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EuxaploTtieg

Euxaplotw toug emIPAETIOVTEG KABNYNTEG HoL ABavAacio KouoTéAlo Kal
MTtdpAa AXIAAEQ KOBNyNTEC Tou TuNpatog TEDAA tou Maveriotnuiov
@ecooAiag yia Tnv TToAUTIUN BorBsia Kal Kabodrynar Toug aTtnVv
OAOKANPWAN TNG SITTAWMPATIKNAC JOU €pyaaciog.

Emiong, éva pyeydAo ELXOPIOTW OTNV OIKOYEVEIA POU TIOU gival TTAvTa
OITIAQ YOV KOI OTNV OIKOYEVEIOKN @IAN KAl @IAGAOYO pou Aviwviou
AcTtaaia.
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1. MepiAnyn

‘Eva amo ta KOpla BEPOTa yia TNV dNUIOLPYIO IKAVOTIOINKEVWY TIEAQTWV
o€ £V XOPEULTIKO OUAANOYO €ival va TIPOC@PEPEL LPNAO ETTITIEOD LTINPETIWV.
H T1oiotnta e€ival TOA0 OnNUOVTIKI  yia TNV ETtuxio Kol tnv
OTIO00TIKOTNTA TWV LTINPECIV. H dpactnplotnTa Twv X0pwv OXETICETAL
ME TN TIETIOIBNON OTI UTOPEl va CUUPRAAAEL OTNV KOAR WUXOAOYIKI)
kataotaon (BeAtiwon g d1aBeong). Edv o1 meAdteg aicbavBouv ta
OVAPEVOUEVA PLUXOAOYIKA O@EAN (T.X. avalwoyodvnon), 6a ammokIiioouv
OETIKEC EVIUTIWOEIC OXETIKA HE TNV COULVOAIKN TIOIOTNTA UTINPECIWV.
MpéTtel emiong va onuelwdel 0TI kKATtoleC TTAAIEC peAETEC (Theodorakis,
Goulimaris, & Gargalianos, 2003) ava@Epouvv TNV OTIOLdAIOTNTA TNC
IKOVOTIOINONC TWV XOPELTWV wW¢ EVav PEcoAABNTH) otnv oxéon Tol0TNTAC-
OLUTTIEPIPOPAC. O OKOTIOC TNG TIOPOLCAG MEAETNG NTOV va €EETACEL TN
OXEQN TIOL €XOUV TO WUXOAOYIKA O@EAN TNC TIOIOTNTOC ULTINPECIWV
(outcomes) HE TNV IKOVOTIOINGN TWV TIEAOTWV XOPEVTIKWV KEVIPWVY. TO
deiypa tng €peuvva aroteAovvtav amo 100 xopevteg (N=100) amo &va
MEYAAO XOPEULTIKO TIOU €OPEVEL GTNV TIOAN TwV TPIKAAWVY. Mo ™ péTpnon
TWV  YUXOAOYIKWV O@EAWV XPNOIYOTIOINONKAV TIEVIE EPWTAPATA NG
OXETIKAC ULTTO-KAIpaKag Tou opydvou HETpNong twv Brandy & Cronin
(2001). OAol 6001 KAABNKav, amdvinocav o€ Mo KAipaka omo 1o |
(d10PWVw aTTOAUTA) PEXPL TO 7 (CLUEWVW ATIOAUTA). H IKavoTtoinon Twv
XOPELTWV HETPNONKE XPNOILOTIOIVTOC €va PJOVO otolxeio. Mg Baon ta
OTIOTEAECPOTA TWV OTATIOTIKWV AVAADCEWV 1 IKAVOTIOINGN TWV XOPEVTWV
QaiveTal va OXETICETAI BETIKA PE OAQ TO PUXOAOYIKA OQEAN TNC TTOIOTNTAC
UTTNPECIWV EKTOC TNG «XOAAPWONC». Ta CNUOVTIKOTEPO OQEAN TO OTIoIx
oxetiCovtal BeTIKA PeE TNV IKAVOTIOINON amoe Ta TIPOYPAUMATO  TOU
XOPELTIKOU €ival n  avAykn Vyid KOAOTIEPOGT) KOl  XOAApwOon.
Avayvwpidoviag¢ Ta QaTIOTEAECUOTA TG MEAEINCG Ol ISIOKINTEC TWV
XOPEUTIKWV KEVIPWV TIPETIEI VA TIOPEXOULV UTINPEGCIEC TTIOL VO TIPOCPEPOLV
TIEPIOCOTEPN XOAAPWON Kol OlaoKEdNON OTOUC GCUMPMETEXOVTEC. KAt
TETOI0 Ba Pttopol e va TipayuaToTIoinNOei eumAovuti(ovtag 10 HAdnua pe
oToIxXeia YAeVTIOU (OOTE Ol XOPELTEG va EEPUYOULV a0 TO KOBIEPWHUEVO
OTIA TOU PaBrpaToC.



2. Eloaywyn

e €éva KOOPO TIOU TIPOXwWPA MPE yopyd PBrjuata Tpog TNV
TIAYKOOMIOTIOINGN €ival TIOAUD onuavtiki n diatrpnon TNg TIOAITIOTIKNG
TOUTOTNTOC TWV AAWV KAl IBINITEPO AVTWV PE PMIKPO TTANBLOUO OTIWC Eival
ol ‘EAAnveg. Eival emopévwg TOAD onuaviiko va wblnbolv otnv
EVOOXOANGCN HE TOUC TIOPASOCIOKOUC XOPOUC TIOU OTIOTEAOLV THNAMA TN
TIOAITIOTIKN G POG KANPOVOUIAG. EKTOC Twv GAAWV Ol TTapadoaloKoi Xopoi
gival kal évag tpomo¢ Yuxaywyiag kal avapuxng. MNa va emtevxOei
AOITIOV 1 €EVACXOANGCH TWV ATOUWV HE TOUC TIOPAdOCIAKOUE X0POoUE Kal N
OUPUETOXN TOUCG O€ QVTIOTOILXOUG CUAAOYOUC XPEIAZETAL Ol TIOPEXOMEVEC
UTINPEaieg va €xouv TToloTNTa. O TTI0 oLVNBICPEVOC OPICHOC TNG TIOIOTNTOG
UTINPECIWV €ival n TOPAdOCIOKN €PUNVEId TOL  AVTIPETWTTI(El TNV
TI010TNTA WE TNV avTIANYN TOL TIEAATN TIPOC TNV TIOIOTNTA TNC LTINPETIOC.
AUTO onuaivel 0TI n TTOIOTNTA KaBopIdeTal Ao TNV AVTIANWN TOL TIEAATN
ylo TNV Ttapaoxopevn uvmnpecia (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).
BEBala o1 uttnpeaieg sival S0UCKOAO va eKTIMNBOUV KAl va TPOTIOTTIoIN000V
oe oxéon Me ta ayobd, a@ol €ival AUAEC, adIaXWPIOTEG, TIOIKIAOLV aTIo
XPOVO O€ XPOvo, eival etepoyevei¢ kal dev armobnkevovtal (Bateson,
1993). Onwc¢ emiong Kol oOP@wvO PE  AeEINOYIKOUG OpIopoUg, Ol
UTTNPECIEC €ival Ta AuAa ayoaBd TIou TIPOCEEPOVTAl OTIO TO KPATOC i Kal
arto 1I0IWTIKOUG @OPEIC oTa OoTtoia TIEPIAAUBAVOVTOL Ol PETAQPOPES, N
Puxaywyia, n ekmmaidevon, n vyesia K.A.T. KAl T OTIOI0 GUYKPOTOUV TOV
TPITOYEVH] TOUED TNG OIKovopiag. Ol UTINPETIEC TIPETIEL va €X0LV TTOIOTNTA,
OTIOL N TIOIOTNTO €ival TO OGUVOAO TwWV BETIKWV ISI0TATWY AUTWV TWV
UTINPECIWV. H TTOIOTNTA TWV UTINPECIWV €ival ATIOTEAECUA TNG GUYKPIONC
METOED TOL TI O ULTIOYNEIOC TIEAATNG QICOAVETAlI OTI 0 TIAPEXWY TIC
UTTINPECIEC POopPENC Ba ETIPETIE VA TIPOCPEPEL (ETTITTEDO TIPOCGDOKIWV) KAl Ti

TIPOYUATIKA TIPooE@epe (eTtimedo avtiAnyng) (Parasuraman et al., 1985).



