOU
TIPOTAONKaV otnv BIBAIoypa@ia Twv aBANTIKWY LTINPEECIWV dEV TIAPEIXOV ETTAPKN
otolxeia eykupoINTOC Kal alomiotiag 1 dgev PrtopoloavV vo EQAPUOCTOUV OE
SlO@OPETIKOVC TOMEIC TIAPOXNC ULTINPEECIWV. Ta ATIOTEAECUOTO LTTOCTAPIEAV TN
doun Tou PovTéAoL Twv Brady kai Cronin (2001) evw emiBefaidnke n aglomioTia
Kal EYKLPOTNTA TWV TPIWV OPXIKWV SIOCTACEWY (KTIPOCWTIIKO», «EEOTIAICUOC KOl
EYKOATOOTACEI(», «@UOIKA KOTAOTOON Kal  YUXIK vyeia»), H JSIEPELVNTIKN
TIOPOYOVTIKI] OVAAUGT UTIOCTAPIEE TNV TIOPAYOVTIKN 10X0 TV KAIUAKWVY, €VW N
avaAuon alotuoTiog €0€1e 0TI Kal Ol TPEIG OIOCTACEIC E€iXOV KOA E0WTEPIKNA
OULVETIEIN KOI NTOV EVVOIOAOYIKA GAPEIC.

Q¢ TIPOC T CNUOVTIKOTNTO TWV TIOPAYOVTIWVY TOU CUYKEKPIUEVOU HOVTEAOUL,
om0 Ta OTIOTEAECPOTA  JIATIOTWONKE 0Tl To OQEAN TIOU ATIOPPEOLV ATIO TNV
OULPUETOXN 0€ Tipoypdpuata BalacooBepaTtteiog Kal €LEEiAC OTNV  «@UOIKN
KOTAOTOON Kol WUXIKN ULYEIO» TWV CUUUETEXOVTIWV, ETTNPEALOLY OTO PEYAADTEPO
BaBuo v Amoyn TwV TIEAATWV YyIid TNV TIOIOTNTA ULTINPEECIWV TOU KEVIpou. O
«EEOTTIAIOUOC Kal Ol EYKOTOOTACEIC» AOKOUV ETTIONG I0XLPN ETTIOPOCT EVW OUECWC
META OKOAOUBE( TO «TIPOCWTIIKO».

O1 Brady kai Cronin (2001) avégepav OTI TO HOVTEAO €ival TIOAVETTITIEDO Kal
0l TPEIC OPXIKEC OIOCTACEIC OTIOTEAOUVTAl OTIO ULTIOJIOOTACEIC. ZUUPWVA HE TA
Topamndvw, Ta oTolxeia KABe TTapdyovia avatmtuxtnkav Pe OKOTIO VO KOAUL@QBOULV
0l OKOAOULBEC ULTIOBIOCTACEI: CUUTIEPIPOPA, OTACN Kal TEipa - otn dldoTaon
KTIPOCWTIKO»  Kal TIEPIBOANOVTIKEC OUVONKEC, OXESIOOPOC KOl  KOIVWVIKOI
TIAPAYOVTEG - yia TN OIA0TACN «EEOTIAIOPOC KAl €YKATOOTACEIG». H TIOpOyOVTIKN
avédAuon dev  LTIOCOTAPIEE TNV  TOXUINTO  €EUTINPETNONG TWV  EPYALOUEVLOV
(«TIPOOWTIIKO»)  Kal TNV  ETOPOCN TWV OCUVOCKOUUEVWY OTIC UTINPETIEC
(«€€OTIAIOPOC KOl EYKOTAOTACEIG»). [AVIWC OTIAITEITOl  TIEPAITEPW  EPELVA
TIPOKEINEVOL  va  €EETOOTEl 1N TIAPAYOVTIKA]  10XUC TWV  OULYKEKPIUEVWV
UTTOOIOOTACEWV.

H didotaon NG «@UOIKAC KATAOTOONG KOl WUXIKNAG ULyeEiag» TIPETIEL va
oxoAlaotei 1dlaitepa, Oedopévou 0T, OTwG €xel nNdn  avagepbei, dev  eixe
OULUTIEPIAN®OEl 010 poviEAo SERVQUAL 1| ota Tponyolpeva  HPOVIEAQ TG
TIo010TNTOC LTINPEoiwy (Howat et al., 1996, 1999; Lentell, 2000; Kim & Kim, 1995).

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
01/06/2024 19:41:20 EEST - 18.191.90.63



47

H «@uoikr] KatdoTtaon Kol QUXIKA LyeEio» OXETICETOlI e OUTO TIOU HEVEL OTOUC
TIEAATEG PETA TO TIEPOC TNG CUPMETOXNG. H OUyKeKpIPévn dlAoTaon avaTITUXONKE
Booiopévn Og KOIVWVIOAOYIKEG KOl WUXOAOYIKEG Bewpieg (Ajzen, 1988; Biddle &
Nigg, 2000; Dawson et al., 2001; Smith, & Biddle, 1999). Oi Alexandris et al,
(2004) vmootipi€av  O6Tl n dIACTACN QUTA €ival ONUAVTIKA Yia TN HEAETN TWV
OOANTIKWV ULTINPECIWV Kal TIPETIEL VA  CUMPTIEPIANQOEI OTIC €PEVLVEC TIOIOTIKNC
aéloAdynong. YTApxel n  TETOIONON 0T  To  ATIOTEAECHOTA  TNC  «@UOIKNAG
KOTAOTOONG KOl YUXIKAG  Lyeiog»  Sla@éPouv  avaloyo e T IBlaiTEPa
XOPOKTINPICTIKA TNE BIOPNXavIiag LTINPECIWVY. TA AVAPEVOUEVA OQEAN TWV TIEANTWV
EVOC KEVTPOL BaAaCcc0oBepATIEiOG UTTOPEL yIO TTAPAdEIYUA Va gival SIOPOPETIKA aTIO
EKEIVO TV CUUPUETEXOVIWV O€ dPACTNPIOTNTEC AVaPUXNAG.

O de0TEPOC OKOTIOC TNG TIAPOVCOC £PELVOC NTAV va UEAETNOEL n eTidpacn
TWV OTTIOYEWV TWV TIEAATWV YIO TIC LTINPECIEC OXETIKA PE TN CUVOAIKNA TTOIOTNTO Kal
va €€eTOOTEL 0 BaBUOC OTOV OTIOIO 01 ATIOWEIC OUTEC UTTOPOULV VA TIPOPRAEYOLVY TNV
WuUXOAOYIKA ETPELON KOl TNV TIPOMOPIKN ETTIKOIVWVIO.

H d1d0T00n «TIPOoWTIIKO» @AVNKE va £XEl TNV 10XLPOTEPN ETIIPPON OTN
OUVOAIK] TIOIOTNTO. TO «TIPOCWTIIKO» QATIOTEAEI 10XLUPO  TIAPAYOVIO  OTIC
OUVEIONOEIC TWV TIEAATWV €VOC KEVIPOL BoAaccoBeparteiag Kal €veiog TOL
Bpioketal KOVTA 0€ €TOPXIAKA OOTIKN TIEPIOXN. AOYW TwV OTEVWV OECUWV TIOU
Ndn LTTAPXOULV KOl AVATITUCOOVTAl KOABNUEPIVA HETOED TIEAATWV KOl TIPOCWTIIKOU,
TO YEYOAUTEPO TTOGOCTO TOL KOIVOU €ival OTaBEPO KOl CUYKEKPIPEVO, €V EVOEXETAI
Va UTIAPXOULV JIATIPOCWTIIKEC OXECEIC TIEAOTWV — EPYALOPEVWV KOl EKTOC KEVTPOU.
Eival yeyovog OT 0l CUUUETEXOVIEC OE TIPOYPAUUOTO OEIOAOYOUV @IAIKA, W
OULVEPYATEC €POOOV EXxel ETUTELXOE LYNAGG PBaBpog oikeldTnTag (Kwota K.a.,
2003). H emidpacn Twv SIOCTACEWV «@UOIKI) KOTACOTOOT KOl WUXIKN UYEio» Kol
«EEOTIAIOPOC KOl EYKATOOTACEIC» OTN CUVOAIKN TIOIOTNTA TIAPOUVCIACTNKE OXETIKA
aduvatn.

