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MEPIAHWYH

ZKOTIOC TNC €PYOCiag OUTHC NTAV VA EPEVLVNCEL TIC ATIOYEIC TwV dU0 QUAWV,
OXETIKA HE TNV TIOIOTNTO TWV UTINPECIWV TIOU TIPOCPEPETAl OE IOIWTIKA YUUVOCOTHPIO
NG TOANC Twv TPIKAAWY. Q¢ TIOIOTNTO UTINPEECIWV AOYIZETAl N YETPNON TOL KOTA
TIO0O0 TO ETTTIEDO TWV TIAPEXOPEVWV LTINPECIWV OTIO TNV EKACTOTE ETAIPIO CUPPWVEL UE
TIC TtpoodokKie¢ Tov TeAdTn (Lewis & Booms, 1983). To deiyya armotédecav 180
ATopO, €K TWV OToiwv 87 NAtav yuvaikeG Kol 93 Aavdpeg, TOU OTIAVINCE OF
TPOTIOTIOINUEVO EPWTNUOTOAOYIO TIOU KATAYPA®MEL TNV TIOIOTNTA TWV ULTIAIBPIWY
uTinpeciov (Kouboupng, 2000), IO0RaBuiag KAipoakag Likert, 18 petaBAntwv. H
ECOWTEPIKA OULVOXN TOU EPWTNMOTOAOYIOU EAEYXONKE HE TN XPNON TOL CUVIEAECTH
Tou Cronbach (a=.92). Ta amoteAéouaTa TNG £PELVAC AVEDEIEAV OTATIOTIKEC OIOPOPEC
METAEL Twv QUAWvV. H availuon T Test, avdpec (M=7.44, SD=2.49) KOl YUVOIKEC
(M=8.02, SD=1.79), emecnuUOvVE W ONUAVTIKOTEPO TOV TOPAYOVTO «OTIOPEN
oUYXPOVWV TIPOYPAPMATWY doknong» (p<.001). Ol yuVaiKeEC ETIOPEVWC, TIIOTELOLV
TIEPICOOTEPO ATT OTI Ol AVOPEC, OTI N LUTAPEN CUYXPOVWV TIPOYPAUMUATWY AoKNnong,
gival évag onuavTiKog TIOPAYovVTOC TIOU TIPOCJIOPIdEl TNV TIOIOTNTA LTINPECIWV. TO
OTIOTEAECUO OUTO dTopei va PBonBrnioel tnv dlebBuvon TwV YUUVOCTNPIWV va

BeATIOOTOULV TIC TIPOCPEPOUEVEC LTINPETIEC.



EIZAIMQIMH

MNa v ab&naon ¢ avTaywvIoTIKOTNTAC Piag eTTiXeipnong onuepa, n dioiknan
ETTIOIOKEL TN PEATIWON OPIOUEVWVY KPICIUWY HEYEBWV OTIWG N ATtod0TIKOTNTA, dnAadn
N IKOVOTNTO VO TIPAYHOTOTIOIED KEPDN, N TIAPAYWYIKOTNTA, ONAAdA N XPron Twv YETwv
TIOPOYWYNE XWPIC GTIOTAAN KAl 1 TIOIOTNTA TwWV TIPOIGVIWY KAl UTINPECIWV TNG, dnAadn
N IKAVOTNTA IKAVOTIOINCNG TwV TIEANTWV TNG. AVAAOYQ HE TNV TIPOTEQAIOTNTA TIOU
divel n odloiknon o€ KABe €vav amd Toug TOPATIAVW OEIKTEC, OIANOPEWVETA
OIO@OPETIKI] CUPTIEPIPOPA KOl  KAIHO OtV QvATITUEN NG ETUXEIPNMUOTIKIC
dpaaCTNPIOTNTAG.

e oeIpd apbpwv Tou o0 ldmwvag kabnynt¢ Yoshio Kondo (1992) uvttootnpidel
OTlL armd OAOUC TOUC KPIOIMoUG OEIKTEC aVTAYWVICTIKOTNTAC N TIol0TNTA €ival n TIlo
ONUOVTIKN, VYIOTi €dv  ULTIAPXEl TIOIOTNTA UTIAPXEl KOl TIOPAYWYIKOTNTA KAl
Tpayuatoroinon kepdwv (Yoshio Kondo, 1992).

O AOyog TIOU n TIOIOTNTO TIPOOQEPEl OE Mia  ETIIXEIPNON ONUAVTIKO
TIAEOVEKTNUO €ival TO yeyovog OTI €ival TO JOVO KOIVO XOPOKTINPIOTIKO TIOU EVIIOQEPEL
KOl TOV TIOpOywyo-ISIOKTHTN MIAC ETUXEIPNONG KOl TOV OYOPOCTH-TIEAATN TNC.
Z0p@wva pe tov Yoshio Kondo (1992) ta KOpla evaIa@EPOVTA TOU TTapaywyol gival n
TIOI0TNTO , TO KOOTOC KOl N TIOPOYWYIKOTNTA, EVW TOL TIEAATN €ival n TTOIOTNTA, N TIUNA
KOl 1 €EEUTINPETNON YETA TNV TTOANGN.