ETumAéov n IKavoTioinon tou TIEAATN aTT’TIG apxEG TNG OEKAETIAC Tov 1990
OTIOTEAECE  ylO  TIOAAEG  ETTXEIPNOEIQ TNyl  avIaywvIoTIKOU
TIAEOVEKTNMOTOC. ‘OO KOl TIEPICCOTEPEG ETIIXEIPIOEIC XPNOIYOTIOIO0V TNV
IKOVOTTIOINGN TOU TIEAATN ¢ O€iKIn TNg €midooNC TwV TIPOIOVTIWV/
UTINPECIWV KOl w¢ O€EIKIN TNG MEAANOVTIKNG TopEiag tng Emixeipnong.
AUTN N oTpatnyikn) okePn PBagciletal otnv vmOBeon OTI N IKAVOTIOINGN
TOU TIEAATN QTIOTEAE KOl €ival 0 KOAUTEPOG O€iKING NG MEAAOVTIKNG
TIopeiag ¢ emixeipnong yiati odnyei e vPnAd emimeda agloTOTIOG NG
ETUIXEIPNONG YyIO TOV TIEAQTN, TIOU QUTO OULVETIAYETAl OTOBEPO pevua
MEAAOVTIKWV VEWV TIEAATWV KOl XPNMOTOPOWV Yyia Tnv emixeipnon. H
IKOVOTIOINGON TIEAOTWV €ival N EKTIUNON TOL KATA TTOCO TO TEAIKO TIPOIOV
/uTINPECia aVTATIOKPIVETAlI OTIC TIPOOOOKIEC TOLG. H EKTTIANPwON Twv
TIPOCOOKIWV TOL TIEAATN €ival autd oto omoio Paocidovtal ol TIAéoV
ONUOPIAEIC OpIoUOoi TNG IKavOoTIoiNnoNC TIEAOTWY. Z0U@wva pe toug Oliver
(1996) kau Hill (1996), n kavoroinon €ival éva PETPO yla TO TGO TO
TIPOCPEPOPUEVO  TIPOIOV 1 UTINPECIO  EKTTIANPWVEL TIC TIPOCOOKIEC TOU
TieAdTn. Me dedopévo OTI TO KOOTOC dlaTthpnaong NG TteAateiag ival oA
MIKPOTEPO O€ OUYKPION HE TO KOOTOC OlEVPLVONG, VIO TIOAAEQ
ETUXEIPNOEIC, N IKAVOTIOINGN TWV TIEAATWV TOLC UTIOPEI VO OTIOTEAEL aTIO
pOvVN NG TO PETPO TNG ETUTUXIOG. Ta ATOPO TIOL €ival IKAVOTIOINKEVA OTIO
TNV TIOI0TNTA TWV UTINPECIWV ETINPEAJOLY BETIKA AAAQ ATOUO WOTE KOl
OUTA VO OUUPETACXOULV O€ avAloyeg OpacTnNPIOTNTEC. AAAWCTE N
onuiovpyia Kal n avénon Twv TIOTWV TIEAATWV Eival 0 APXIKOC oTOX0G
TIAVW OTOV OTIOIO £X0UV ECTIACEL Ol HEYAAEG ETTIXEIPNOEIC. MNpooTiabolv va
TIOPEXOUV OLVEXWC LYNANC TToIOTNTOC Kol aiag TIpoiovTa Kal UTINPETCIEC
TIOU €LUXAPICTOUV TOUCG TIEAATEG TOUC. AUTO dNUIOLPYEI LPNAOTEPA ETTTIESO
TOTNG TIEAOTWV KAl €yyuATal TNV €TUTLXIO KOO’ OAn TN dladikaacia. Ol
TIOTOI TIEAATEG €ival ETTIONC TO GNUOAVTIKOTEPO ETUXEIPNOIOKO TIPOTEPNHA.

O1 TIoTOi TTEAATEC CULVEXICOLY VO €PXOVTAl TIAPATIEUTIOVTOC TOUC @iAoLC
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TOUG KOl OUEAVOVTOC METPNUEVA TNV TIPOCOTIBEPEVN TOoug adia pE TNV
TIApodo Tou Xpovou. KoaoTidel oAl Aiya yia va Kpatnbei éva meAdtng,
OMWC KOOTI{El AVOAOYIKA TIAPO TIOAD €AV GUVEXWC XAVOVTAl TIEAATEC Kl
TIPETIEL VA TIPOCEAKLOOUV veéol (uEBodog Deming). Mpérel emiong va
ANEOEi LT OYIV TO YeyovO(g TNC GXECNC OVAUECSO OTNV IKOVOTIOINGN TwV
EOWTEPIKWV KAl EEWTEPIKWV TIEANTWV, OTIOL €CWTEPIKOI TIEAATEC (internal
customer) €ival T0 TIPOCWTIKO HIAC ETIXEIPNONG I €VOC OpyavIGHOU KOl
e€wtepikoi TrEAGTEC (external customer) gival o1 XprOTEC I Ol AYOPOOTEC
TWV TEAIKWV TIPOIOVIWV MIag €TTIXEipnOoNg 1 €vOg opyavicuoL. Otav gival
IKOVOTIoINUéEVOL o1 gpyalopevol Ba  TopEXOUV  LTINPEcie¢ Touv  Ba
IKOIVOTIOIOUV TOUC EEWTEPIKOVC TIEAATEC TOUC. ZUHPWVO HE EPEVVEC TWV
Dutka 1995 kai Massnick 1997 «eival €eEaipeTikd OVOKOAO va
IKOVOTTOINOEI TO GUVOAO TWV €EWTEPIKWV TIEAATWV MIOG ETUXEIPNONG, €AV

OEV €XEl ETUTELXOEI LPNAO ETTTIEDO IKAVOTTIOINCGNC TOL TIPOCWTIIKOU».

TNV TIoI0TNTO UTINPECIWV Ol 5 KUPIEC dIAOTACEIC ival: a) N eU@EAvION,
B) n avtamokpion, y) n a&lotioTia, d) N acEAAEld Kal €) 0 Paduog
@POVTIdOC TIPOC TOV TIEAATN KOl cuvaicbnong Tou TOPEXOVTOG TNV
utinpecia  (Parasuraman, Zeithaml &  Berry, 1988). 'Exouv
TIPOYUATOTIOINBEI £PELVEC TIOL KATADEIKVUOULV TNV oXEaN TNG TIPOCPOPAC
TWV UTINPECIWV HE TNV IKOVOTIOINON Kol Ta WUXOAOYIKA O@EAN TwV
KOTOVOAWTWY. 2€ €PEUVO TIOL TIPOYMOTOTIOINBNKE yla TOV POAO 1NG
TIPOCGPOPAC TIOIOTNTAC ULTINPECIWV OE XIOVOOPOUIKA KEVTpa NG EANGdOC
(Barlas, Koustelios & Mantis, 2010) xpnoCIYOTIOINONKE TO MOVIEAO TWV
Brandy kot Cronin mou peTpd TIC 3 PACIKEG OIOCTACEIC TNG TIOIOTNTAC
€EUTINPETNONG: A)TTOIOTNTA OAANAETTidOpacng, B) TtoloTNTa TIEPIBAAAOVTOC
KOl Y)TIOIOTNTA  QTIOTEAECUOTOC. ATIO QUTH TIPOEKLYE OTI  LTIAPXEL
a&l6Aoyn OUuVEICEOPA OTNV BETIKN TIPOMOPIKN] ETIIKOIVWVIO Kal TIIO

ONMAVTIKO POA0 Ttailel 0 TTOPAYOVTOG ‘TIOIOTNTA ATIOTEAECOUATOC . Z€ YO
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GAAN £€peEuva, TIOU MEAETNOCE TNV EKTIUNON NG TIOIOTNTAC UTINPECIWV
abAnong Kol Yuxaywyiog o€ TIOAUTEAN &evodoxeia Tmapabepiopov
(Kwota, TAuvvia, Avtwviou, Tlovdag & KouBolpng, 2003) 10
EPWTNUOTOAOYIO TIEPIEIXE EpwTnoelg amd To SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1994) yia 1i¢ 5 KOpIEC dIACTACEIC TNG TIOIOTNTAC TWV
UTINPECIOV( UAIKEC TIOPOXEC, OQEIOTIOTIO, AVIATIOKPION, QAOQAAELIQ,
kKatavonaon). Ol CUPUETEXOVTEC KATEYpAaV TAUTOXPOVO OE TPEIC OTNAEQ
oe @Bivovoa 5BaOpla KAipoka Likert scale tnv damoyrn toug. H
avTIAQUBavopevn TtoloTNTa LTTEPEPRAIVE TN «lWVN OVOXNGC». Z€ VO aTo TIC
Ol0OTACEIC, €EOTIAICPMO KOl OCQAAEIN, Ol CUUHPETEXOVIEC OVEUEVAV
VYPNAOTEPN TIOIOTNTA. AAAEC OIACTACEIC OTWC N AULBEVTIKOTNTA, 0
@IAO&evia KAl T XOPOKTINPIOTIKA TOU TIOPEXOVTOG TNV LTINPECIa EVOEXETAI
Vo ETTNPEACOLV TIC AVTIANWEIC TWV TIEAATWVY WOTE va gu@avidovtal TToAD
IKOVOTIOINPEVOL. TO €pyaAeio pE TPEIC OTNAEC KOl 5BaBuia KAipaka
PAVNKE OVETIOPKEG YIO TNV €KTiUNoN TN¢ TIolOTNTAC ULTINPECIWV OF
dpaaCTNPIOTNTEC avaPuxneg Eevodoxeiwv. AAAN €peuva ETTIONC UEAETNOE
Vv dlgpelivnan TNC oxéong METOEL TNG TTOIOTNTOC LTINPECIWV Kal TNG
BETIKING TIPOQPOPIKNC ETIKOIVWVIAC TWV TIEAATWV OTOV  XWPO  TWV
yupvaotnpiwv (MamadomouAog, Ocodwpdkng & AAeEavdprig, 2004).
XPNOIPOTIOINONKE N KAipoKa Twv Alexandris Kal guv. (2004), evw yia Tnv
TIPOPOPIK]  ETIIKOIVWVIO N AVTIOTOIXN  LTIO-KAIMOKO OG0 1O
EPWTNMATOAOYIO TIPOBECEWY CUUTIEPIPOPAC Twv Zeithaml, Berry &
Parasuraman (1996). Ta armoteAéopata €0e1av  OTI LTIAPXEL OETIKN
OUOCXETION METAEL OAWV TWV JIOCTACEWV TNG TIOIOTNTACG UTINPECIWV HE
NV O€TIK TIPOPOPIKN ETTIKOIVWVIO. Ouwg 000V a@opd TNV ToloTNTa
UTINPECIWV OTNV  €VOOXOANGCN HE TOuC TAPadOCIoKoUC XopoUC N
BIBAIOypa@ia gival TIEPIOPICUEVN. ZE EPELVO TIOU TIPAYUOTOTIOIONKE ATt
Tou¢ Theodorakis, Goulimaris, & Gargalianos, (2003) peAeiOnKe n