SOP@WVO PE TA OTIOTEAECHOTO, TIPETIEL VO TOVIOTEL OTl Ol OTIOYEIC TWV
TIEAQTWV OVIWC ETNPEAOLVV TNV TIPORAeWn ¢ YPuxoAoylkAG OEopeLONG OE
TipoypApuata BaAacooBepateiag. Or TIOPAYOVTEC KTIPOCWTIIKO» KOl «EEOTIAIOHOG
KOl  EYKOTOOTACEIC» PAVNKE Vva TIAI(OLV  OPKETA  CNUAVTIKO  POAO  O@oU
lOTIOTWONKE OTI PUTTOPOoLV va TIPORAEYOLY, TO av ol TIEAATEC Ba ouvexioouv va

ETUAEYOLV TIpoypdppata  BalacooBepareiog kol gvediag. AvtiBeta pe Ot
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avouEVOTaV, N €TTIdpACN TNE dIACTACNC «@PUOIKA KATACTOON Kal WUXIKN LYEio» OTn
TIPORAEWN TNG YUXOAOYIKNC OECUELONG TIOPOUCIACTNKE OXETIKA aduvaTn.

H 1oxupn oxéon evog To10TIKOU TIEPIBAAAOVTIOC LTINPECIWV (EEOTIAICHOC Kal
EYKOTAOTACEIC) KOl TNG YPUXOAOYIKAG déapeLaNng ATav avapevouevn. Ol TIEAATEQ
IOIWTIKWV KEVIPWVY ABANCONC €XOUV LWNAEC TIPOODOKIEG yia TOV TIEPIBAANOVTA
XWPO KOl TOV €EOTIAICPO TWV  ULTINPECIWV TIOL Toug Ttapéxovtal (Alexandras &
Palialia, 1999). O1 Wakefield ka1 Blodgett (1999) vmtootpi€av Otl éva onueio KAEIdI
OTnNV 0opydvwan Kal O10iknon EyKATOOTACEWV €AeVBEPOL XPOVOL Bewpeital n
OTIOpPEn €VOC EAKUOTIKOU XWPEOUL, 0 OTIoi0g dNMIoVPYEl aloBruata evBouciacuov
Kal euxopiotnong Yyeyovog TIOU eVIoXUEl TNV TIPOBECN TwV TIEAATWV Vd
ETIIOKETITOVTOI TOUG OUYKEKPIUEVOUG XWPOUC. Mo GAAN pio @opa evioxOeTal n
OAANAETTIOPOCT) TIOU UTIAPXEL OVAUECO OTO TIPOOWTIIKO KOl TOUC TIEAATEC. 'Eva
OWOTA KOTAPTIOPEVO TIPOCWTIIKO TIOU EEOCQOAILEl KOAR Kal AVETN ATUOCEAIPO Kal
IKOVOTIOIED TIC OVAYKEC TWV TIEAATWV, OTIOTEAEI aitia dECUELONG YEYOVOC TIOU
TIOPAKIVED TOLG TIEAATEG VO CUMMETEXOLV Eava (Anderson, 2004).

O TopdyovIag «@UOIKN KATAoToon Kol YuxIKA uvyeio», avtiBeta art ot
avapeVOTav, 0V PAVNKE va €XEl 1I0IITEPN ETTIOPACN OTNV WPUXOAOYIKI) OECUELOT.
Onwg €xel Ndn ava@epOei, o1 TEAATEC KOTA TIACO TUOOVOTNTA OVTIUETWTTI(OLV
OULOKOAIEC OTNV a&loAOYNON TwV AVTAGUPBOVOUEVWV WEEAEIDV HETA ATIO TN
OUMPMPETOXN TOuG Ot €éva Tpoypauua Baiaccobeparteiag kal  gvediag.  Kotd
OULVETIEID, TO TIPOYPAMPMOTA TIPETIEL va oxedidadovtal Kol va Ttapouaialovial HeE
TETOI0 TPOTIO £T01 WOTE Ol CUMPMPETEXOVIEC VA OVTIANYOOUV TIC BETIKEC OUVETIEIEC
TIPIV KAl PETA TN CUMPMPETOXN TOuC. MapoAa autd, n TIOIOTNTA TWV LTINPECIWV OEV
gival 0 povog TopAyovTag IOV TIPETTEL va AN@BOei LTT YN yia TNV AVATITVEN TNG
WUXOAOYIKNG OECPELONG TWV TIEAATWV. MEUOVWHEVOL TIAPAYOVTEG OTIWG TL.X. N
TIOPOKIVNON, OTOMIKECG IKAVOTNTEG, OVOOTOATIKOI KOBWE Kal KOIVWVIKOI TIapAyOoVTEG
pTTIopEl va emdpolVv onuavIikGd otnv TIPORAEYn NG WUXOAOYIKNG OEOHUELONG
(Zeithaml & Bitner, 2003). H avdmtuén AavBacuévwy TIPOCOOKIWY, N SlaEAUIoN
UN PEOAICTIKWV UTTOOXECEWV KOl 0 OXESIOCPOC TIPOYPAUMATWY YPryopng EVKOAIOG
(Siedentop, 1994) dev aTIOTEAOUV KOAEC GTPATNYIKEG KOl GLVABWC £XOULV OPVNTIKA
MOKPOTIPOBEGUA ATIOTEAECUATA OTN PUXOAOYIKI OECHUEVCT) TWV TIEAATWV.

O TIPOCdIoPICHOC TWV TIAPAYOVIWVY TIOU ETINPEALOLV TN BETIKN TIPOPOPIKNA
ETIIKOIVWVIO  OTIOTEAEI ONUOVTIKO TEdI0  yio TOLG aBANTIKOUG pavatlep. H

TIPOPOPIKN ETIIKOIVWVIO padi Pe TNV TIPOBECN TWV TIEAATWV VO ETTAVOAARBOLY TNV
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ayopd piag vrmnpeaiag (re - purchase intentions) | va CUPUETAGXOULV Eavd OE pia
OpaoTNPIOTNTA (OTNV TIEPITITWON TWV ULTINPECIWV OBANTIOPOL), Bewpolvtal OTl
gival oI ONUOVTIKOTEPECG €VOEIEEIC aQOTiwaNg Kal TIAPAUOVIC TwWV TIEAATWY O€ Hia
emxeipnon (Bloemer et al., 1999; Zeithaml, & Bitner, 2000). Eival evpEwg yvwoTto
0Tl N BETIKN TIPOPOPIKN ETTIIKOIVWVIO BEWPEITAI ATIOPAITNTN ETIIKOIVWVIOKK TIOAITIKNA
yl0 OpyaviopoUC UTINPEECIWV, IBIAITEPA yla €KEIVOULC, Ol OTIOI0I TIPOCPEPOLV
0OANTIKEG vTinpeoieg (Alexandris et al., 2001; Gerson, 1999). Katd ouvéTmela, ol
ELXOPIOTNPEVOL TIEAATEG Eival TIOAD TIIBAVO va d10dWO0LY BETIKA TXOAID Yia TO
KEVTPO, YEYOVO( TIou Bewpeital 1Idlaitepa eTiBuLUNTO (Alexandris et al., 2004).

Z0M@WVA PE TO OTIOTEAECHATO Kal Ol TPEIC TIAPAYOVTIEC OULVEICEQPEPAV
ONUAVTIKA oTnV TIPORAEWN TNE BETIKNC TIPOYOPIKAG ETTIKOIVWVIAG. H onuacia twv
EYKATOOTAOEWV 0T OETKI TIPOQPOPIKI ETIIKOIVWVIO €XEl  LTIOYPAMPMIOTEI  OF
OVAAOYEC €peLvEC OTOV OBANTIONO kol tnv avayuxn (Alexandris et al., 2001;
Bloemer et al., 1999; Wakefield & Blodgett, 1996;1999), evw oTnv Tapoloa
MEAETN, TO IBIOITEPO XOPAKINPIOTIKA KOl N LWNAR aiobnTik TIou €XOULV TA KEVTPO
BoAacooBeparteiag, evioxOouv TIC O€TIKEC OULOTACEIC. AV KOl OTIC OABANTIKEG
OpaCTNPIOTNTEG N CUCTNUATIKY EVOOXOANCN o€ BAB0OC XPOvou eival armapaitntn
TIPOUTIO0EDN yIa VO PTIOPOUV Ol CUMMETEXOVTEC VA AVTIAN@OOUV Ta BeTIKA onueia
NG AOKNONG, MEPIKEC ETIIOKEYEIC O€ TIPOYPAPPaTa BaAdacooBepaTieiag apkoLv yia
VO TIPOO@PEPOLV £0TW KOl BpaxUuXpova O@EAN oTov KABe cuppetExovta. Katd
OULVETIEIN, N OAAOYN OTNV @UOIKA Katdotaon Kal otn dl1dbearn, wBolv Toug
KATOVOAWTEG TWV TIPOYPOUUATWY BalaccobepaTtieiag Kal €VEEiOG va ek@PAlouv
BETIKEC CUCTACEIC KAl VO TIAPOKIVOUV VEQ UEAN.