BAETTOUE AOITIOV OTI TO POVO KOIVO EVOIOEPEPOV TIOU €XOUV Ol U0 TIAELPEC
gival n mootnta (Aegpfiroiwtng, 1997). Otav n dioiknan ayvoei v TToloTNTa ge dia
OVTAYWVIOTIKN ayopd, TOTE TIOPAPEAE TO €va Kal TIIBavov TO TIIO CNUOVTIKO oTd Ta
EVOIA@EPOVTA TOU TIEAATN Tou Ba avadntoel va T0 KOADWYEL e AANOUG TPOTIOUC YIO
VO IKAVOTIOINCEIl TIC OVAYKEC TOU. TOAD Aiyo evdIa@EPEL TOV TIEAATN TO KOCTOG YIO TOV

Topaywyo Kol n arnédocon He TNV oToia aglottolei ta dlaBéoiya PEGa TIOU EXEL



(AepPrtointng, 1997). ZAPeEPO Ol ETUXEIPNOEIC TIOU AEITOUPYOUV KATW OO OUVONKEG
€VIOVOU QVTaywVIOUOU KOaTOvooUV OTI XwPiC uWwnAn ToioTNTO OTa TIPOIovVIa N
UTINPECIEC KOl OtV €EUTINPETNCR  Toug, Ogv  €xouv TN duvVATOTNTA  Vva
TIPAYHOATOTIOINCOUY HEYAAD KEPON (AgpPitaintng, 1997).

Otav €xouue PBeATioon NG TOIOTNTAC PE ATIOTEAECUOATIKOUC TPOTIOUG, TOTE
TIAPATNPOUVHE OTI KAl N TIOPAYWYIKOTNTA OUEAVETAI KOl TO KOGTOC HEIWVETAL. AVTIOETA
ME TNV av&non NG TIOPOAYWYIKOTNTAC 1 TN MEiwon Tou KOOTOUCG N ETXEipnon oev
ETUTUYXAVEl OUTOPATWE Kal TN PBEATIWON TNE TIOIOTNTOC. ZUVETIWG, OTNV TIPOCTIABEIN
avénaong TNG AVIAYWVICTIKOTNTOG €ival AOYIKO va eKIva n dloiknan e tn BeAtiooon
TNC TIOIOTNTAC KOl OTIN GUVEXEID VA ETUDIWKEL TNV AVENGCN NG TIOPAYWYIKOTNTAC KAl TN
peiwon Tou koaToug (AgpPitoiwtng, 1997).

Z0P@WVA AOITIOV PE Ta TOpaTIdvw, N €peuva Tou dIEEXOn o yuuvaaoThpla
Twv TPIKAAWVY, €iXe w¢ OkKoTd va Ponbrioel T dloiknon Twv ETIXEIPTEWY Kal
OULYKEKPIPEVA TIC AlELOUVOEIC TWV YUUVOCTNPIWY VO KOTAVONGOoUY OTI TIPWTOPXIKOG
TOUC OTOXOC €ival N IKAVOTIOINGN TWV AVAYKWV TwWV TIEAATWVY TOUC Kal OTI av Of
BEATIOOOULV TIPWTA TIG TIPOCPEPOUEVEC LTINPETIEG TOUC, eV TIPOKEITAI VO AUENTOLV TA
KEPON TOUG.

O Aoyo¢ yia Tov oToio d1EEXOn n Tapoloa €peuva MTav yia va onbnaosel,
TO00 TOUC TWPIVOUC 600 KOl TOUC PEAAOVTIKOUC OIEVOBLVTEC TWV YULPVACTNPIWY va
KOTOVONOOULV  TIC TIPOAYMOATIKEG AVAYKEG TWV TIEAOTWV TOUC KAl VO EVIOTIIOOLV  TOV
TPOTIO TIOU Ba TIC IKAVOTIOINOO0LY, KOBWCE KAl yia va BEATIOOOULV TIC TIPOCPEPOUEVES

UTINPECIEC TOUG.



1. ANA>ZKOITHZH BIBAIOIPA®IAZ
1.1 Ta XOpOKINPIOTIKA TOU aBANTIKOU «TTPOoiovTog»

310 0BANTIKO PAPKETIVYK, TO «TIPOIOV» €ival 0 aBANTIOUOG OTO GUVOAS TOU,
onAadn n opdda, To yNTEdO, TO TIPOYPAPPA ABANCNG, TO ABANTIKO YEYOVOC.

Mia oglpd ato €10IKA XOPAKTNPIOTIKA KAVOLV TO ABANTIKO «TIPOidv» va gival
MOVadIKO Kal va Eexwpilel amo ta LAIKG ayabd (Torkildsen, 1992a) kai dikaloAoyouv
T0 OBANTIKO HAPKETIVYK ¢ 1BIAITEPN ETIICTNUOVIKN TIEPIOXN KOl ETTOYYEAUOTIKNA
gvaoxoAnon, péoa OTa  TIAQioId NG €uPUTEPNG  TIEPIOXNG TOU  HAPKETIVYK
(Mullin,1983). MoA0 onUAVTIKOC €TTIONC, €ival KAl 0 TPOTIOC € TOV OTIOIO0 TA TIPOIOVTA
KOl Ol LTTNPETIEC dlavVEUOVTAIL KI OUTO YIATI EAV Ol TIEAATEG VIWOOULV IKAVOTIOINGN HECW
NG CUPMETOXNC, TOTE Ba «ayopdaouv» ava (Torkildsen, 1992b).