oxéan METAEL NG TTOIOTNTAC UTINPECIWV Kal TNG TIPOBeoNC Twv Beatwv o€
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EKONAWOEIC TIOPAdOCIOKWY XO0pwv. [a Tnv pETPNON NG TTOIOTNTAC
UTINPECIWV XPNOIPOTIOINBNKE pia Ttpocapuocpévn poper) SERVQUAL.
Emtiong xpnoipotmombnke n KAipaka twv Zeithaml kai ouv. (1996) yia va
METPNOEl TIC MEANOVTIKEC TIPOBECEIC TwWV Beatwv. Ta ATIOTEAECPOTA
€0el&av OTl n Tpobeon Twv Beatwv va dlapaptupnboly  (apvnTIKi
CUNTIEPIPOPA) ETINPEACTNKE OTIO TNV dlACTOC0N TNG TIPOcBaong. Ztnv idla
€peuva pPovo pia didotacn Tng TOoIOTNTAC LTINPEECIWY, N aloTuoTia, €ixe
OLPBAAEl oTo va TIPoBAe@BEl OTI 01 Beatég Ba TTapakoAovBrioouvv Eavd
TIOPOOTACEIC KOl Ba  ovaTttuEouv  OETIKy  TIPOPOPIKN  ETTIKOIVWVIO.
Emopévwg n mpoébeon twv Beatwv va KAVOLV BeTIKA OXOAIA YO TIG
TIOPACTACEIC TIAPADOCIOKWY XOPWV TIOL TtapokoAolBnoav emnpedletal
aTtd TNV TIOIOTNTA TOU TIPOYPAUMATOC. MapOAd aUTA N PEAETN TNC OXEONC
TIOI0TNTOC LTINPECIWV KAl IKAVOTIOINONC OTOV TOPEA TWV TIOPOSOCIOKWY
XOPWV Eival TIEPIOPICUEVN. ZKOTIOC NG TTapoloaC Epeuvag ival n e€€taon
NG OXECNC TIOU €XOLV TA WUXOAOYIKA O@EAN TNG TIOIOTNTO LTINPECIWV

(outcomes) pe TNV IKOVOTIOINGN TWV TIEAATWV XOPEVTIKWY KEVTPWV.

3. AvaoKoTinon

H évvola tng oIoTNTog UTINPECIWV:

H épeuva yia v 1oidtnta UTINPECIOV gP@aviletal ta TeAsutaia 20
XPOvia. Ta OTEAEXN TWV ETIXEIPAOEWV OAANG KAl Ol EPELVNTEC Tovi{ouv
NV €vvola TNG TIOIOTNTAC OGTOUCG TPOTIOUG HETPNONG NG, OAAG KOl OTnV
OVATITUEN TWV OTPOTNYIKWVY TI0L Ba ETIPETIE VO EQAPPOCOLV Ol ETAIPIEC YIA
VO IKOVOTIOINOOULV TIC TIPOCOOKIEC TV TIEAATWVY Toug (Zeithaml, Berry &
Parasouraman,1996). Evw 0€ AAEC TIPOKTIIKEC TOU MAPKETIVYK T
OTIOTEAECPOTA  UTTIOPOUV VA  PETPNOOUV  pAAAOv  dueca, n  Tol0TNTA

UTINPECIWV @AIVETOlI VO CUUPAAEl POKPOTIPOBeopa pECO amod TNV
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OTTOKTNON VEWV TIEAATWV. Av Kal n évvola Tng Ttolotntog gival dUOKOAO
vo attod00ei, ol TIEPICTOTEPOL EPELVNTEC GUPEWVOUV OTI «I TIOIOTNTA TWV
UTINPECIWY, OTIWC TOULAAXIOTOV TNV AVTIAGUBAVOVTIOL Ol KOTOVOAWTECG,
gival 1o amotédecpa NG OUYKPIONG TWV TIPOCOOKIWV TOUC HE TIC
aVTIANYPEIC TOLC VYIa TNV amodocon NG TIOPEXOPEVNG ULTINPECIOC»
(Parasuraman et al., 1985). AUTO 0dnyei oTNV IKAVOTIOINGN TWV TIEAATWV
ME TNV oOToio €xouv aOXOAnOei apketoi epesuvniéc. H €peuvva Twv
Tl{ouvTtéAAn, Kaooou, Zoupvatlny, KouaotéAlou, TolyyiAn (2008) yia n
IKOVOTTIOINGN aBANTWV OTiIBOU TIOU OKOTIO €XEl TNV PEAETN TOUL ETUTTEOOUV
IKOVOTTIOINONC OUTWVY, £OEIEE OTI Ol ABANTEC NTAV TIOAD IKAVOTIOINUEVOL UE
v Oikaun petaxeipion touv Tpotovnt). 'Etol  odnyolpooTe  OTO
OUUTIEPACHO OTI N EKTIUNGCN KOl N gUTICTOCUVN TIOU BIdVOULY Ol aBANTEQ
aTtd TOLCG TIPOTIOVNTEC TOUC OTIOTEAOUV ONUAVTIKO KPITHPIO IKAVOTIOINGNC.
H dueon emikoivwvia gival pia ToAD onuavTikn €vvola oTo TIESIO TIou €XEL
VO KAVEL PE TOV aBANTIOPO Kal TV avaguxn. ‘Otav Aépe aueon
ETIIKOIVWVIOL  €VWOOUPE TNV TIPOPOPIKN] ETIIKOIVWVIO  avApecsa oOTov
KOTOVOAWTI KOl TOV EKTTAIOELTH). H TIAEIOPN@IO TwV PEAETWV €XEl OEIEEl
OTl n OeTKN ETIKOIVWVIO €ival €va oLoTATIKO ToTC. Opwg ol
KOTOVOAWTEC UTIOPOUV va Oei€ouv KAl apvnTIKA onuadia TIPOQOPIKAG
ETIIKOIVWVION OTIw¢ TO va Byadouvv apvnTika ocuvaicbnuata, va
TIPOEIOOTIOIOVV TOUCG GIAAOUC K.A.TT.. Apa N IKAVOTIOINGT TWV KATAVOAWTWVY
Kol n a&io tng umnpeciag Tou TIPOCEEPETAl ETINPEEAJOLY TOV TPOTIO
OUUTIEPIPOPAC TOUC. € HIO OGAAN €PELVO TIOU OOXOANONKE ME TNV
a&loAOyNaon Twv TIAPEXOPEVWY UTINPECIWV XIOVOOPOUIKWY KEVTIPWVY aTIo
poitnteg TEDPAA (MTaidavng, MmdapAag, KouvotéAlog, Mdaving, 2008) ta
OTIOTEAECUOATO 0OYNCOV OTO CGUMPTIEPACHO TIWG TO CUVOAIKO «TTAKETO»
TIOU KOAUTITOUV TO «OTIOTEAECUOTA TIOPOXNG LTINPECIWV» KAl EXEI VA KAVEL
ME TNV XOAAPWON, ETIKOIVWVIO K.A.TT., OTIOTEAEI ONUAVTIKO KPITAPIo

aVTIANWNC TwV TIAPEXOUEVWV UTINPECIWV. AUTOC Ba TIPETEL va €ival o
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OPXIKOC OTOXOC TWV KEVIPWVY €AV €ATTICOLV va w@EANB0LV: n dnuiovpyia
Kol N abénaon Twv TIOTWV TIEAATWVY. MPETIEI va TTAPEXOLY CLVEXWC LNANG
TIOIOTNTOG ULTINPECIEC TIOU VA ELXAPIOTOUV TOUCG TIEAATEG TOuG. AUTO
onuiovpyei LYNAOTEPO  ETTTEdO  THIOTNG TIEAOTWV KOl €yyudtal TNV
eTITUXia. ETTOpéEVWC TO KPITAPIO autd Ba TpéTel va AngOei vt OWYIv armo
Vv dloikNnon Tou €KACTOTE KEVIPOL (aBANTIKOL, avayuxng K.A.T) i

OUAAGYOUL TIOU OTOXO0 E€XEL TNV AVOBABUION TWV TIAPEXOPEVWV LTINPETCIWV.