SUUTIEPOCHOTIKA, TO MOVTIEAO OEI0AOYNONG TNG TTOIOTNTOC LTINPECIWV TOU
Brady kai Cronin (2001) J10TIOTWONKE OTlI CUVEICPEPEL ONUAVIIKA TOCO OTNV
EKTIUNGN TN OUVOAIKNC TIOIOTNTOC OCO0 Kol OTnNv TIPORAEYn NG WUXOAOYIKNG
OECPELONG KAl TNE TIPOPOPIKNG ETIIKOIVWVIOG. MapdAa autd, AOyw TIEPIOPICHEVWV
EPELVAV YIO: a) TNV AIOAGYNGCN TNG TIOIOTNTAC LTINPECIWV OTO XWPO TWV KEVIPWV
BaAaocooBepareiag kal gveéiag, B) v e@apuoyn N dlAPoOpPwWaon VEWvV N non
UTTAPXOVTWVY TIOIOTIKWV TIPOTUTIWV Kal y) v dlgpebvnon Tng €midpacng g
EUTTEIPIOG ATIO TN CULMPPETOXN OTNV TIOIOTNTO TWV UTINPECIWVY, OTIAITEITOl TIEPAITEPW
épeuva.

Mpv attd pia deKaETia, Ta KEVIPA BoAaccoBepaTteiag Nrav axedov ayvwaoTta

omv EAMaGda kai 1o EAANVIKG &evodoxeio. Ztnv Evpwrin uTipxov €AAXIoTa,
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Kupiw¢ otn T[oMia, a@olL vuTAPEE n TPWTIN XWPA TIOU KABIEPWOE TN
BoAaccoBepaTieia, ATIOTEAWVTOC OTN CUVEXEID TO TIPOTUTIO YIO TA VEQ KEVIPO OE
oA v Euvpwrin (Kovtdkng, 2005). Av kai €Xx0ouv OJlevepynBei €peuveg o€
TIAYKOOUIO €TITIEDO, Ol OTIOIEC TIAPEXOLV TIANPOPOPIEC YO TO TIPOPIA TWV
OUMMETEXOVIWV O¢ TIPOoypAuUaTa Balaccobeparteiag Kal gveiog, €vioUTOIC O&V
UTIAPXOLV oOEn dEdOUEVA OO0V APOPA TOV EAANVIKO XWPO.

>toixeio Touv Trapovuaoialovial o ApBpo tou Travel Daily News (2004)
UTTOOEIKVUOULV OTI T TTOCOCOTA AVIPWVY KOl YUVOIKWVY TIOU ETIICKETITOVTAI TO KEVTPA
BaAaococoBeparteiag Kal €vegiag sival TEpITIOL Ta 810, EVW TO KOIVO aTtapTileTal
NAIKIGKA KUpIw¢ atto dtopa 30-60 €1wv. Eival XopoKInploTIKO Ot atnv MeydAn
Bpetavia, o1 TteAdteg TG BaAacoobepartteiag eival 52% yuvaikeg kal 48% GvOpeg,
EVQ 0 PECOC OPOC NAIKIOG Toug gival 36 XpOVwV, APKETA VEOTEPOG ATIO AUTWV OTIG
HIMA.

S0U@WVA PE TO OTTOTEAEOHATO TNG Ttapovoag épeuvag, 10 51,6 % Twv
TIEAQTWV TOU KEVTIPOU BaAaccoBeparteiag Kal €VEEiOG ATOV yuvaikeg Kol 1o 48,4
Nnrav Avdpeg evw 0 MECOC OPOC NAIKIOG TwV CLUPUETEXOVTIWV Ntav 39,32 €.
JUVETIWG, N CUUMETOXN OTA CUYKEKPIUEVO TIPOYPAUMOTA dgv aTtELBUVETAl HOVO OF
yuvaikeg, OTIwG TIOANOI TTioTELAV  PEXPL TWPA, aAQPOV  JSIATIOTWVETAlL OTl  TIC
UTINPECIEC AUTEC XPNOolPoTIolEl TO idlo TTocooTto avipwv (Kapavdton, 2005). O
MECOC OPOC NAIKIOC €ival apKETA LWNAOG QoL VEAPOTEPEC NAIKIEC TIPOTIMOUV TTIO
EVTOVEC QBANTIKEG Kal WUXOYWYIKEC OPOCTNPIOTNTEG ETIEIDN OV €XOUV AKOUO
UTTIOOTEl TIC OUVETIEIEC TIOU  ETUPEPOLV  ETIOYYEAMOTIKEG, OIKOYEVEIOKEC — Kal
KOIVWVIKEC UTIOXPEWOEIC. ETTioNg KATtavoAwTéC TIOL gP@aviouv  TIPORAUOTA
vyeiag, avrikouv ouvrRBwC GTO TTOCOCTO PEYOAUTEPNC NAIKIOC.

‘Ocov a@opd TNV OIKOYEVEIOKN Katdotaon, To 36,8% Twv TIEAATWV HTav
ayopol, 10 48,4% ntav €yyouol kol 10 14,7% ntav dialevyuévol. O1 dyapol
KOTOVOAWTEC OTOXEVOLV TIEPIOCCOTEPO OE AIOONTIKA O@EAN XWPIC va OTIOKAEioOLV
NV €LEgio KOl XOAAPWON TIOU TIPOOPEPOULV Ol CUYKEKPIUEVEC  LTINPEeoiec. Ol
ETIAYYEAUOTIKEG O OULVOUOOMO HE TIC OIKOYEVEIOKEC UTIOXPEWOEIC OTIOTEAOVV
KUPIEC OQITIEC OULMPMETOXNG YIO TOUC EYYOPOUCG KOTAVOAWTEG a@ol TIPOCTIOB0LV
MECW TWV TIPOYPAUPATWY BaAACO0BOepaTIEIOG KOl EVEEIOG VO OTTOQOPTIOTOUV OTIO
T0 Ayxog kal 10 otpeC. Evdexopévwg, ol utinpecieg t¢ Balacoobepareiag va
TIPOTIUAWVTOL ATIO £YYOHOUG, O OXECT UE EVIOVEG ABANTIKEG OPACTNPIOTNTEG, APOU

AOYw BIOAOYIKAG Kal PUXIKAG KOTIwoNG €XOLV aVAYKN aTto Io EVvaoXOAnaon 1ou Oa
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Toug &ekoupdoel Kal Ba TOUG TOVWOEL XaunAd TapOTNPEiTtal T0 TT0C0O0TO
OULUMETOXNG Twv  OloleLYPEVWY, (0WC  KLPIWG, AOYW  OIKOYEVEIOKWY KOl
WUXOAOYIKWV OVACTAATIKWV TIOPOYOVTWV.

SXETKA ME TO MOPQPWTIKO ETIITESO, TIAPOTNPNAONKE OTl Ol TIEPICCOTEPOL
OUUUETEXOVTEC O TIpoypaupoTa BaAaccoBeparteiag Atav amogoitol TEI-AEI
(41,9%), okoAouBolpevol aTO auTOUC TNG PacikAg ekmaidevong 39,2%
(Cupvacoio-AUKelo), evw 10 18,9% nrtav katoxol Metamtuxlakol AIAwuatog. Ta
OTIOTEAECPOTA AUTA  PAC LTTOOEIKVOOULV OTI ATOMA OTIO OAEC TIC HOPQWTIKEG
Babpideg  mapouoldlovial  APKETA  EVNUEPWHEVA  yid  TO  OQEAN  TNG
Balaocoobeparteiag, avuAauBdvovial TIC O€TIKEC CUVETIEIEC KOl OKOAOLBOULV TIG
oUYXPOVEC TACEIC .