Ta TTOPOKATW €ival TA KLPIOTEPD ATIO OUTA:

1. To aBANTIKO «TIPOIdV» deV €ival XEIPOTIIOCTO.

Ev® éva UAIKO ayaBo (TL.x. pia pTtaAa) gival Tpoidv Tou 0 KABE KATAVOAWTNG UTTOopEi
VO TO QyYiéel, TO ABANTIKO «TIPOIGV» WTTIOPEI KATIOIOC POVO VA TO «VIWOE» HECO ATIO
Ml UTTOKEIPEVIKI avTIANYN Kot guttepia. Mo mapddeyya, &va padnua agpofIkng
YUUVOOTIKAG € PTToPEiIC va 1o ayyi&elg (Torkildsen, 1992a).

2. To aBANTIKO «TIPOidV» deV ATIOONKEVETAL.

Evw pia emixeipnon mopoywyng LAIKWY ayabwmv EUKOAO UTTOPE va aTtoBNKEVEl
KOl va TIOUAdEl SIOXPOVIKA TO TIPOIOGVTIO TngG, Oev WTIOPEl va yivel 1o idlo pE TO
AOANTIKO «TTIPOIOV», dNAAdK va artobnkevBei Kal va TtouAnBei apyotepa (Torkildsen,
1992a). Mo TopAdelypa, TO TIPOYPOAPHO YUUVACTIKAG TNG AEUTEPOC, TIOU OEV E£YIVE
AOYW OGBEVEIOG TOL YUPVAOTH, €ival adlbvato va armobnkeuBei Kal va emavaingbei

OKPIBWC TO idl0 TNV €TTOPEVN AEUTEPQ.



3. To aBANTIKO «TIPOIOV>» EiVal OCLVETIEC KOl OTIPORAETTTO.

Evo éva LAIKO ayaBd avapéveTal va EKTEAEI GUVEXWC TNV idla AEITovpyia Kal
VO €XEL TO iO10 ATIOTEAECHO, KAVEVOCG OEV UTIOPEL va TIEPIUEVEL OTIO PIA OUAda va TTailel
TIAVTOTE TO 010 KOAG Kal va KePDIlEl KABe aywva. AUTOC eival Kal évag omd Toug
KOPIOLG AOYOULC YIOTi Ol LTIELOUVOI €vOC QBANTIKOU OpPYaVIoCUOU Ogv TIPETEL va
UTTOOXOVTOI PJOVO VIKEC yia TNV OPAda TOUC TIPOKEIUEVOU VA TIPOCEAKUGOULV KOGUO,
OAAG va guvduadouv TNV TIOPOULCIO TOU OTO YATIEDO KOl PE GANEC UTINpPEcieq. lMa
TIAPAdEIYUO TO KAAO @ayNnTO 1 TTOTO TOU KUAIKEIOU, N dlIOCKEDACN TIPIV KAl LETA TOV
Oy@vo 1 0TO NMiIXpOovo, Ol EVKAIPIEG YIO KOIVWVIKOTIOINGN Kol GAANEG TETOIOUL €idoug
TIOPOXEG MTIOPOUV VA  IKAVOTIOINCGOUV (MEPIKWCG TOUAAXIOTOV) TO @IAABAO KOO,
KAVOVTAC TO VO VIWGCEl KOAG yIO TO XPAUOATO KAl TO XPOvVo Tiou d1EBede oTo yAmedo
(Mamadnuntpiov A. & MapyaAidvog A., 1997).
4. To aBANTIKO «TTIPOIOV» €ival CLYXPOVOK KATAVOAWTIKO Kal BlolnyaviKo.

H aglomoinon tov abAntiopol 1000 AT TO PIAABAO KOIVO (KATAVAAWTEC) 000
Kol armd GAAeG emuxelpnrioclg (Blouynxavia) wg PEco TPowOnong Twv OIKWV TOUC
TIPOIOVTWY (Xopnyia) KAVEL TOV ABANTIOPO va Eival TOUTOXPOVO KOTOVOAWTIKO Kal
Blopnxavikd «TIpoidv». 'ETOl, TO £py0 TOU HAPKETEP Ogv TIEPIOPILETal PYOVO OTNV
TIPOWONGN TOL ABANTIKOU OPYOVIGHOU, OAAG Kal OTNV TIPoWONaTn AAAWVY ETTIXEIPATEWY
péow avtoL (Mattadnunipiov A. & MNapyaAidvog A., 1997).

EVIKOTEPA Ol IAPOPEC PETAED TIPOIOVTWY KOl LTINPECIWY cuvoWilovTal oTov

TIOPOKATW Ttivaka (AgpBitoiwntng K., 1997).