Mivovtal ouvexei¢ mpooTdbele yia TNV PeATioon 1tNg TIOIOTNTAC
UTTNPECIWV KOl KATA CULVETIEID TNC IKAVOTIOINONG TWV TIEAATWVY KOl aUTO
@aivetal amo To TPOTUTIO (MOVTEAQ) OpPicTELONG TIOL LTIAPXOLV. € Wi
avaAuon mpotuov EQA (European Quality Award), 1o omoio €ival &va
BpaPBeio mov KaBiEpwONKE T0 1991 Kal armodidel Eupacn otn Ppapevon
ETIITUXNMEVNG TIPOCTIABEING OTO PAVATIPEVT OAIKAC TTOIOTNTOC, OTTodIdETAl

TO MEYOAUTEPO TIOCOCTO PBapUTNTAC OTNV IKAVOTIOINGN TEAATWVY (TTiVOKOG

1).

ZTolxeia Mocootd Bapuintag
Hyeoia 10

Alaxeipion avBpwTivwv TTopwv 9

MOAITIKI KOl GTPATNYIKI) 8

Mopol 9

Algpyaacieq 14

IkavoTttoinon epyalopévwv 9

IKkavoTIoinan TEAATWV 20

AVTIKTUTIO 0T KoIlvwvia 6

ATIOTEAECUATO ETTIXEIPNOEWG 15

Mivakag 1: AvdAvon mpotutou EQA
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To mpotuTIo (MOVTEAO) OAIKNG TolotnTag Ziykartovupng (Karpasha, 2007)
gival 10 IO yvwoTtd TIPOTUTIO TIOU EQAPUOLETOlI O OPYOVICUOUG TIOU
Tapouaoliadovy Ta PNAOTEPA ETTTMEDN ETUXEIPNUATIKIG OPACTNPIOTNTOC.
ME TO OUYKEKPIYEVO TIPOTUTIO HIO ETTIXEIPNON UTIOPEL VO SIOUOPPUCEL TNV
OIKI TNC TIOAITIKI] TIOIOTNTOCG KOl A@OU ETIIAEEEI OAOLG AVEEAIPETWE TOUG
UTTAAANAOULC TNG aTto TNV YPNAOTEPN MEXPI TNV XapNAOTEPN Babuida Kal YE
Vv Bondeia PETPOIPwWY OEIKTWV EEUTINPETNGCNG TWV EEWTEPIKWV OANA
KOl TWV E0WTEPIKWV TIEAATWV, VA TIETOXEl TN MEYIOTN  duvath
TIPOOPEPOUEVN  TIOIOTIKI)  €€uTnpétnon. To TPOTUTIO  ZIyKATIoUPNC
Baoilstal o emtd otOoIXEia OTO OToIO OO TIPETIEl pia €TTXEipnon va
€oTiddel OAeC TIG TIPOOTIABEIEC yIa pUBIoN Kal BeAtiwon toug. ‘Eva art
OUTA €ival TO OTOIXEID «TTEAATEC» TIOU ETIIKEVIPWVETAlI OTO TIWEC O
opyavIouOC KoBopilel TIC ATIAITNOEIC TWV TIEAATWV KOl TNG ayopdc,
KTidel ox€0€IC PE TOUC TIEAATEG KOl KaBopidel TOV TPOTIO IKAVOTIOINGNC
TouC. To PBpaBeio OUWC Pe TO LPNAOGTEPO ETTITEDD EOVIKNG avayvwplong
yla v Y1odelypatiky Opyavwaon Amodoaong ival o Bpafeio To1otnTag
dinmtmivov PQA (Philippine Quality Award). To Bpaeio autd divetal
OTIC OPYOVWOEIC TOU IBIWTIKOV KOl dnUOGCIOL TOUEN TIOU LTIEPEXOLV CTNV
TI010TNTO, TIAPAYWYIKOTNTO KOl ETIXEIPNMATIKI aTt0d0TIKOTNTA. To BMd
(PQA) xpnoluoTiolei Ta idla ETTA OTOIXEIA PE TO POVIEAO ZIyKATTOUPNC.
To BMN® odnuioupyndnke yia va eTUTPEPEL TNV KOBIEPWON Kal TN
ole€aywyn evo¢ EBvikoUL Zuotiuato¢ BeAtiwong tng lMoidtntag oto
TIAQiol0 TOL oTtoiov Ta PBpafeia didovial oe eTUIAEYUEVEC OpyaVWOEIG /
ETTIXEIPNOEIC TIOL ACKOUV OTIOTEAECHATIKN dlELBLVAN TIOIOTNTAC KOl KATA
OUVETIEID, ONUIOLPYOUV OCNUOVTIKEC PBEATIWOCEIC OTNV  TIOIOTNTA  TWV
ayaBwv Kal TwV UTINPECIWV TOUG KOBWCE €TtioNg NG OPYAVWTIKNG TOUC
ammedoong. To Bpafeio eotidletal oty nyecia, Tnv IKAvoTioinon
TIEAQTWV KOl TO ETUXEIPNOIOKA ATIOTEAEOPOTA. Agv gival éva Bpafeio yia

TNV TIOIOTNTA TIPOIOVTWV Il UTINPECIWV OAAA Yia éva Z0oTnua Alebbuvong
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Mo10TNTOC TIOU CUVOEETAl PE TNV CLVEXN PBeATiwon otnv Tapoxn Twv
TIPOIOVIWY KOl TwV UTINPECIWV, TIPOOEEPOVTAG €101 évav  TPOTIO
IKOVOTIOINONC KOI QVTOTIOKPIONG OToug TeAdteG. ' autd éva amo ta
KUPIOTEPO KPITAPIA YIa LTIEPOX/TEAEIOTNTA aTtodoong €ival o MeAATNG
Kal n Eotioon Ayopdg, Tou €€eTAdel TTwC N 0pyavwar] cag kabopilel Tig
ATIAITAOEIG, TIC TIPOCOOKIEC Kal TIC TIPOTIMACEIC TWV TIEAATWV KOl TwV
ayopwv. Emiong €€etdletal mwg n opydvwon oag OOUEl TIC OXEOTEIC PE

TOUC TIEAATEC KOl KaBopilel TNV IKAVOTIoinaoT) Touc.