H BoAacooBeparteia gival PAAAOV akpIBO OAANG OXI OTIANGCIACTO «OTIOP»
(Kapavdton, 2005). O p0ubog Tou BEAEl POVO TOUC €XOVIEC LYNAO €100dNPA va
Xapidouv oToV €0UTO TOLC OUTHV TNV TIEPITTOINON PAAAOV Bev 10XVEL KAl TIOAD GTNV
TIPAEN. ETuxeipnuatieq, oTeAEXN ETAIPEIV, EAEVOEPOl ETTAYYEAUOTIEC OAAG KOl
TPATIEIKOI 1§ dnuoalol UTTAAANAOL PTTopEl va eival o1 Baoikoi TteAdtec. Qotdoo,
Bl00WTEC QULTNAC TNG KOAOTIEPOONG €ival Kal AlyOTEPO EUVKOTACTOTOl TIOAITEC.
Z0ppwva pe apbpo tng Travel Daily News (2004) 10 péoo €100dNpa €vOG
Bpetavol eTOKETIN 0 KEVIPO Balacoobeparteiag eivar 30.500 Aipeg AyyAiag,
TIOGO TIOUL Eival OXEOOV TO idI0 PE TO PECO EI0OdNUA EVOC OTIAOL TOupIoTa.

ATIO TO OTOIXEiO TIOU TIPOKUTITOUV OTIO TN TIOPOLCO  €PELVA YIO TNV
OIKOVOMIKI] KOTAOTAON TwV TIEAATWV, T0 18,8% £XEl €TOI0 E100dNPO AlyOTEPO ATIO
10.000€, 10 42,7% Kepdiel 10.000-20.000€, T0 28,4 KePDIiCel 20.000-50.000€, evw
MOAIC TO 10% é€xel €molo €i00dnua Tdvw amo 50.000€. Eival @avepo ot N
OUUUETOXN OE TIPOYPAUUOTO €LEEIOC €ival TIAEOV €QIKT] ATIO TA TIEPICCOTEPA
OIKOVOUIKA oTpwpata. Ta kévipa Balacoobepartieiog ornuepa  @povtiouv va
oxedladouvv Kal vo TIOPoUuCIAlouvv TIAKETO 1 PEUOVWMEVEG ETIIOKEWPEIC TIOU
OVTATIOKPIVOVTAI OTIC OVAYKEG TWV KATOVOAWTWY OE OEAEACTIKA OIKOVOUIKEC TIMEC,
XWPIC auto va emIBapULVEL TNV TIOIOTNTO TWV CUYKEKPIPEVWV LTINPECIWVY.

‘Evag otoug tpel Bpetavolg (35%) €xel  eTUIOKEPOsi  €va  KEVTPO
BaAaccoBepaTieiag Toug TEAEUTAIOLE 12 JNAVEC Kal €vaAC OTOUC TIEVTE KOTOIKOUC
Twv HMA, oLuyewva pe TeAeUTaio oTolXeia €peuvag Tou International SPA
Association (Travel Daily News, 2004). To 35% Oupw¢ ¢ MeydAng Bpetaviag

avtrpoowTtielel 20,9 ekaT. avOPWTIOUC, Ol OTtoiol €ival guvnBiopévol gg autrh N
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dlodlkaaia kol euxopioTwg Ba nBeAav va €xouv 1 SLVOTOTNTA VO ETUOKEPTOLV
TETOIOUC XWPEOULC Kal KOTA TN OIGPKEID TwV OIAKOTIWV TOuG. Ol CUMMPETEXOVTEG TNG
TIapolOoOCg €peLvag ONAWOOV OTI ETUCKETITOVION TO KEVIPO KATA PECO Opo 2,44
QOPEC TNV €RdOPAdA - 6,05 QOPEC TO Prva Kal N eTTIOKEWN TOLG JIOPKED 2,8 WPEC
KaBe @opd. To 36% Twv EPWINOEVIWV ETUOKETITETOlI TO KEVIPO HOVO TIG
KaBnuepIvég, 10 32,4% POvo Ta caBRatokuploka, evw To 31,6% TIPOCEPXETAl KOO
OAn N SIdpKeIa NG LOOUAdAC.

TéNOC TO 61,7% TWV CULUPMETEXOVIWV ETUCKETITOVIOlI OULVNOWCE TO KEVIPO
povol Toug, 1o 38,7% pe @ido, To 17,6% pE TNV OIKOYEVEI TOUC KOl POVOo 10 6,3%
Tipooépxovtal pe 1o TIAIdIA Toug. Ol TIEPICOOTEPOl KATAVOAWTEG TIPOTIUOUV va
OUMMETEXOUV HOVOI TOUC, a@oUl BEAOLV va XOAOPWOOULV KAl va npeurnoouv. AT
TNV AAAN, OPKETOI KOTOVOAWTEG ETUOKETITOVION TO KEVIPO MHE KATIOIO (IAO TOUC,
0@OUL TIPOTIHOUV va CLVOLALOLV TN XOAAPWON HE TIC KOIVWVIKEC TOUG OXECEIC.
MOAL HIKPA €ival Ta TTOCOOTA TWV CUMPMPETEXOVIWV TIOL CLVOSEVOVTAl ATIO TNV
olkoyévela N ta Taidid tou¢. ‘Evag amo Toug OTOXOUC TwV HAVATIEP KEVIPWV
BoAaococoBepaTteiag kal €vegiag Ba TPETIEl va gival n adénon Twv PEAWV TIOU
XPNOIUOTIOIOUV  OIKOYEVEIOKA  TIOKETA, O@EVOC YyIlOTi Pe aQuUTOV TOV  TPOTIO
TIPOCEAKUOVTOL VED HEAN KOl O@ETEPOL VYIOTI PE MIO OIKOYEVEIOKN ETTIOKEWN

OTTOKOMIZovTOl BETIKA OQEAN yIO OAa T PEAN TNG OIKOYEVEING.
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ZYMMNEPAZMATA

e Ipocatn peAETn Tou Opyaviopol ToupiopoUl Tng loTaviag (Kovtdkng,
2005) avagépetal o1l Ta TeEAevTaia 3 xpovia, av&davovtal Kota 12% armo Xpovo o€
XPOVO Ol ETIIOKETITEG TIOU KAEIVOUV TIPOYPAPMATO KOl TIOKETO BaA0cOo0BepaTtEiac.
Avdaloya, To TT0O00O0TO TwV EANAVWV TIOL ETTICKETITETON KEVIPO BaAacooBeparteiag
Kol €vegiag Trapouoiadel  QUENTIKEC TAOCEIC Kal oTov EAANVIKG Xwpo. Ta
TIAEOVEKTAPOTO TNEG LYNANC TIOIOTNTAC LTINPECIWV €ival 0Tl e€ac@aAiiovv vYnAnR
NTnon. Avaloya n EAeIPn TTOIOTNTAC GTNV TIOPOXH LTINPECIWV €ival 0 KUPIOTEPOC
AOyOC OIlOKOTING QTO T CUMUETOXN O OPACTNPIOTNTEC QUOIKNC KOATAOTOONG
(Chelladurai & Chang, 2000).

H alOyxpovn yevid Twv pavatlep, KaBe €idoug opyaviopou, gival avaykaio va
AGBel LTT OYN NG TIC paydaieg OAANAYEC OTN OTACT TNG TTOIOTNTOC TWV TIPOIOVTWV
Kal TWV UTINPECIOV Yia TI( OTIoieq €ival appodiol. O  ISIOKTNTEG  HEYOAWV
ETUXEIPNOEWY  OVTIUETWTII(OUV OAO KOl TIEPIOCOTEPO TNV TIOIOTNTA WG HECO
€€00@AANICNG TOU AVIAYWVICTIKOU TIAEOVEKTNUATOCG, €VW TIPOWOOUV TIC TIPOKTIKEC
TIOIOTIKNC SIOXEIPIONG W PECO BEATIWONG TNE TIOIOTNTOCG TIOPAYWYNS, AVATITUENG
NG KOAIVOTOMIOG, MEiwoNng twv amoPARTwy Kal  dlaxeipiong twv kepdwv (Lentell,
2001). Baoikd pEANUA TWV PAVATIEP KOl TWV IOIOKTNTWV ABANTIKWVY ETTIXEIPIOEWV
OTIOTEAEI N OULVEXNC KOl CUCTNUATIKN EKTIUNON TNE TIOI0TNTOC CUPEWVA TIAVTO HE
TIOIOTIKA KAl EYKEKPILEVO TIPOTUTIO.