To TIpoiov gival LAIKO

H mopaywyny evog TIPoIovTog TIponyeital
NG KATAVAAWGNC

H mopaywyn Kol n KatavaAwaon UTTopEi
Vo €ival yewypa@ikd ae  SIOQOPETIKA
onueia

H Tmopaywyr] eKTeAsital  amoé 1OV
TIPOUNOEUTI) TOUL TIPOIOVTOG
H emagn mapaywyold KAl ayopaoTtn

MTTOpPEl va gival EUUED

To Tpoidv YTtopEi va PETAPEPBEL ae AANQ
onueia diabeancg

To Tpoidv €ival SIOBECIUO yIa EAeyXO N
QOKIUN TPV OTté TNV ayopd

H ETTIXEIPNUATIKN dpactnpIoTNTa
oloxwpiletal g AsITOLPYiEG,  OTIWG
METAEL TTaPAYWYNC KOl TIWANCEWY

To Tmpoidv cuxva eivalr duvatdv va
dlatnpnBei og amoBeua

To TwAnBév  Tpoidv  pTOpEi
METOTIWANBELI o AAAO ayopaoTn

va

1.2 KatnyoploTtoinan UTINPEGIWV

H utinpeaia gival duAn

H vunnpeoia avaiwvetal otn dadikaoia
TIapaywyng g

H mopaywyn Kal n Katavaiwon yivovral
aTov 010 XWwpo

0] TIOPOYWYOC Kall KOTOVOAWTHNC
EUTIAEKOVTOI TAUTOXPOVO OTn dladikaaia
TIapaywyng

H emagn mopaywyol Kal TEAATN €ival
KOt Kavova Aueon

O1 uTnpecie¢ 0ev  TIPOCQPEPOVTOAL
METO@OPA OE AANO XWPO

H mtapexouevn umnpeagia dev LTIAPXEL TIPIV
o710 TNV ayopd

2TV TIOPOXN UTINPECIWV Oev  €ival
EQPIKTOC 0 dIOXWPICHOC Ol TIWANCEIS Va
yivovtal xwploTd amo Tnv mapaywyn
H Tapexouevn umnpecia  dev

duvatov va dlatnpnOei og amobeua
H mpoo@epopevn ULTNPEDia HETA TNV
OAOKANpwon TN¢ Oev  pTopel  va
METOTIWANBEI ag AAAOV OyopaaTH

yio

sivalt

Ol uTINPECdIEC TIOLU TIPOCPEPOUV Ol ABANTIKOI OpyavIouoi Xwpilovtal o TPEIC

MEYAAEC KOTNYOPIEC: O) O€ UTINPECIEC CUPPETOXNC, B) O€ LTINPETiEC BEAoNC Kal y) o€

uTtnpeaieg xopnyiwv (Mamadnuntpiov A. & MapyoAidvog A., 1997).

A) Eyive lia Katnyoplotoinon twv TIPoIovIwy Twv aBANTIKWY OPYAVICUWY UE

Bdon o800 dlacTdoElg:

H mpwtn dldotacn nATav 0 JOXWPICHOC HETOED KATOVOAWTIKWY  Kal

ETIAYYEAUOTIKQOV UTINPECIV. Ol KOTAVOAWTIKEG LTINPECIEC €ival UTINPETIEC pouTivag
TIOU TTEPIAAPPBAVOUV AlyeC TIANPOQOPIEC Kal MIKPY €&eldikeuon. OTav €va EUTIOPIKO
yUUvOoTApIO amAd VOIKIAZEl TIC EYKOTAOTACEIC KAl TOV €EOTTIAICHO, I KOl TIOUAGEL
€COTTIAIOO, TIAPEXEI KATOVOAWTIKEG LTINPEECIEC. ATIO TNV GAAN HEPIA, Ol UTINPECIEC

TIPOC TOUG OVOPWTIOLC TIEPIAAUBAVOLY TIOAAEG TIANPO@OPIEC KOl yvwaoel. H



TIPOTIOVNTIKA €VOC OBANUATOC KOl T TECT (PUOIKNAC KATAoTACNG Eival apadeiypota
ETIAYYEAUOTIKWV UTINPECI®V (Mattadnuntpiov A. & Mapyaiiavog A., 1997).

H deltepn dldoTOon NTAV TA KivnTPO TwWV TIEAATWV YIO CULUMETOX OTOV
aOANTICPO, Ta OTIoIO XWPIoTNKAV OTIC €ENC KATNYOPIEC: guxapiotnaon, vyeia / KOAN
(PLOIKN KATAOTAGN, aVOPWTIIVEG DEEIOTNTEC, TEAEIOTNTA, CUVTNPNGCN Kal BepaTIEia TOU
avBpwtou (Mamadnunipiov A. & MapyaAidvog A., 1997).

B) O1 aBANTIKOI OpyavIoUOI £X0UV WG TIPWTAPXIKO TOUC GTOXO0 TO KEPAOC Uéoa
amo TNV TOapoxn Yuxaywyiog OT0 KOIVO KOl GCUYKEKPIPJEVA TIPOCEEPOLY  Tpia
onUOVTIKA péPN NG Puxaywyiag: Tov aywva, To Ofapo KAl TO TPITo PEPOC
(Mattadnuntpiov A. & MapyaAidvog A., 1997).