4. EVVOIOAOYIKI] TIPOCEYYION TOU OPOL «TTOIOTNTO

H AEEN «TTOI0TNTO» QTTOTEAEL Evvola AETITA KAl VEQPEAWDN Kal OXI EDKOAA
TIOCOTIKA  TIPOOdIoPIcIUn  dnAadr) O&v  OUYKEKPIPEVOTIOIEITAI  OUTE
METPIETAL EVKOAA. ' AUTO TO AOYO LTIAPXOULV JIAPOPEC GTOUCG OPICHOUC
autAg ™G Aé€NC. O Joseph Juran €itte XApOKINPIOTIKA, « av 0 200¢ AlVOG
XOPOKINPIOTNKE, ETUXEIPNOIOKA, WE O OlWVOC TNG TIOPAYWYIKOTNTAG, O
210¢ Ba XOpaAKINPIOTE WC 0 alwvag TNg ToloTnTtag». O Edward Deming,
ETIONG, QUEPIKAVOC OTATIOTIKOAOYOG oOpilel OTl « n Tol0TNTa  €ival
APPNKTO OUVOEdEUEVN HE TNV ouvexn PeATiwon &vog Tapaywyikol
ouoTNUOTOC TIOU Ppioketal o€ otoBepr] KATACTACN AEITOUPYIOG».
S0p@wva pe tov Joseph Juran, « n dloiknon Tng Tol0TNTOC PTIOPED va
e€etaotei w¢ €va opyovwpEVO CGUVOAO PBOCIKWV AEITOLPYIWV YIA TNV
TIOI0TNTO, OVAAOYO HE OUTO TIOU EXOUME Yyia GAAO  PEYEON TNC
ETUXEIPNUATIKNG OPpACTNPIOTNTAC (OIKOVOUIKA, TIAPAYWYIKOTNTA, KATD)». O
OXedIOOUOC, 0 EAeyXOC Kal N BeATiwon TNC TTOI0TNTAC €ival N TPIAOYia TNG
olotntag tou Juran. To 1979 o Philip Crosdy oOpioe tnv Tmoiotnta
olPEWVO PE TNV apX TwV «Pndev AaBwv» yiaTti cOPEWVA PE AUTOV « N
TIOI0TNTA EiVal N CUPPOPPWAT UE TIC TIPOSIAYPAPEC KAl ETIITUYXAVETAL HE
TIPOANYN Kal OXI YE dlaTtioTwaon tng actoxiag. O emBuPNTOC GTOXOC €ival
Ta «PNoEV AGBn Ox1 mepimouv pndév» (Marshall kot Murdoch, 2001). 210
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BiBAio Touv «Mépa amod TNV dloiknan OAIKNG Moldvtntag», o Flood (1993)
opidel TNV TOIOTNTO WC «N IKOVOTIOINON Twv (CUPEWVNBEVTWVY)
OTIAITACEWY TWV TIEAATWV, ETHIONUO KOl OVETHIONUO, HE TO XOUNAOTEPO
duvaTtd KOOTOC, aTd TNV TIPWTN @OPA Kal KABE @opd» (Al Kol Zairi,
2006). ATtO Vv TAsLpd 0L 0 Choppin (1991, o. 23), oto BIBAio Tov «H
TIOI0TNTA  PECW TWV OavOPWTIWV», KaBopilel TNV TOoI0TNTO WG TNV
«IKOVOTIOINON TWV JIATIPAYUATEVCIUWY OTIAITHOEWY KAl TIPOCOOKIWY TWV
meAatwv». O opIoho¢ touv Choppin vTepTovidel TO POAO KAl TIC
TpooTidBeleC TNG dloiknong yia TNV €€00@AAICN TNG IKAVOTIOINONG TwV
meAatwv (Al kot Zairi, 2006). O Taguchi (1987) kaBopilel TNV TT010TNTO
aTtO PIO GAAN TIPOOTITIKI], KABWE CUHPPWVA HE aUTOV, «TTOIOTNTA €ival 0
BaBuog avtiAnyng tov TEAATN yia Eva TIPOIOV, TIEPA OO TNV TIPAYUOTIKN
a&io Twv eyyevwv Asitovpyiwv tou» (Al kail Zairi, 2006). O Garvin
(1988) etteényei OTI TETOIOL €idOLC ATIWAEIEC PTTOPEL va TTEPIAAPBAVOLY TO
KOOTOC €yyunong, Toug OUCAPECTNHEVOULG TIEAATEG, KOBWC Kal GAAA
TIPOPBAAUOTA  AOYW  QTWXNC aTmoedoons. Oco peyaAlTEPEC €ival Ol
OTIWAEIEC, TOGO ULWNAOTEPOC €ival Kal 0 PaBuog OLCAPECKEIAG TwWV
TIEAQTAWV, KATI TIOU QAVEPWVEL TN XOUNANG TTo10TNTAg amodoon (Al kai
Zairi, 2006). O1 gpsuvntég Heskett, Sasser kai Hart (1990) vttootnpiouv
OTI 0 TIEAATNC €ival auTog TIou KaBopIZel TNV TTOIOTNTA aTo TNV Aroyn g
agiag Tou £xel yia autov n AapBavouegvn LTnNEEaia, dnA. n TTOIOTNTA ival
OUTO TIoU Ol TIEAATEG ek@palouv OTl gival (Buzzell kol Gale, 1987' Berry,
Zeithaml kai Parasuraman, 1990). 'Exel dlatuTiwOei emmiong ot n oot ta
TWV UTINPECIWV €ival «n YEVIKN &VTOTIWON TOU TIEAATN YIO TN OXETKA
OVWTEPOTNTA TWV UTINPECIWV TIOL TIAPEXEI MIA  OPYyAvVWaN, &VW 0
IKOVOTIOINGN TIPOEPXETAl OTIO TIC MEPMOVWHEVEC CUVOAAAYEC LTINPECIWV
KOl TN VYEVIKI QVTUETWTIION 1nN¢ umnpeciag¢» (Johnston, 1995). H
IKOVOTIOINGN KOl N TIOIOTNTA LTINPECIWV CLVOLOVTAl METAED TOUC PECW

Tou emumédov dayevong Twv Tpocdokiwv (Boulding k.a., 1993).
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EmimAéov o Pascale (1991) dI10uOp@WOE TOV €EM1C OPICUO TIPOKEIUEVOL VO
e&nynoel Tnv évvola tng molotntag: «H Tolotnta uTmopsi va attoteAEi
e€avaykaopevn agia 1diw dikaiwuat (compelling value in its own right).
Eival duvatdv va YevIKEUTEL OTOV TOHED TWV ULAIKWV ayobwv, oTa
TIPOTUTIA  TIOPOXNG UTINPECIWV KOl OTNV E0WTEPIKI  OIAUETPO  KABE
avBpwtiov. O KaBEvag O€ OTIOIOdNTIOTE ETITIEDO UTIOPEL VO KAVEL KATI YU
auUTAV Kal va aloBavBei TNV Ikavortoinon OTl €Kave KATl {EXwpIoTo. H
KOTOOKEUN TIPOIOVIWV TIOU AEITOLPYOUV 1 N TOpoxn TPWING TAEEWC
UTINPECIWV, E€ival KATI TIOL MTIOPEI va avayvwpIioEl KAveic omo tnv
TIPOCWTIIKA Tou euTtelpia» (Ali kal Zairi, 2006). O o16x0¢ TN¢ dloiknaong
TIO10TNTAC TIPETIEL TIAVTA VA €ival N IKOVOTIOINGN TWV TIEAATWY, PHECW TNC
IKOIVOTTIOINONG TWV OTIAITACEWV KOl TWV TIPOCOOKIWY TouG. H pétpnaon g
TI010TNTAC TWV UVTINPECIWV Kal TNC IKAVOTIOINONG TIEAATWVY I} TIPOCWTIIKOU
attoTeAei Baoikd OTOIXEIO TNC EPELVAC VIO TIC CUYXPOVEG ETTIXEIPNTEIC KAl
OpYyavIoUOoUC KOl UTIOPEI va CUUPBAAAEl oNUAVTIKA C€ pio dladikaaia
dlapkoULG PBeAtiwong. Emopévwg, pe Baon TIC SIO@OPETIKEG EPPNVEIEC yIa
NV €vvola Tn¢g TIoI0TNTOC, PTIOPEI va oLVOWIoTEL OTI N TTOI0TNTA YiveTal
KOTOvoNT) KOl QVTIANTIT HE OIO@OPETIKO TPOTIO 0OTO0 TOV KaBEva,
OTIOTEAEL OULVETIWC €vvola KaBapd ULTIOKEIYEVIKN. EvtoUTtolg, autd Tou
TIPETIEL VO AABEl Kaveig uTtoyn €ival Ot n dloiknon o€ Jia eTalpEia TIPETEl
va KaBopidel TNV TToIoTNTa TWV TIPOIOVTIWV I LTINPECIWYV CUPEWVA PE TNV
TIPOOTITIKI] TWV  <ECWTEPIKWV» KOl «EEWTEPIKWV»  TIEAATWV. [MOAAEQ
ETAIPEIEC TIOPOXNC LTINPECIWV BEWPOLV TIAEOV TNV TIOIOTNTA WC TN AEEN
KAEIDI 0TO BEpa TOL AVTAYWVIOUOU, KABWC autr €XEl ETTTTWON Kol 0TOUC
TIOPOVTIEC KOl OTOUC MEAAOVTIKOUC KOTOVOAWTEG €vw  OAO  Kal
TIEPICCOTEPOI TIEAATEC GUVEIONTOTIOIOVV TIAEOV TN CGNUACia TnNg TToI0TNTAC
Kal O0XlI povo tng mtoootntag (Coxe, 1990). QoTOCO N TIOIOTNTO TIOPOXNC
UTINPECIWV QTIOTEAEL IO €vvola TIov €xel €EAYPEl TO EVOIAQPEPOV TWV

peAeTNTwv. O1 Lewis kai Booms (1983) mepiEypagav tnv TIol10TNTA
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TIOPOXNC ULTINPECIWV W «EVO METPO TOU KOTA TIOGO TO ETTEDD TWV
TIAPEXOPEVWV UTINPECIWV OVTATIOKPIVETAI OTIC TIPOCOOKIEC TWV TIEANTWV>»
KOl KOTO COUVETIEID OTNV IKAVOTIOINON OUTWV. XTIC E€TAIPEIEC TIAPOXNG
UTINPECIWV OTIOV  EKEI  LTTAYOVTIOI Ol UTINPECIEC eKTTaidELONG KAl
OI00CKOAIOG N TIOIOTNTA LTINPECIWV CUVOEETAl PE LAIKA OAAA KOl GUAO

TIpoidvTa.