Ot Chelladurai kot Chang (2000) vmootnpiouv Ot n a&loAdynon Tng
TIOI0TNTOC MTIOPElI VO Eival OVTIKEIYEVIKA Kal €TUTUXAC €AV An@BoLV uToYn Ta
1OlaiTEPa OTOIXEIO KAl Ol OTOXOl TIOL XAPOKTINPI(OLV TIC TIOIOTIKEC TTPOJIAYPOPEC.
AedopEVOL OTl N TIOIOTNTA  EKPPALETal e OIOPOPETIKEC EVVOIEC KATW ATIO
OlOQOPETIKEG TIEPIOTATEIC (TIOIOTNTA WC TEAEIOTNTA, TIOIOTNTA W aia, TOIOTNTA W
TIPOCAPHOYI OTIC TIPOSIOYPOPEC KOl TIOIOTNTA W IKOVOTIoinoN 1 LTIEPPBACH TwWV
TIPOCOOKIWV TWV TIEAOTWV - Reeves kai Bednar, (1994), t0te OI0QOPETIKOI
OUUMETEXOVTEC OTIC LTINPECIEC Ba TIPETIEL VO yivovTal EKTIMNTEC AVAAOYA ME TIG

€VVoIEC NG TtoloTNTAg TIou dntovvtal va a&lohoynbouv (Chelladurai & Chang,
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2000). 'Eva o TTou aTtoppEEl gival TTolol Ba gival eKeEiVol 01 EKTIMNTEG (TIEAATEC,
QOpPEIC TTOPOXNG LTINPECIWY, OIEVBLVTEG ETAIPEIWV) TIOL Ba TIPETIEL Va OEI0OAOYOUV
NV TIoI0TNTO O¢ pia vTnpecia. TMNa TaPAdElyPa, 0 TIEAATNG KOAEsTal va yivel
EKTIUNTAG €av aloAoyeital n ToloTNTa w¢ aio | katd 1Oc0 vTIEPPRaiveEl TIG
TIPOCOOKIEC TOL. ATIO TNV GAAN TIAELPA, Ol QPOPEIC OXESIOOUOV Kal TIAPOXNG TwvV
OOANTIKWV KEVIPWV Kal Ol OIELOLVTIEC TWV OPYaVIOUWV Ba TIPETIEL va  Yivouv
EKTIUNTEG, OTAV O&IOAOYEITAl N TIOIOTNTA WC TEAEIOTNTA 1] KOTA TTOCO TIPOCapuoleTal
OTIC TIPOBIAYPAPEC TIOL £XOLV TEBEL ATIO TOV iBI0 TOV OPYAVIOUO.

O Ovretveit (1991) TPOTEIVE TPEIC TUTIOUC TIOIOTNTOC OTIC OVOPWTIIVEG
UTINPECIEC YIO VO TIC TIOPOAANAICEl PE Tpia OUVOAA EKTIUNTWV- TIEAATEC, QOPEIC
TIOPOXNC LTINPECIWV KOl SIELOLVTEC. H TTOI0TNTA TWV TIEAATWV OVOQEPETAL OTO TI Ol
TIEAATECG TIEPIUEVOLV ATIO TIC UTINPECIEC, OTOPIKA KAl W OUVOAO. H eTTayyEAUOTIKA
TIOI0TNTA  EAEYXEL, €AV Ol UTINPECieC OTIwg €Xouv KaBoploTei aTmtd  TOUCg
ETTOYYEAPATIEC OULVAVTOUV KOl OVIOTIOKPIVOVTOI OWOoTA OTIC PEBOdOULC Kol TIC
dladIKaacieg TTou BewpolVTal ATIOPAITNTEG YIO VA IKAVOTIOINCOOLV TIC OVAYKEC TWV
TIEAQTWV. TEAOG N OIOIKNTIKI TIOIOTNTO E€VOIN@EPETAl YIO TNV TIO OTIOJOTIKI) Kal
TIAPAYWYIKI XPAON TWV TIOPWV PE OKOTIO TNV IKAVOTIOINGN TWV TIEAATWY YECO OTA
opla Kal TI 0dnyieg TTov €X0LV TIPOKABOPICTEL aTtO TN dloikNan.

To Tpotevépevo TAdiolo Twv Chelladurai kot Chang (2000) aTttoteAei
uéida otnv a&loAoynon NG TOIOTNTOC, N OToia UTIOPEl va OPIoTEl WG «n
OULCTNMATIKA Kal ouoTNPEn €€ETAON TWV LTINPEECIWV YIO TNV TIopaywyn Kol BeAtiwoon
NG ekaotote ermuxeipnong (Ettore, 1993). To TAdiclo Ttou avarmtOOCETAl OTN
OUYKEKPIYEVN MEAETN WTIOPEl va KABodNyrnoel Toug &v evepyeia OlELOULVTEC va
BeATiwooouv TNV TIOIOTNTO TWV ULTINPECIWV TOLC KOl VO TIPOC@EPEL CNUAVTIKA
BonBela otnv €psuva yla TNV TIOIOTNTA TWV ABANTIKWY LTINPECIWV. Od TIPETIEL VA
TOVIOTE( 0TI 0 TIPOGIOPICPOC TWV CTOXWV TNG TIOIOTNTAC (S1ACTIO0N TNE UTINPECIAG
0€ MIKPOTEPO, IBIAITEPO  Kal  €LDIOKPITA  OTOIXEID) OTIOTEAED TNV €vapén
OTIOIOOBNTTIOTE TIOIOTIKN G a&loAdynong.

MNa v o&loAdynon TNg ToI0TNTOC TWV ULTINPECIWV €XOLV  AVATITUXOEI
OlA@OPO  EPYOAEID OTIO TOUC EPELVNTEC TOUL MPOPKETIVYK, TA OTIOI0  €XOLV
au@oBnInOei yio Vv eykKuPOTNTA Kal TNV Q&IOTICTIO TOLG OAAG KOl yio TN
dLVOTOTNTAO EPAPHOYNC TOUC OE dIOPOPETIKA gpsuvnTIKA Tedia (Alexandras et al.,
2004; Brady & Cronin, 2001). O Gronroos (1993) tovilel 6Tl Ta JEANOVTIKA TIOIOTIKA

MOVTEAO Ba TIPETIEL VA EVOWMOTWOOLV TOV €PPEUTO OUVOUICUO TNG TIOIOTNTOG
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UTTINPECIWV, a@OoL Ol TIPOCTIABEIEC TIPOC QUTH TNV KOTeLOLVAN €ival TIEPIOPICPEVEC.
H e@appoyr) tou POoVTEAOL TToIOTNTOC LTINPECIWV Tou Brady kai Cronin (2001) o€
KEVIPO BalaoooBeparteiog kal eVEEiOG aTIEdEIXON XPNOIUO EPYOAEIO yia TN GUAAOYN
OTOIXEIWV W TIPOC TNV EKTPUNON Kal TOV €AEYX0 TNG TIPOCEEPOPEVNCG TTOIOTNTAC
TWV LTINPECIWV. TO GUYKEKPIUEVO HOVTEAO €XEl EPAPHOCTEI OE OKTW ETAIPEIEC TTOU
TIPOOPEPOLY  UTINPECIEC OTIWCG  BEPOTIKA  TIAPKA, E€CTIATOPIN,  KOPMWIAPIA,
IVOTITOUTO  AIoONTIKAG, OTEYVOKABOPIOTHPIN, KATOOTAUOTA KIVNTHC TNAEQVIAC,
KOOUNUOTOTIWAEIO KOl KATOOTHHOTO PE QWTOYPa@IKA €idn (Schembri & Sandberg,
2003). Evtoutolg Ta OTIOTEAEOUOTA TNG EQOPHOYNG TOU POVIEAOL Tou Brady kai
Cronin (2001) ATOV ONUOVTIKA Of TECOEPEIC ATIO TOUC OKTIW XWPEOULE TIAPOXNC
UTINPECIWV. H CUYKPITIKI) UEAETN PE GANO KEVTIPO BaAACCOBepATIEIOG, ETTAPXIOKWV
N OOTIKWV TIEPIOXWVY, 6a PTTOPOVCE VA  IOXUPOTIOINCEl TA  OULYKEKPIYEVO
ATIOTEAECUATA.