O aywvac. O cuvaywWVIoUOG Kal N aduvapio TTPORAEWNE TOU ATIOTEAECHATOC
gival n oucia Tou aBAnTioPol w¢ Yuxaywyia (Mamadnuntpiov A. & Fapyaiiavog A.,
1997).

Ta Béapa. Eve o aywvag €ival TO onUAVTIKO PEPOC TOU YEYOVOTOC, UTIAPXEL
ETNONG KOl TO Ofaua TIOU CUVOEETAN PE UEPIKA OTIO AUTA TO YeyovoTd, OTIWC TL.X. Ol
TEAETEG €vapéng Kal Anéng karmolwv aywvwy (Mamadnuntpiov A. & FapyaAidvog A.,
1997).

To Tpito YEpPOC. Zop@wva pe Tov Melnick (1993), o anuepivog tpoToc (wg, 0
OTOMIKIOUOC KOl 0 JIATIPOCTWTTIKOC GUVAYWVIOUOC, £X0UV KAVEL APKETA XAAAPOUC TOUC
0e0POUC TNG OIKOYEVEIOC KOl TWV QIAWvY, PE OTIOTEAEGUA Ol AVOPWTIOl va Ttnyaivouv
OTOV AYWVICOTIKO XWPOo OXI JOVO Yia va Puxaywynbolv (amod Tov aywva), aAAd Kal yio
VO EUTTAOUTIOOUV TNV KOIVWVIKO - WUXOAOYIKI Toug (wr. ETopévwg 1o Tpito pEPOg
gival 0 KABE XwPOCg, EKTOC TNC KOATOIKIO KAl TO XWPO E€PyaAciag, Tou Ttnydivouv ol

avBpwTTol YIa va KolvwvikoTtoindouv (Marmadnuntpiov A. & MNapyaAidvocg A., 1997).



M O1 xopnyieg avagépovtal o€ ATOUA | CLVEPYOATIEC, TIPOTPEPOVTAC KATIOIN
OIKOVOUIKI] 1 YN OIKOVOMIKI UTIOCTAPIEN OE QVTIKPIoHO €VOG ] TIEPICOOTEPWV OTIO TA
Tpia TIBOVA OTOoIXEIQ, TA OTIoi0 £vag ABANTIKOC OPYOVIOUOCG UTIOPED va TIPOCQEPEL: a)
TIpocBacn otnv ayopd T.X. Xopnyia otoug OALMPTIIOKOUC Aywveg, B) €mo@r Kal
OUYYEVEIO e TO APICTO TI.X. xopnyia tou Michael Jordan Kai y) KOIVWVIKL €uBlvn 1
TIPOCPOPA TL.X. XOPNYIO TOTIIKWVY aBANTIKWY yeyovotwv (Chelladurai,1999).

KotnyopIoTiolwvtag AOITIOV  TIC  TIPOOQEPOUEVEC ULTINPECIEC OTO  TOUC
aOANTIKOUC OPYOVIGPOUCE OTIC TPEIC PMEYAAEC KATNYOPIEC, OTIC LUTINPECIEC GUUPETOXNG,
Béaong kal xopnylwv, Ba ATav evdla@EPoV va TIPOCdIOPICOUUE TO TTWE KOl KOTA TT600

Ol TIEAATEC IKOVOTIOIOUVTOI JEGW TWV LTINPECIWV.

1.3 IkavoTttoinan YEow TwV LTINPECIWV

O Gronroos (1984) uttooTnpiée OTI Ol TIEAATEC O&I0AOYOUV TNV TIOIOTNTA TWV
UTINPECIWV, TIPOGdIopIovTag U0 OYEIG TNG LTINPEGIOC, TTOL OvVOoPAdovTal TEXVIKN Kal
AEITOLPYIKA dldotacn. H TteEXVIKA dldoTtaon oXetidetal YE TO TI TIPAYHUATIKA
TIPOC@EPETAl (VIO TIOPAJElYYO 1 TIOIOTNTO TOU @ayntol TIOU TIOPEXETAl Ot &va
ECTIOTOPIO), EVW N AEITOLPYIKA OIACTAOCN OXETICETAl YE TOV TPOTIO TIOU TIAPEXETAL N
uTINPECia (yia Tapadelypya N ToIOTNTO TN UTINPECIOG TOou OepPIpiopatog ot Eva
EO0TIOTOPIO). APYOTEPO EUTIEIPIKEC EPELVEC TOU Parasuraman et al. (1988, 1991, 1993)
TIPOTEIVAV TIEVTE JIOGTACEIC TIOU XPNOIUOTIOIOUV Ol TIEAATEC YIO VA AEIOAOYGOUV TNV
TIOIOTNTO TWV UTINPECIWV.

EvtoUTolg, KATtolol AANOL €PELVNTEC TIPOTEIVAV AIYOTEPEC 1| TIEPICCOTEPEC
dlooTdoelg yia TNV agloAdynaon tng molotntag Twv umnpeciov (Lentell, 2000). MNa
mapddelyya ot Cronin kot Taylor (1992) Bpnkav povo dio didoTacn, &vw AAAEC

MEAETEC TIPOCdIOpIcaY €iTte 0V0 (Babakus kai Boiler, 1992, Mels et al., 1997), eite



oxtw dlaotacelg (Carman, 1990), B amd dV0 £w¢ oxTw dlactacelg (Bresinger Kail
Lambert, 1990, Cliffkal Ryan, 1994, Schneider et al., 1992).