> € TIOAAEC LTINPEDIEC, O TIEAATNC ATTAITEITAL VA TIAPEXEL TIANPOYOPIEC r)/Kal
TIPOCoTIAOEIa TIPOTOU va TIPAYUATOTIOINBEI N GUVOAAQYI TWV UTINPECIWV
(Kelley k.a., 1990). H ouupeTOX QUTA TOU KATAVOAWTI OTIOTEAEL TNV
TIPWIN VAN Tov PETaoXNMUaTideTal amd Toug UTTAAAAAOULG TNC ETTIXEIPNONCG
UTINPECIWV OE €vo TIPOIOV UTINPECIWV. ZUVETIWC, O KOATAVOAWTNAG
OULPBAAAEl Aueca OtV TTOIOTNTO TNG Ttapadobeicac vTnpeoiag, Kal KAT
ETIEKTOON Kal oTn OIkr] Tou IKavoTtioinon (Mills k.a. 1983, 0.302). MoAAEG
UTTINPECIEC ATIAITOUV TNV OTEVI] TIPOOWTIKI OAANAETTIOpOONn MPETAEL TOUL
POPEN TIOPOXNC ULTINPECIWV KOl TOU KATAVOAWTH. H IkKavortoinon Ttou
KOTOVOAWTH)/ TIEAATN €€QPTATOlI KAl OTO TNV €EWTEPIKI) EUPAVION TOUL
QOpPEQ TIAPOXNCG LUTINPECIWV, TNV TIPOCWTIIKOTNTA TOU OAAA KOl amo TN
OlATIPOOWTIIKI) OXEON METAED TWV OCULPUETEXOVIWV . Ta TIEPICCOTEPA
EVVOIOAOYIKA TIAQICIO ylO T HEIPNON TNC TIOIOTNTOC UTINPECIWV
otnpidovtal o€ €pyaAsia TOU YVWOTIKOU QVTIKEIWEVOL TN¢ ‘Epeuvag
Mdpketivyk (Gummesson, 1991). Autd ta TtAaicia JETPOUV TNV TToI0TNTA
HEOW TWV AVTIANWEWVY Twv TteAatwv (Gronroos, 1984), pe TIC TIPOCAOKIEC
TWV TIEAATWV VA €XOUV OUCIOCTIKI ETIPPON O OUTEC TIC OVTIANWEIG.
Emeidry Baciky pEPIPVO  TOL  @OPEN  TIAPOXNG UTINPECIWV €ival N
IKOVOTIOINON Twv TEAATWY, ULTIooTNPieTal OTI 1A  KPITAPIO  TIOU
KaBopidovtal omoé TouC TIEAATEC Ba TIPETIEL va  OTIOTEAOUV CnuEio

ava@opAg ot PETpnon tng molotntac (Zeithaml k.a., 1990).
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EmumAéov  yia oO1tolov dlaxelpietal v ToIOTNTA TwV UTINPECIWY, TO
ONUOVTIKOTEPO Eival va KATAVONGEl TIC TIPOCOOKIEC TWV TIEAATWV TIOU N
Tpaydotomoinon  Toug 6Ba  odnynoel oTnv  IKOVOTIoinon Kol ot
PuxoAoylKd o@EéAN autwv. ETiong TmpEmel va  KOTAVONOEl TO  TWC
avaTItOCCOVTOl OUTEG Ol TIPOCOOKIEC KAl TN GNUOCia TOUC O€ OXECT HE NV
TIOI0TNTA LTINPECIWV. "H yvwon autol TIou aVaPEVOUV Ol TIEAATEC €ival TO
TIPWTO, KOl €&VOEXOUEVWC KPICIUOTEPO, Priua  otnv  mapadocn 1N¢
To10tnNTag vrtnpeoiwv” (Zeithaml k.a., 1990, 0. 51). OMw¢ €mMICNUAIVEL 0
Teas (1994, o. 135), o1 TIPOGOOKieC £XOULV OPICTEI TIOIKIAOTPOTIWG W(
ETIIOLYIEG, TO BEAW, KOAVOVIOTIKEG TIPOOOOKIEE, 18AVIKA TIPOTLTIA, TI Ba
ETIPETIE VA TIPOCPEPEL O TIPOPNOBELTHC, Kal éva {eLyApl KAVOVIOTIKWV
TIPOTUTIWV TIOU TIEPIAAPPBAVEL AUTO TIOU 0 KATAVOAWTAC EATTI(El va AdEl,

KOl TIG ETIOPKEIC UTINPETIEC.

Ocov agopd Ttnv IKavotoinon, o Oliver (1981) emiBeBaiwvel n
OUYKEKPIYEVN PUON TNC IKAVOTIOINONC TIOU OXETICETAl PE TIC OLVOAAQYEC,
Kal tn dlo@OopoTIoIEl amo TI¢ otdoslg (attitude), w¢ €€n¢: H toTm0B£TNON
€ival 0 OXETIKA UTIOPOVETIKOG CULVOICONUOATIKOG TIPOCOVOTOAIOUOG TOUL
KOTAVOAWTH yia €va TIpoidv, éva Katdotnua 1 pia diodikaoia (T.x.
€EUTINPETNON TIEAOTWV) €VW 1 IKOVOTIOINGN E€ival n ouvalcOnuUaTIKn
avTidpaon META OTo HIa eUTTEIpia dlAPeuong TIOU EVEPYEI OTO ETTTEDO
Bdong Twv TOTIOBETACEWVY KAl €ival XOPOKTINPIOTIKN TNG KATAVAAWaNC.

H avTuAnT) ToI0tnTa UTINPECIWY, ETIOUEVWC, OTIOTEAEl MIO CQAIPIKN
Kpiomn, €vw N IKAVOTIOINGN CULOXETIETAI PE PIA CUYKEKPIPEVI CUVOAAQYT.
Katd ouverela, ol 800 évvoleg ocuaxeti(ovtal, 0EO0UEVOL OTI TA yEYOVOTa
TIov KaBopidovv TNV IKAVOTIOINGN MPE TNV TIAPOSO TOU XPOVOUL 0dNnyolV

OTIC aVTIANYEIG YIa TNV VWNAR TTOIOTNTO LTTNPECIWV:
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IkavoTttoinon 4 >  XapoKINPIoTIKO TN ZUVOAAAYNC

Modotnta  <--------------- > ZQaIpIK Ztdon

ZxAMa 1. Zovdean IkavoToinong Kai MNoldtntac.
Mnyn: Rowley (1997)

5. ZKOTIOC TNG epyaaciog

S KOTIOG TNG TIapo0oaC €PELVAC €ival N PEAETN TNG OXEONG TIOU €XOULV TA
WUXOAOYIKA O@EAN TNG TIOIOTNTOG ULTINPECIWVIONIOOILOE) ME TNV
IKOVOTIOINGTN TWV TIEAOTWV XOPEUTIKWVY KEVIPWVY. H onuaviikotnta tng
OUYKEKPIUEVNC MEAETNG EYKEITAI OTO YEYOVvO(G OTI T PUXOAOYIKA O@EAN
gival €&vag onuUAvVTIKOC TIapAyovtag TN TIOIOTNTOC UTINPECIWV YIA TNV
IKOVOTIOINON TWV TIEAATWV, OKOUO KOl OTOV OUTOI CUMMPETEXOUV YIO
PuxaywylkoO¢ A0youc. Emopévwg eTTIBAAAETOL N TTOIOTNTA UTINPECIWVY VA
TIPOCPEPEL AUTA TA OPEAN OTIWE IKAVOTIOINGN, XOAAPWAOT], ACQPAAEIN K.A.TT.
oToug TteAdteC. Emiong o mapéxwv tnv urnpecia Ba BonbnBei wote va
BEATIWOEl TIC TIAPOXEC YIO VO dIOTNPNCEl TNV TIEAATEI TOL OAAG KOl va

TIPOCEAKUCEI KAIVOUPIO GTO PEAAOV.
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6. MeBodoAoyia
6.1. Aciypa

H épeuva TIpaypaTOTIOINONKE O €va KEVTPO TIOPASOCIOKWY XOPWV TIOU
opagotnploTiolEital pe ermituxia 10 Xpovia otnv TOAN Twv TPIKAAWV.
Ovopdletal XopeuTIKOG OUIAOG  TPIKAAWY KOl CUPPETEXOULV OE AUTOV
500 xOpeuTEC . ZTNV £peuva cuppeteixav 100 dropa omd Ta oToia 61
yuvaike¢ kKal 38 davdpe¢. O pEoog Opoc¢ nAKiag Toug nrav 34,93%
(SD=11,18). 210 75% TWV £pWINBEVIWV Ol NAIKIEC NTaV 0TtO0 16 €w¢ 55
€ETWV (25 dtopa dev amdvinoav). AVO@OPIKA HE TNV OIKOYEVEIOKN TOUC
Katdotaon 1o 51% ntav eAelBepol, 10 42% TravipEPévol Kal 1o 5%
olalevypévol. To 2% dev aTtAvInoe. ZXETIKA PE TO HOPPWTIKO ETTTEDO
TWV CUPUETEXOVTIWY, N TAsioPn@io Atav armo@oltol devuTepPOoBAaduIag
ekTtaidevong (32%), 1o 29% ntav amogoltol AEI, to 16% amnogoitol TEI
Kal To0 12% aTo@oITtol LTIOXPEWTIKNG eKTIaidevong. Movo 1o 7% rtav
KATOXOl WETATITUXIOKOU TiTAOU. Movo 4% degv amavinoav. ‘Ocov agopd
TO €1000NUa N TIAEIOPN@Ia Twv epWTNOEVIWY (33%) amdAvinoe OTlL €XEl
€100dnua amo 880 £wg 1467 eupw. AKOAOLOEI To 20% pe 440 €w¢ 880
ELUPW Kal TO 010 TT0GOCOTO (20%) ATIAVINGE OTI €XEl E1I000NUA KATW OTIO
440 evpw. Movo 10 12% ONAwoe €l06dnua TAvw amod 1467 evpw.