2V TIapoLoa €peuva yia TIPWTN @OpAa dIEPELVAONKE N EQOPUOYN TOU
OUYKEKPIUEVOU HOVTEAOU OTO XWPO TWV KEVIPWV Balaccobeparteiag kal gvegiag.
MeTd TNV QVAAUGH TWV OTIOTEAECHATWY TIPOEKLYPOV CNUAVTIKA CUPTIEPACHUOTA
TIOU ULTIOYPAUMICOV TNV TEPACTIA ETOPACH NG EUTIEIPIOG OTIO TN CUMPMPETOXN
(«@ULOIKN KaTAOoTOON KOl YUXIKA LYEio») OTIC OTTOYEI TWV TIEAATWV Yia TNV
TOIOTNTO TWV  ULTINPECIWV. H TIPOKANCN yla TOUG ETTAYYEAUOTIEC MPAvaTlep
OOANTIKWV UTINPECIWV €ival va e€€ac@oAicouy OTI ol TIEAATEC MTIOPOLV va
«01o0avioluv» TIC OETIKEC KOl WUXOAOYIKEC OUVETIEIEC QTIO TN CUMMETOXN OfF
Tipoypdppota BadacooBeparteiag kal gveiag. ALTO aTtoteAei dVOKOAO OTOXO,
0@oL TIOAAG OTIO T OQEAN LYEiag ep@avidovtal o BABog Xpodvou.

ATtapaitnNTeC TIPOUTIOBETEIC YIO VO UTTOPECOLV Ol TIEAATEG VO VIWOOULV TIG
EVEPYETIKEC OULVETIEIEC TNG BalacooBeparteiag eival n yvwaon g @IA0co@iag Kal
TWV OETIKWV ETUTITWOEWY TWV TIPOYPOAPPATWY EVEEIOC OTO OTIOI CUHHETEXOULV,
KATI TO OTtoio aTaltei owotr BewpnTiK evnuUEPWON OTIO TIAELPAC KEVIPOU Kal
avOTTOooETal O€ BABOC XPOVOU. AIN@NUICTIKA EVNUEPWTIKA EVILTIA, GEUIVAPIO KOl
nuepidec BaraooobepaTieiag, dNUOCIEVTEIC APOPWV KAl EPYACINV OXETIKA HE TNV
WEEAEIa NG BaAocooBepaTteiog KABwC Kal TIPOOWTIIKEG OULINTACEIS HE TOULG
TIEAATEC Eival PEPIKEC POVO TIPOTACEIC TIOU OTOXEVOUV OTNV EVNUEPWON Twv 1dn
UTTOPXOVTWVY OAAG KOl TWV HMEANOVTIKWV KOATAVOAWTWV.

Ol OWOTEC TIPOKTIKEG TIAPOXHC LTINPEECIWV OTIO TO TIPOCWTIIKO ATIOTEAOUV

OVOTIOOTIOOTO HEPOC TNG ETUXEIPNUATIKNG @IAoco@iag (Anderson, 2004). H kaAn
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KOl OoTaBepn ETIKOIVWVIO OIOIKNONG-TIPOCWTIIKOU €ival KAEDi eTtiTuxiag yia KAOe
eTuxeipnon. H dnuiovpyia TTpodIayeypoapPEVWY KAOVOAIWVY ETIIKOIVWVIOCG PETAED TWV
epyadopévwyv Kal Tng dloiknong eival armapaitntn, @ote va aloTolovvial Ta
TIETIPAYMEVO KOl VO OTIO@EVYETAL N EANITINCG KOl €CQOAPEVN TTANPOEOPNCHN TWV
TteAatwv (Kouboupng, TZETING & Kwota, 1999). O1 TOKTIKEC OULVAVTNOCEIS TOU
TIPOOWTIIKOU KOl N CUXVI] EVNUEPWON Twv TIEAATWV 6O0a wWEEANCOLY TNV
ETxeipnon. EmumAéov, Oewpeital Pacikp n  ypriyopn aviamokpion  Tou
TIPOOWTIIKOU  OTIC €TTIOUMIEC TWV TIEAATWV  KABWE Kol N TAPNon Twv
TIPOYPOHMUATWY CUUEPWVA PE TO TIPOKABOPICHUEVO WPAPIO, A@oU gival TIAPA TTOAAOI
aUTOI Ol TIEAATEC TIOL €X0ULV EAAXIOTO XpOvo otn didBean toug (Anderson, 2004). H
QVTOTIOKPIOT] AVO@EPETAl GTOV XPOVO TIOL TIEPIPMEVOUV 01 TIEAATEC KATA TNV €i00d0
TOUC OTO OOANTIKO KEVIPO (PECEPIOV) I KATA TN XPHON TWV UNXAVNUATWY Kal NG
Tioivag, Kabwg Kal aTo XPOVOo TIOL TIEPIMEVOLV TN Ponbela | TNV AVTIUETWTIION
OTTOIOLANTIOTE TIPOPBANUOTOC ATIO KATIOIOV €EEIBIKELUEVO LTIAAANAO (Alexandris et
al., 2001).

‘Evag amo T1oug PacikolG AOyou¢ OIOKOTING TNC OCUMPMETOXNG ATIO
TIPOYPAPHATA ACKNONG €ival 1 oTdon Kal T0 VPO TOL TIPOCWTIIKOU. Ol LTTAAANAOL
TIOU Ttapouaoiadovtal Puxpoi Kol KABOAoOL @IAIKOI ATTOPOKPUVOULV TOUG TIEAATEG OTIO
v emxeipnon. O1 abAnTKoi pavatlep Ba TIPETIEL VO ETIIAEYOULV UTIOAAAAOULCG Kal
OLVEPYATECG TIOL €X0ULV TTABOC yia TN doLAtio TouC. Mio wpaia ATUOCEAIPA Kal Eva
OWOTA EKTTAIOEVUEVO TIPOOWTIIKO TIAPOTPUVElI TOLCG TIEAATEG VA ETIICKEPOOULV Eavd
NV €TTIXEipnaon. To TIPOOWTIIKO Ba TIPETIEL €TTIONG VA yvwpilel TOLC TIEAATEC UE TO
Ovoud TOoug Kol va Oegixvel €EATOMIKELPEVN TIPOOOXHN OTov kaBeva (Anderson,
2004).

H &pTia Kal OLVEXNC EKTTAIOELON TWV LTIOAANAWY Eival VELPOAYIKOG TOPEAC
KOl LTIOXPEWON Yio KABe etaipeia (KouBolpng X. K.a., 1999). H eTmayyeAUATIKI)
KOTAPTION TWV UTIOAARAWY, Ol €EEIOIKEUUEVEG YVWOEIC TIAVW OCE OIOQOPETIKA
OVTIKEIMEVO KOl N OULVEXNG EKTIAIOELON OVATITUCOOUV OXECEIC EUTIIOTOOUVNG HE
Toug TreAdteg (Alexandris et al.,, 2001). Idlaitepn €u@acn TIpETIEl va d0Bei atnv
TIOAITIKA] TIPOCANWNG KO OTn COULVEXN EKTIAIdELON TOU TIPOCWTIIKOU (Alexandris,
Dimitriadis & Markata, 2002). H JlapKNgC €&VNUEPWON TWV OTEAEXWV KOl 0
EQAPUOYN TwV TeEAeUTAIWYV PEOBOdWVY OTa TIAQICIO TwWV ETICTNUWY  ULYEIAg,
e€ao@alidouv TNV eUTIICTOCVVN KOl TNV OEIOTICTIO TwV TIEAATWVY. H TIpOKANGCN yia

TOUG aBANTIKOUG pavatdep €ival va ekTTaldeloOLV TOUC ULTIOAANAOULC (LTTOBOXNC,
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UTTOAANAOLG  ETTRAEYNG Kal  JIOOCKAAIAC TIPOYPOAPUATWY) HE OKOTIO  va
OVTIMETWTTICOLV TIC AVAYKEG, TIC ATIATACEIC, TIC EPWTNOEIC KAl TA TIAPATIOVA TWV
TteAatwv (Alexandris et al., 2001).