AUTEC Ol TIEVTE SIOCTAGCEIC UTTOPOUV VA BewpPnBoLY Kal w¢ TINYEG IKAVOTIOINONG
TWV TIEAATWV TIOU XPNOIPOTIOIO0V LTINPECIEC aBANTICUOU Kol avayuxrg Kol Ol OTI0IEC
givat ol €€NG:

H a&lomiotia (Reliability)

H aglottiotia atnv €€LTINPETNGCN AVOEEPETAl OTNV IKAVOTNTA TNE ETIIXEIPNONG
Va TIOPEXEL TNV OVOUEVOUEVN TIOIOTNTA €ELTINPETNONG HE TPOTIO OKPIPRN Kal a&lOTIoTO.
H didotaon aut Teplypd@el Katd oo gival ae B0 va IKAVOTIOINGEL 1 €TIIXEIPNON
TIC BaCIKEC avAYKeG ToL TteAATn (Berry Kal Parasuraman, 1991).

H gy@avion (Tangibles)

H gp@dvion ava@EépeTal OTO TIPOOWTIKO TIOU TIOPEXElI TNV €ELTINPETNGCN, OTIG
EYKATOOTACEIC KOl TOV €EOTIAIOUO TNG ETTXEipPNONg Kol ota Jld@opo HESO TIOU
XPNOIMOTIOI00VTAI YIO TNV ETIIKOIVWVIO PE TOV TIEAATN (Berry kai Parasuraman, 1991).
O Babuocg avrartokpiong (Responsiveness)

O BoBuog avtamokpIong ava@EPETAl KUPIWE GTNV TIPOoBULMIa TOU TIPOCWTIIKOD
VO TIPOOEPEL HPE €LYEVEID KAl TAXUINTO TNV OVOUEVOUEVN OO TOV TIEAATN
eguminpétnon (Berry kal Parasuraman, 1991) Kal va avtaTokpiveTal ata TTpoBAAuatd
Tou (Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne I, 1996).

H ac@daieia (Assurance)

H ac@dlelo avo@EpeTal oOTIC YVWOEIG, OTNV OUTOTIETIOIONON Kol oTnv

IKAVOTNTO TOU TIPOOWTIKOU VO EUTIVEEL EUTIIOTOOUVN GOTOUC TIEAATEC (Berry kai

Parasuraman, 1991).
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H @povrtida (Empathy)

H @povTtida ava@EépeTal aTnv IKAvOTNTA TIoU avaTttOGOEl JIo ETIIXEIPNGN HECTW
TOU TIPOOWTIIKOU TNG YIa €EATOMIKELPEVN TIPOCOXN KOl @povTida tou TieAdT (Berry
Kal Parasuraman, 1991).

H o onuavtikn d1doTtaacn ¢ ToIOTNTAC UTINPECIMV Kal IKAVOTIoIiNang
TIEAQTWV €ival N aloTioTia Kl aUTO YIOTI TIPOC@EPEL TNV AVAEVOUEVN UTINPEECIO UE
TP0T0 aKpIP Kol agiomoto (Howat et al, 1996). H a&lomiotia Oswpei o1l dev
LTTAPXOLV «DUCAPECTEG EKTIAREEIC» KOl OTI N UTINPECIO EKTEAEITAI OWOTA amMd TNV
mpwtn ouypr). Mia onpaviki TAsupd NG o&lotuotiag €ival 0Tl 01 TIEAATEQ
TIPOGOOKOUV Ol LTINPECIEC VO TIAPEXOVTOL OE €va ETTITIEOO0 OVAAOYO HE TNV TIKI TIOU
TIANPWVOULV KAl €TTIONC, TIEPIYPAPETAL KOl GOV OTIOTEAECUA UTINPECIOG, a@oU KPIveETal
META TV Tapoxn vmnpeciwv (Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne I, 1996). Eva
Tapddelyua agloTiotiag eival o Babuog aTov 0TIoio Ol TIEAATEG aTI0didouV TN BEATiLWON
NG OWMATIKNC TOUC EUPAVIONG Ot €va €I0IKO TIPOYPOAPUA HUTKAG TOVWONC TIOU
TIPOCPEPETOAI O€ VA YUUVOOTAPIO. MapodAo TIou N A&IOTICTIO I} TO OV Ol UTIOOXOUEVEG
UTINPECIEC TTAPEXOVTAL, €ival N TIO ONUAVTIKA JIdCTACn Tng IKOVOTIoiNnoNg Twv
TIEAOTWV, Ol TIEAATEC KpPIivouv E€TTiong Kol Kotd T OIAPKEID TNG TIOPOXNG TwV
uTinpeciwv (Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne |, 1996).