YTIApXEL KAl €va TT0000TO 1o dgv amavinoe (15%) (mivakeg 1,2,3,4,5).
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Mocootd %

AvOpEQ 38,4
MNovaikeg 61,6
>0VOAO 100

Mivakag 2: MocoaTo avopwV Kal -yuvaIkwy (QUAO)

1%

Mpdenua 1: Mocootd avOePWV-YUVAIKWY

m QVOPEC
B YUVOIKEC

m Ogv amavinoav
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HAKia

Amtavinocav 75
Agv 25
aTavInoav

Méoog 6pog 34,93
TuTKA 11,18

OTIOKAION

OIKOYEVEIOKN] ZTIOVOEQ

Katdotaon

98 96

2 4
1,53 2,86
0,59 1,19

Elcodnua

85
15

2,43
1,00

Mivakag 3: MEool 6pol Kal TUTTIKEC OTIOKAICGEIC ONUOYPAPIKWY GTOIXEIWV

Mivakag 4: NMocoaTd OIKOYEVEIOKNG KATAGTAGNG

EAe0Bepol
Mavtpeuévol
Alalsuypuévol

>0VOAO

Mocooto %
52,0

42,9

5,1

100

22



2%

m EAe06epol
m [avtpepévol
m Alalevypévol

Agv amavinoav

Mpdenua 2 : NMocooTd OIKOYEVIOKNC KOTACTOONC

Mocooto %
Y TIOXPEWTIKA 12,5
Agvtepofaduia 33,3
TEI 16,7
AEI 30,2
MetaTttuxlokd 7,3

>0VoAO 100

Mivakag 5: NoooaTd ekmaideuang

23



Moocooto %

<440 23,5
440-880 23,5
880-1467 38,8

1467-2054 14,1

>0VOAO 100

Mivakag 6: NMocoaTd eI00dNUATOC

6.2. EpwinuatoAoylo

Ma ) GUAAOYI TWV deAOPEVWVY XPNOIPOTIOINONKE N OXETIKI LTTO-KAIPOKA
TOU Opyavou pétpnong tou Brandy & Cronin (2001). MNa ) péTpnon Twv
WUXOAOYIKWV OQEAWV XPNOIYOTIOINOBNKAV 5 €pWTAUOTA: OTAV CUUHETEXW
OTO POABrUATO TOL XOPELTIKOU ) TIEPVAW TIOAD KOAQ, B) BeATiOvETal N
o1dBeon pou, y) avalwoyovoupe, 8) XoAapwvw Kal €) aloBdvoual AAAOC
avBpwtoC. Ol EPpWTNBEVTEC KANONKOV VO ATIOVI 00UV O€ PIO KAIPaKa atto
10 ! (J10QWVW aTTOAUTA) £WC TO 7 (CUPPWVW ATIOALTA). Mo TN PEAETN NG
IKOVOTIOINONG TWV XOPELTWV XPNOIPoTIoOINONKe | epwtnUa (CUVOAIKA
TIOCO0 IKAVOTIOINUEVOC QICOBAVEDTE PE TNV ATIOPACT 0OC VO EYYPOAPEITE OTO
OUYKEKPIUEVO XOPEVTIKO) O€ pia KAipaka ot 10 | (KOBOAoL) HEXPI TO 6

(Ttéipa TTIOAD).
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6.3. Aladikaoia (TtpwTOKOANO)

Mponyntnke evnuéPWaN TWV IBIOKTNTWV TNC OXOANG Yia TO €id0C Kol TOUG
OTOX0ULG TNG €PELVAC, OTIWG ETTIONC KOl TWV CUUPETEXOVIWV CE QUTAV.
ZTNV JIApPKEID dV0 €RAOUAdWY GUUTIANPWONKOV TO EPWTNHATOAOYIO HE
TNV Tapouaia tou gpwtwvta. O1 odnyie¢ mouv d6Onkav NTav: o) 10
EPWTNUATOAOYIO €ival OVWOVUUO KOl TIPETIEL VO CUUTIANPWOO0ULV EIAIKPIVA,
B)oKoTtO¢ €ival n KAAUTEPN €ELTINPETNGCN TIEAATWY KOl Y) N CUUTIARPWON
0ev €ival LTIOXPEWTIKN. AVeEAPTNTEC METARANTEC NTOV TA ONUOYPOPIKA

XOPOKTINPIOTIKA TWV €pWTNOEVTWV KOBWC KAl N EUTIEIPION CUUUETOXNG.

6.4. Alaxeipion dedopEVWY Kal OTATIOTIKN £TIEEEPYATia

Ta dedopéva availubnkav pe Tnv Bonbdeia Tou OTOTIOTIKOU TIAKETOU
SPSS. INa 1N HEAETN TNC OXEONC TWV PUXOAOYIKWY OPEAWVY TNC TIOIOTNTAC
UTINPECIWV HE TNV IKOVOTIOINGN TWV XOPEUTWV XPNOIUOTIOINONKE 1

OovAALCT pearson correlations.

7. ATtoteAéopata
7.1. Tleplypa@Ikr) OTATIOTIKN)

‘Oco agopd TNV IKavoTtoinon(mivakag 7), n mAsloPngia (66%) amdvinoe
OTlI IKAVOTIOIEITAl TIAPO TIOAD ME TNV OmO@ACN TOU VO &YyPOEEi OTO
OUYKEKPIUEVO XOPELTIKO. To 19% armdvinoe OTI IKAVOTIOIEITAI TTIOAD Kal
€va PIKPO TI0000TO 13% OTavinoe OTI NTOV OPKETA IKOVOTIOINUEVO. AVO
oev armavinoav. O péoog 6po¢ IKkavortoinong givar M=5,55 pe SD=0,73.
IXETIKA ME Ta YUXOAOYIKA O@EAN O HECOC OPOC TOL TAPAYywyou |

(Tepvaw TIOAD KOAd) eival M=6,61 pe SD=0,61. O péocog O6po¢ TOUL
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Tapayovta 2 (BeAtiwveral n didbson pov) gival M=6,56 pe SD=0,80. To

apdywyo 3 (avalwoyovoLual) £xel M=6,61 pe SD=0,63. To mapdywyo 4

(XaAapwvw) Exel

(cnioBavopal GAAoG dvBpwTiog) £xel M=6,08 pe SD=1,12.

M=6,35 pe SDK),90 kal TEAOC TO TOPAYWYO 5

Mepvaw BeAtiwon oavalwoyov  XaoAdpwaon  AAAN
TIOAD KOAG NG non aiobnon
oldBean(
Amtdvinoav 100 100 100 100 100
Aev amavinoav 0 0 0 0 0
MEoog 0pog 6,61 6,56 6,61 6,35 6,08
TuTtKN 0,61 0,80 0,63 0,90 1,12
OTTOKAION
Mivakag 7: AVAAUGT JECWV OPWV TWV UETABANTGV.
Nopdywyo 5
Nopaywyo 4
® TUTIIKY OTTOKAION
Mapaycyo 3 m M£oog 0pog
m Aev amavinoav
napdyeyo 2 m ATtGvTnoav
Mapdywyol

Mpdenua 3 : AVEAAUGH HECWY 0PV TWV HETORANTWV.
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7.2. H oxéon tn¢ IKOVOTIOINONG HME T  WUXOAOYIKA O@EAN TNC

TIOI0TNTOC LTINPECIWV

MNa v digpelivnan Twv dIaCTACEWY TNE IKAVOTIOINoNE KAl PWUXOAOYIKWV
OQEAWV xpnolgottoiNbnke n availvuon ocuoxetong(mivakag 8). Ta
OTIoTEAEOPOTO €0€I€V OTI TO TECOEPO ATIO TA TIEVIE TIAPAYWYd €XOULV
OTATIOTIKA ONUOVTIKY B€TIK ouoxEtion. Me BAon Ta ATIOTEAECUATO TNC
MEAETNC TO Mapdaywyo ! (Tepvaw TOAD KOAQ) @aiveTal va €XEl OTATIOTIKA
onNUAVTIK] BETIK] OLOXETION HE TNV IKavoTtoinon (p<0.01) omw¢g Kol 10
Mapaywyo 2(BeAtiwovetar n  dldbBeon pov) kat 10 Mapdywyo 3
(avalwoyovovual). Emiong mapoatnpeital BeTIK) OULOXETION OAAX  UE
p<0,05 touv MMapaywyouv 5 (cigBd&voual AAAOG AvBpwTiog). Movo To
Mapdywyo 4 (xoAopwvw) PPEONKE XWPIC OTATIOTIKA CNUOVTIKN OETIKNA

ouvoxetion (p>0.05).