O TIPOYPOUUOTIOMOC TWV UTINPECIWV ETINPEALEl OE PEYAAO PaBuo TIC
OULVEIONOEIC TWV KATAVOAWTWVY (Alexandris et al., 2001). @¢uata TTOU OXeti(ovTal
ME TOV TIPOYPOUMOTIOMO TNG eyKataotaong (T.X. WPEC AEITOLPYIOG, OUVETIEC
WPAPIO ABANTIKWV TIPOYPOAUUATWY, KPOATIOEIS OTOUIKWV ETUCKEWEWV), AUEDN
eEMEUBacn otn JIOTOTIWAN TIOPATIOVWY, OVATITUEN TIOAITIKWY TIOU €YYUWVTOAI
Q&IOTIIOTEG LTINPETIEC, PEPVOLV TOUC TIEAATEC TIIO KOVTA OTOV OPYQAVICHO.

Z0J@WVA HJE TO OATIOTEAECUOTO, N OUVOAIKA TIOIOTNTO ETINPEACTNKE OE
MEYAAO BaBuO aTtO TO ATITO OTOIXEIO TWV LTTNPECIWV CGTO OTIOIO TIPETIEL va OO0BE(
Olaitepn €ugacn. O oxedlaopOg Kol Ol CUVONAKEG TIOU ETIKPATOUV  OTIC
EYKOTAOTACEIC (AEITOLPYIKOTNTO TWV OTIOOUTNPIWY, OULVONKEG ULYIEIVAG  Kal
KaBaplotnta), n KAatdotaon Tou €EOTIAICHOU (CUYXPOVO UNXAVAUOTO), N opydvwaon
TWV TIPOYPOUHATWY (TIPOYPAMUATA YIO OIO@OPETIKEG OAVAYKEG), N EUQPAVICT TOU
TIPOCWTIIKOU (POPUEC PE TO AOYOTUTIO TNG ETAIPEING) Kal TO UAIKO ETTIKOIVWVIAC Kal
evnNuUEPpwONC (SIO@ENUICTIKA @QUAAADIO, OVOKOIVWOEIG, nhewsletters) eival Karola
TIOPOSEIYyHATA TOU ATITOU OTOIXEIOL TWV ULTINPECIWY TIOU AVTITIPOCWTIEVOLV TNV
ETAIPEIO KOl TA HEAN TNG OTOULC TIEAATEG, TTAAIOUG Kal véoug (Alexandris et al.,
2001).

ATIO TO OQTIOTEAECUOTA TNG €peuvag QAVNKE 1dlaitepa n emidpaacn 1N¢
OUVOAIKNG TToI0TNTAG OTNV TIPORAePn 1060 TNG WUXOAOVYIKNG OECUELONG, OCO0 Kal
NC TIPOPOPIKNG ETIIKOIVWVIOG. H TIPO@QOPIKN ETTIKOIVWVIa paldi pe TNV TIPOBECN TWV
TIEAQTWV VA ETTAOVOAGBOULVY TNV ayopd HIOG LTINPEECIAC N VO CUPUETEXOLV Eava O€
pia dpacTnPIoTNTa (OTNV TIEPITITWON TWV LTINPECIWV aBANTIOCPOV), BewpolvTal OTI
gival ol oNUOVTIKOTEPEC EVOEIEEIC aPOTiwaNg Kal TTAPAPOVNAE TWV TIEAATWV CE HId
emxeipnon (Bloemer et al.,, 1999; Zeithaml & Bitner, 2000). H avdamtuén 1n¢g
OETIKNG TIPOPOPIKNG ETIIKOIVWVIOC ATIOTEAEI TNV KOAUTEPN OTPATNYIKA Yo TNV
avgnon ¢ daTNPNOIYOTNTAC @OV HEAETEC €XOUV Ociéel OTI o1 TIEAATEC TwWV
OPYOVICUWV TIOPOXNG LTINPECIWV PBaacilovial TIEPICCOTEPO GE TIPOCWTIIKEG TINYEC
TIANPO@OPNoNG (T.X. PIAOUC, OIKOYEVEID, CUVADEAPOUG) TIAPA O EEWTEPIKEG TINYEQ

(Tt.X. Méoa padikng evnuépwong- Murray, 1991).
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Mpotdoelg TTov TIPOKUTITOLY ATIO TNV £pEuva

O1 abAntikoi pdavatlep Oa TIPETEl va €PELVOLV TIC ATIOYEIC TWV TIEAATWV
avA TAKTA XPOVIKA JOlacTAPATA, €101 WOTE va UTIOPOUV vd TIPOCEPEPOUV  TIC
VWNAOTEPEC TIOIOTIKA UTINPECIEC OTOUC KOTAVOAWTEC TOUC. AUTOU TOU €idoug ol
E€PELVEC PTTOPOLV VA TIPAYUATOTIOIOUVTAL hia | dU0 QOPEC Ot €Trala BAcon, HE TNV
dlavoun 1N armocToA] CUVTOPWVY EPWTNUOTOAOYIWV | YE TNV AUECN TIPOCEYYION Kal
ETIIKOIVWVIO péoa aTIC aBANTIKEG eykataoTaoelc (Theodorakis, Kambitsis & Laios,
2001) . 'Eva  eTUTUXNMEVO TIAGVO TIOIOTNTOC UTINPECIWV  TIEPIAAUPBAVEL  pECO
OUA\OYNC OTOIXEIWVY, PE TN XPron OIO@OPETIKWY HEBOdWV KOl TEXVIKWV OTIWC
EPELVA XOMPEVWV TIEAATWV, £PELVO AYOPAC TIPOC EVNUEPWOTN YIO TIC LTTAPXOUVOEG
TACEIC KAl TIOIOTIKA oTolXeia yia Ti¢ opddec otoxoug (Alexandris et al.,, 2001). O
AVTOYWVICUOC aTIO AAAEC ETAIPEIEC KOl N TIOPAAANAN A0ENCN TWV EVOIAPEPOUEVWV
TIEAQTWV dNUIoUPYEl Aueon avaykn yid idpuon TUAPOTOC UAPKETIVYK KOl TUAUOTOC
E€pELVAC ayopag oTIC IDIWTIKEG eTalpeie¢ (KouBovpng X. k.a., 1999).

Z& GUVOLACHO ME TIC TTOPADOCIAKEC PEOOOOLC CUU@PWVA HE TIC OTIOIEC Ol
abAntkoi pavatlep Katauepidouv TNV ayopd toug (T.X. TIOAD ouxvoi, METPIa 1)
KOBOAOUL OUXVOi TIEAATEC), Ol OTIOYEI( TwV TIEAATWV B6a propovcav  va
XPNOIJOTIOINO0oUV yIo TNV KATNYyOoPIOoTIoiNan TOUC a& JIA@OPETIKA, YiO TNV TTOIOTNTA
TWV UTINPECIWV, KOUUATIO. ZUP@wva Pe Tov Parasuraman et al. (1988), T1€tOIEC
KOTnyopieg HTopolV va TIPoEABOLY armtd T OULAAOYI  ONUOYPAPIKWY  Kal
Puxoypa@ikwv atoixeiwv (Theodorakis et al., 2001). H PYEAETN TwWV ONUOYPOPIKWV
KOl PUXOYPOQIKWY OTOIXEIWV PE OKOTIO TN dnuIoLPYia TOU TIPOPIA TWV TIEAATWV
gival plo TTOAU aTTOTEAECUOTIKI] oTpatnyikn (Alexandris, Dimitriadis & Markata,
2002) . H avoAuTIKI KATNyoploTIoiNon Twv TIEAATWV MTIOPEl va PBonbrjoel toug
aOANTIKOUG pavatdep va OXeSIACOLY T KATAAANAO TIPOYPAUUOTO GOU@WVA HE TA

OTOMIKA XOPOKTINPIOTIKA TWV TIEAATWV TOUG .
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MPOTACEIC YO PEAANOVTIKEG EPEVVEC

Ta OTTOTEAECUATO TNG CUYKEKPIPEVNG €PELVOAC TIIBAVOV €XOUV ETTNPEAOCTEL
aTo TO XWPO OTOV OTI0I0 TIPAYHOTOTIONBNKE, MO ISIWTIKN ETTIXEipNON, OTIOU Ol
TIEAQTEC TUTIIKA QVIKOUV O€ PECAIO Kol LYNAO OIKOVOMIKO €TTITIEDO, €XOUV LWNAEC
TIPOOOOKIEC Kal €ival TIPOBUPOI va TIANPWOOULY OPKETA UVYNAEG TIMEG VIO TIG
KOAUTEPEG UTINpeoie¢ (Alexandris et al, 1999). ®a nAtav &vdla@EPOV va
TIPOAYHATOTIOINOOUV €PeUVEC O ONUOTIKOUG aBANTIKOUG Opyaviopoug, OTIouL Ol
TIEAQTEC €XOUV  OIOPOPETIKO  OIKOVOUIKO-KOIVWVIKO TIPOPIA Kol OIAPOPETIKEG
TIPOCOOKIEC.