FeVIKOTEPO, N IKOVOTNTA MPETPNONG TNG IKAVOTIOINONG TWV TEAATWV Eival
onUAvTIK yia Toug Havatlep NG avayuxns. Ori IKavoTioinuévol TieAdteg Ba
emavaAdpBouv &avd tnv eutelpia mov €{noav PEca 0T TNV CUUMETOXN TOUC OE€
TIPOYPAUHOTA avaPUXAC, EVW Ol dUCAPECTNUEVOL TIEAATEC Ba dI0dWO0OLY APVNTIKA
Aoyla (Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne |, 1996). Emopévwg, ol pavatdep mg

avauxng Ba TPETEl va €ival IKOVOi va PETPAVE TNV IKOVOTIOINGN TWV TIEAATWV,
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OUYKPIVOVTaC TIC TIPOOOOKIEC TWV TIEAATWV HE TIC AVTANYEIS TOUC OE OAEC TIC

UTINPETieg Tou yupvaaotnpiov (Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne |, 1996).

1.4 IkavoTtoinon TteAaTwVY

H kavottoinon meAatwv €ival pio améd TG TIO0 ONUAVTIKEC €VVOIEC yia TNV
ETITUXIO Twv opyaviouwv (Gerson, 1999, Torkildsen, 1992a, Cronin and Taylor,
1992). Eival Kova attodeKTo, OTI TO va XACEIG Evav TIEAATN €ival EVKOAOTEPO ATIO TO
va Tov kepdioelg (Alexandris K., & Palialia E, 1999), yI' autd Kal éva amo 1o TIo
ONUOVTIKA B£uaTa TIOU OVTIMETWTII(OUV KOl PE TO OTIOI0 OOXOAOUVTOl JIOPKWE Ol
aBAnTIKoi pavatdep, €ivaln diatrpnon Tou TEAATN.

O1 TteAATEC a&loAOyOoUV TO TIPOIOV 1) TNV UTINPECIa Pe BAON TIC OVAYKEC Kl TIC
TIPOCoOOKieC TOuC. TO OaTOTEAEOUO €ival n IKavoroinon 1 n duocapéokeld. H
IKavoTtoinon PonBdel va evioxuBei n TOTN TOL TEAATN KOl va ETTOVOAAREL TNV
EUTTEIPIA, EVW N OUCAPETKEID A@IVEL Pia apvNTIK] OTAGH ATIEVAVTI OTNV UTINPECIa Kal
0 TIEAATNG cuvhBwC eykataAeitel (Alexandris K., & Palialia E, 1999).

J0u@wva pe tov Engel kal toug cuvepydteg tou (1995), o1 Adyol yia Toug
OTIoioUC¢ TtapOULCIAleTal TOOO €EVIOVO EVOIOEEPOV, OO0V O@opa Ta Ofuata NG
IKOVOTTOINONG KAl TNC SUCOPECKEING, €ival TPEIC O) ETTAVAAAPPBAVOPEVOL TIEAATEC GOV
TIPWTAPXIKOG OKOTIOC TOU MOAPKETIVYK B) TO adlop@iofBrinto yeyovog OTL n
IKOVOTTOINGT) TOU TIEAATN €ival TO KAEISI yia TN SIOTHAPNGCT] TOU KalY) 0 AVTOYWVIOTIKOC
POAOC TOUL TIPOIOVTOC KOl TN TIOIOTNTAC TWV UTINPECIWV OTn dOUOPEWaon NG

IKavoTtoinong meAatwv (Engel et al, 1995).
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1.5 MNpoodlopiocpog BabuoL IKAVOTIOINoNG TIEAATN

>mnv aloAoynon 1ng moloTNTOg LTINPECIWY , 0 OEIKTNG TIOL TIPOCdIoPIlEl TO
ETTEDO TNC TIOPEXOUEVNG TIOIOTNTAC ATIO TNV ETIIXEIPNON €ival 0 BabBuog IkavoToinang
TV TIEAATQV TNC. O Babudg autog Ttpoadiopiletal amo TN dlo@opd PETAED TNC 1diag
avTiAnyng mou oxnuatidel o idlog yia TNV TOIOTNTO TNG €ELTINPETNONG TIOU TOU
TIOPACXEONKE KOl TOU ETUTIEDOU TWV TIPOCOOKIWV TIOU EIXE yIO TNV OVOUEVOUEVN
€EUTINPETNON TOL amd TPV (AepPiToiwtng, 1997).

BaBuocg ikavoTttoinong = 18ia avtiAnwn 1teAdtn — NMpocdokieg TTeEAATN

Me aAAa AOyIa, 600 KOADTEPN €ival N TIPAYHOTIKA TIOIOTNTA €ELTINPETNONG OE
OXEON UE QUTHA TIOL TIEPIPEVE O TIEAATNC, TOOO TIIO IKAVOTIOINKEVOC AICOAVETAl OO TNV

ETIIXEIPNON.