Ikavottoinon  Mepvaw BeAtiwon avalwoyov  XaAdpwaon  AAAN

TIOAU KOAG TN non aiocbnon
o1G0eang

Pearson 0,500** 0,271** 0,275** 0,044 0,225*

Correlation

Sig. 0,000 0,007 0,006 0,670 0,26

N 98 98 98 98 98

** p<0,01

*  p<0.05.

Mivakag 8: ZUOXETION IKAVOTIOINONG UE WUXOAOYIKG OQEAN.
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Moapdywyo 5

Moapdywyo 4
Mopdywyo3 =N
m Sig.
Mopaywyo 2 m Pearson Correlation
Mapdywyol

Fpdenua 4 : ZUCXETION IKOVOTIOINGNG ME WUXOAOYIKA OQEAN.

8. ZupTiepACUOTA TIPOTACEIC

SKOTIOG TNCG TIOPOUCOC MEAETNG NTAV N €PELvVA NG OXEONC Twv
PUXOAOYIKWV O@EAWV TNG TIOIOTNTAC ULTINPECIwWV (outcomes) He TNV
IKOVOTIOINGN TWV TIEAATWV XOPEUTIKWV KEVIPWVY. Ta ATIOTEAECHATO TNC
Epeuvag £0e1€av OTI TO PUXOAOYIKA O@EAN dladPapaTi(louV CNUAVTIKO
POAO OTNV IKAVOTIOINGN TwWV TIEAATWV-XOPEVTWVY. OI TIEPICOOTEPOIL
aravinoav OTl NTav TIdpa TIOAD IKOVOTIOINUEVOL KOl OUTO OnUaivel OTI
KOAU@ONKOV GNUAVTIKA Ol TIpoadokieg Tov. OTw¢ onueiwvouy ol Botterill
Kol Crompton (1998) «o TeEAATNG €ival TIPAYUATIKA IKOVOTIOINUEVOC OTAV
N €KTEAECN ULTIEPKAAUTITEI TIC TIPOOOOKIEC TOU». BEPaia dev TIPETEL va
TapaBAEPOLPE OTI OTAV 0 TIEAATNG EPWTATAI OTO TOTIO TNG QIAOEEVIOG
TOU, KpPIVEL TNV uTinpecia emieikéotepa (AVTpag, 1993). ETumAéov mpEmel
va  yivetal dloxwplopyd¢ OTa OonueEio OTo  OTIoI  ETIIKEVIPWVETAL 0
OUMMETEXWV KAl aTOLG AOYOUL(G Yo Toug oTtoioug cupuetexel (Chelladurai,
1999). Emiong 600 TIO HEYAAN OIKEIOTNTA UTIAPXEI TOCO MEYOAUTEPA

@IAIKA a&loAoyolv ol TieAdtec. H ouvOTtapén T00wv avlpwTiwy PE KOIVO
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evola@époV  €ival avtovonto ot Ba odnynoel ot clvayn OTEVWV
OX€0€wV Ol O0TIoie¢ aiyoupa €TnNPealouvvy TNV Kpion Twv EKACTOTE
EPWTWHEVWV MPIOC €pELVAC. Ouwg dev PTTOPEL va pnv AneBei v’ oYiv ot
otoug TEplooOTeEpoug Mapdyovteg (outcomes) ol TEAATEC QATIAVINCGAV
Betikd. Movo otov [Mapdyovia XaAdpwaorn Ogv UTIPEE OTATIOTIKA
onuavtikn BeTik ouvoxetion(p>0,05). AutO €ival QUOIKO €TTOKOAOLOO
MIag dpacTnPIOTNTOG TIOU OTTIAITEI ONPAVTIKI) CWUATIKY dpaoTtnplotnta.
Mo va avatpEYPel TO CUYKEKPIPEVO OTIOTEAECHO 0 dACKAAOG Ba uTtopolCE
VO TIPOCOECEl KATIOIO «VOTO» YAEVTIOU OTO PABNUA TOU, WOTE VA LTIAPXEL
TOUTOXPOVO JlOOKEDOON Kal XoAdpwan. Or pebodol diIdacKaAiag Kal o
TPOTIOC Ba TIPETIEL VO AIVAVEWVOVTOI CUXVA YIO VO OVIOTIOKPivovTal oTa
0edopEVA TNG ETIOXNG, OAAA KOl va Hnv LTIAPXEl Povotovia. A unv
EexvApe OTI Ol TIEAATEG-XOPEVTEC TIAIPVOUV  PEPOC GCE QLT TNV
OpaCTNPEIOTNTA KAl YIO TNV KOA XPrjon tou €AeVBepOL XPOVOU TOUG KOl
auTO €ival KATI TTou AAAALZEL CUPPWVA PE TA «UNVOUOTO», T TIPOTUTIA KOl
TO OIKOVOUIKA OedouEVa KABE eTOXNC. O TIPETIEL AOITIOV va UTIAPXEL
TIAVTO KATI TIOU Ba TOuC EAKUEL WOTE VA OTPEPOLY TO EVIIAPEPOV TOULG

OTOULC TIAPAdOCIOKOUC XOPOoUC.
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10. Mapaptruota

Méoo mbavo Bewpeite va...

eEAIPETIKA aTtiBavo eEaIPETIKA TIIBOVO
Kavete Oetikd oxOMa yia 1o 1 2 3 4 5 6 7
XOPEUTIKO 0aC GCE  GAAOULG
avOpWTIOUC.

JUCTIVETE TO XOPEUTIKO COG 1 2 3 4 5 6 7
oav €va TPOTIoO  YPuxaywyiag

otav KAmolol {ntioouv TNV

YVuN 6oc.

EvBapplvete toug @iAoug va | 2 3 4 5 6 7
£€pBoLV OTO XOPEVUTIKO OAC.

OEewpPEITE TO XOPEVTIKO COC WG | 2 3 4 5 6 7
TNV TIPWTN C0¢ ETTIAOYN OTOV

ETTINEYETE TOV TPOTIO

Yuxaywyia oag;

Moco TmBave BOewpeite va 1 2 3 4 5 6 7
OUUMETEXETE OF TIEPIOTOTEPO
MOOAUOTO GTO YEAAOV;

Moco TmBave Oeswpeite va ! 2 3 4 5 6 7
OUUMETEXETE Ot Alyotepa
MOOAuUaTO GTO PEANOV;

ZUVOAIKA TIOC0 IKOVOTIOINUEVOL AICOAVEDTE YE TNV ATIOQACH CGAC VA EYYPOPEITE
OTO OUYKEKPIPUEVO XOPEUTIKO;

l 2 3 4 5 6
KOBOOAOL OXETIKA  PETPIA OPKETA TIOAD Tapa
IKOVOTIOINKEVOG  IKAVOTIOINUEVOG TIOAD
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dulo:
Avdpag:

MNuvaika:d  EAe0Bepog/n

HAia :

Otav OUMPMETEXW  AldQWV® ‘ETO1 KOl SUHPWVW
ot padnuata tou  ATIOAUTA €101 OTIOALTO
XOPELTIKOU:

Mepvdw TOAD KOAG | 2 3 4 5 6 7
BeAtiwvete n 1 2 3 4 5 6 7
d1dBeon pou

avalwoyovoUuE 1 2 3 4 5 6 7
XaAopwvw 1 2 3 4 5 6 7
AlcBdavopal  AaAANoG 1 2 3 4 5 6 7
avepwTtog

MOPOKOAW  CUUPTIANPWOTE TA  TIOPOKATW  ONUOYPO@IKA  OTOIXEIO

onuelwvovtag X :

OIKOYEVEIOKN Eiote amogoltoc:

O Kotdotoon: YTIOXPEWTIKACG EKTTAIOELONG O <440
O

AgvTtepoPaduIag ekTTaideLONC 1 440-880

Mavipepévoc/n O Avwtepng ekmaidevong (TEI kAT 880-1467

Alalevypévog/n O Avwtatng kmnaidsvong (AEI) O 1467-2054

Xnpog/n O METATITUXIOKEC OTIOLOEG O >2054
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