MepaITEPW  EPEVLVEC TIPETIEL VO TIPAYUOTOTIOINO0UV TIPOKEIPEVOU  Va
KOBOPIoTEl N €TACI0 GUUPETOXI KOl TO TIPOPIA TWV KOTOVOAWTWY TIPOYPOAUUATWV
BalacooBeparieiag, yeyovog Touv Ba Ponbnoel otov oXediaoPd  KATAAANAWY
TIPOYPOUUATWY OVAAOYO HE TA XOPOKINPIOTIKA TWV OCUMMPETEXOVIWV Kol  Ba
OTIOTEAECEl ONUEIO AVOPOPAC VIO HEAANOVTIKEC OUYKPITIKEG HMEAETEC TOCO OTO

EAANVIKO 0G0 Kal O€ TTAYKOOMIO ETTTIEDO.
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NMAPAPTHMA A
TOo €PWINUATOAOYIO QUTO E€ival AVWVULUPO KOl Yyid T CUMPTIANPWGCT TOU
artaitouvtal 10 TIEPITIOL AETITA. @0 XpNOolIYoTIoINBEl yia KaBapd epeuvnTIKO
OKOTIO WG MEPOG TNG METOTITUXIOKNAG  OlaTPIBr) OTO0  AIOTMNUATIKO
MetaTttuxloko Mpoypapua Tov Tunuatog Puoikhig Aywyng Kot ABANTICHOU
KOl QaKOAOLBEiI TOLC KOvOveC TNG aKaAdNUAikng dogovioAoyiag. Oa
XpnowottoinNbei yia v KoAUTteEpn €EuTnpétnon Kal TN PBEATiwon TNg

TIOI0TNTOC UTINPEECIWV. EuxapioToUpE TIPOKATAPBOAIKA yla TOV XPOVO COC.
TNA. ETUKOIVWVIOG. . .uieeeeeiiiiiiieeeeeeeiiieeeenn

dOANO AppEV-------- pP— OnAu . OHAKia

Olkoyevelakn katdotaon  Avomtavipoc”™ TMavipepévog O Alalevypevog. O
Me Ttaudia (apiBuo)................

Ekmaidevon Anpotikd O MNupvaaoio O AvUkelo O Maveriotuio O MEeTAmTuxIako O
Eicodnua (kat' €10¢) Atyotepo amo 10.000 € O 10.000 € - 20.000 € 0O 20.000 € -
50.000 € O 50.000€ - 80.000€ OO0 80.000€ - 100.000€ O avw Twv 100.000€ O
ZUXVOTNTA ETUOKEWNG.....ccvvveeeeennns TNV ELOOHADA....cceeeeivrriereee e, TOV PnRva
Moceg wpeg TN Qopd xpnolpoToleitetaspa 10 20 30 40
Emuokéntopal cuvnbwg ta spa  Kabnuepivég O Zappatokuploka O

EmuokEntopal cuvnBwg ta spa Movog O, Me @ido 0O, Mg olkoyevelo” pe TTaIdId
O

MapaKoAwW OXETIKA YE T Spa Ttola €ival n armoyn oag yia .
To TIPOCWTIIKO Alo@uwvw amoiuta

AVTOTTOKPIVETAI YPryopo OTIG 1 2 3 4 5 6

ATIAITACEIG TWV HEAWV 7

MapeExel EEATOUIKEVUEVN TIPOCOXN 1 2 3 4 5 6

OTOULC TIEAATEC 7

Epyddetal pe evBouaoliaouo 1 2 3 4 5 6

Eival otaBepd eLyeVIKO HE TOUC 1 2 3 4 5 6

TIEAATEG 7

ZEBeTal TIC AVAYKECG TWV TIEAATWV 1 2 3 4 5 6
7

Bonbda ta yéAn va aicBdavovtal dveta 1 2 3 4 5 6
7

'EX€l TNV €TTOPKN TIEipa Kal avAaAoyn 1 2 3 4 5 6

KATapTion 7

Eival a&lomioto 1 2 3 4 5 6
7

H ouptepipopd TouC EUTIVEEL 1 2 3 4 5 6
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EUTIIOTOOUVN OTOUC TIEAATEG

EyKOTaOTACEIC KOl EEOTIAIOHOG Al0QwWVW aTIOALTA
ZUPEWV® ATIOAUTO

Ol EYKOTOOTACEIC €iVal EAKUOTIKEG 1 2 3 4 5 6
7

Mapéxetal o amapaitntog e€omAIopog 1 2 3 4 5 6
7

Ol eyKaTAOTACEIG €ival KaBapEG 1 2 3 4 5 6
7

Ol eyKATAOTACEIC Eival EVPUVXWPEC 1 2 3 4 5 6
7

O €EOTTIAICPOG €ival € KA 1 2 3 4 5 6

KOTAOTOON 7

YTIApXEl GLUUTTOONTIKN ATHOCEAIPA 1 2 3 4 5 6

OTIC EYKOTOAOTACEIG 7

Emtnpeddouv aalol TIeEAATeC duopevwg 1 2 3 4 5 6

TIC LTTNPECIEC 7

Metd TNV eTtiokeYPr] cag oto

Thalasso Candia Matris:

AULEAVETAL N EVEPYEIO CAC 1 2 3 4 5 6
7

BeATicveTal n vyeia oag 1 2 3 4 5 6
7

BeAticovetal n d1a0son oag 1 2 3 4 5 6
7

BeAticoveTal n PUXIKN cag gLEEia 1 2 3 4 5 6
7

BeATiwvetal 1o emtimedo kavotnta cag 1 2 3 4 5 6
7

Q¢ xpriotng twv SPA Maris TTapaKaA® ATIAVTIOTE OTO AKOAOLOA TTWC
EKTIMATE TNV TIOIOTNTA TWV UTTNPECIWV;
Mw¢ EKTIPATE TNV TIOIOTNTO TWV LTINPECIWV;

dTwxn 1 2 3 4 5 6 7 TéAela
TIOAU KOADTEPN OTIO OTI TIEPiPEVA TIOAU Xe1pOTEPN aTtd OTl
TIEpipeva
1 2 3 4 5 6 7
Aev €ixe Kapia oxéon Ye autod ‘Htav 61twg
OKPIBWC
TIOL Ba ETIPETTE VA gival. Ba Empette va
fTove
1 2 3 4 5 6 7

MapakoAw gPTTIoTELOEITE pag TNV ATToWn Ccag

looo oiyoupog siote OTI Ba ETIOKETITETTE KAl OTO PEANOV Ta SPA Maris

Mépa ToA) MoA0 g %g/)?o EAdxIOTO KaBoAou

NMo6co aTtoPACIoUEVOC EI0TE VO TTOPAPEIVETE TIEAATNC oTto SPA twv Maris;
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Mépa TIOAD MoAD S T)‘[g/)?(, EAAxIOTa KaBdAou

MNooo Tlavo Ba NTav yia E0AC VO CLVEXIOETE va €pXeate oto SPA Maris;
. . . Oute Aiyo . .
Mapa 1oAL MoAL OUTE TTOND EAaxiota KaBoAou

Q¢ XxpNotng twv SPA Maris TIapoKOA®W ATIOVTINOTE OTA AKOAOLOO
Eipol tpoBupog va TpotEivy auTEG TIG UTINPETIEC TWV Spa Kal g€ AAAOUC

KaBoAoL 1 2 3 4 5 6 7 Mapa 1ToAD
Oa evBappLVW PIAOLC I CLYYEVEIC VO CUUMETEXOLV OTIC UTINPETCIEC TwV Spa
KaBoAou 1 2 3 4 5 6 7 Mapa
TIOAO
©a ouoTHVW Ta SPA Maris KaBe @opd TIOL YiveTal KOUPBEVTA YIO TIOPOMOIES
UTINPETIEC
KaBoAou 1 2 3 4 5 6 7 Mapa TTOAD
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