1.6 Euxapiotnaon amo tnv avayuxn

O1 Beard ka1 Ragheb (1980) opicav tnv guxapiotnon — dLUCAPECKEIN ATIO TNV
avayuxn, oav «TIC O€TKEC AVTIAWEIC TIOU €va ATOUO OIOUOPQPUVEL, EKMAIEVEL 1)
KePOIdel oav ATIOTEAECUO TNG EUTTAOKNC TOU Ot dPACTNPIOTNTEG avayuxnc. Auto TO
OeTIkO aioBnua IKOVOTIOINGNG OTIOPPEEL OTIO TNV IKAVOTNTO va KOAOWEL 1 va Pnv
KOAOWEL TIC avAYKEG TOL aTopou». Emiong avémtuéav Tnv 1o dloded0oUEVN KAIPOKA,
TIoU PETPOUCE TNV IKAVOTIOINGON Kal N oTtoia BacioTnKe oTIC LTIAPXOLCEC BewpPIeC TNG
CUUTIEPIPOPACG, TWV AVOYKWVY KOl TwV KIVATPWV TNE avayuxng, Kabw¢ Kal oToug
poAoug 1ou Traidouv oTiq (wéC Twv atopwv (Beard kat Ragheb, 1980). Ot petaAnTEC
TOU E€PWTNMOTOAOYIOU dnuIoLPYNBNKaV HE OKOTIO va TIPOCdIOPIcOUV KATA TIOCO Ol
OVAYKEC KOl TA KivNTpa NG avayuxng IKAVoTIomOnkav péoa amo TNV CUPUETOXN O€
Tpoypauuata avaguxng (Beard kot Ragheb, 1980) kol Tévie amoé OUTEC TIC

METABANTEG OPOPOVUCAV TOV TOUEN TWV EYKOTACTACEWV KOl LTINPECIWV TNV £PELVA
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oupueTeixav 210 Atopa, YEAN TPIOV IBIWTIKWY YUUVOOTNPIWV NG @ecaalovikng Kal
N CUAAOYN TWV YUPVACTNPIWY €ylve Tuxaia amd pia Aiota 20 yupvaoTnpiwy Tou ftav
TIO TIPOCITA OTOUC COLYYpPAPeic. O OKOTIOC TNG €PELVAC NTAV VA AVATITUEEL KAl va
OTOOEPOTIOINCEl Hio KAiJOKa pETpNONG NG IKavotoinong. TéAog, Tpotevav €81
Ol00TACEIC TIOU GUVTEAOUV GTNV €LXOPICTNCN ATO TNV CUPUETOXN O€ OPACTNPIOTNTEG
avauxng, ol oTtoieg ival:
H wuxoAoyikn didotaaon

H WuxoAoyikr] dIdoTaon ova@EéPETAl OTO PUXOAOYIKA O@EAN, OTIWC €ival n
aioBnon eAeubepiag, n dlaokEdaan, N ocuvuTapén Kal n dlovVoNTIKN TIPOKANGCn (Beard
Kal Ragheb, 1980).
H ekmtaidevon kai n diavonaon

H diaotaon aut ava@EpeTal oTIC OIAVONTIKEG TIAPOKIVICEIC KOl EUKAIPIEC
MABNoNG TOU XOPOKTNPEO KOl ToU TIEPIBAAAOVTOC €vo¢ atopou (Beard kail Ragheb,
1980).
H kolvwvikotnTa

H KOIVWVIKOTNTO QVO@EPETAl OTIC EKTIMNACEIC OXECEWV METAED OTOUWV NG
Kowvwviag (Beard kot Ragheb, 1980).
H xaAdpwan

H diaotaon Tng XOAAPWONG ava@EPETAL OTN YAARVN, NPEEUIO KAl aTToQLY TOU
ayxoug (Beard kait Ragheb, 1980).
H ¢@uaioloyia

H @ualoloyia ava@Epetal atn QUAIKI KATAOTAGCH, TNV LYEIO, TOV EAEYXO TOU

Bdpoug Kal yevikotepa TNV Tolotnta {wn¢ (Beard kou Ragheb, 1980).
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H cuoBnuikn Kai 1o TiepIBAAAov

Ava@EPETAl GTNV OPOPEIA TOL TOTIIoL, TNV aiobnan g euong, TN EPOVTIdO
Kol avaykn Tipoatagiag tou TepiBdAioviog (Beard & Ragheb,1980).

TéNog, agloonueiwto eival to yeyovog, OTI olP@wva Pe Toug Francken Kai
VanRaaij (1981) n euxapiotnon Tmou viwBouv T Vedpd ATOPO HPECO QATIO TNV
OUMMETOXN] TOULG OE TIPOYPAMHOTO avOWuXNG, Eival XOUNAOTEPN OE OXEON ME TA
MeEyaAUTEPA o€ NAIKIa AToua.

Mo va PmopEaouy OUwC Ol TIEAATEC VO VIWOOULV TNV €uxapiotnon HYEoa aro
TNV CUUPETOXN TOUC O dPACTNPIOTNTEG avaWUXNC, Ba TIPETIEI TIPWTO VO KOTAVONGOUV
TIC €VVOIEC TNG TTOIOTNTAG, TNE TIOIOTNTAC TWV UTINPECIWV, a@OU AUTEC OXETICOVTAl UE

TIC ATIOITACEIC KOl KOT ETIEKTOCT ME TIG OVAYKEC TOUC, TIOU TIPETIEI VA IKOVOTIOINBOULV.

1.7 Moiotnta

ZTC MEPEC MAC Ol  ETUXEIPNOEIC €ival 1IOIAITEPA  AVTIAYWVIOTIKEG. H
OVTOYWVICTIKOTNTO TIPOIOVIWVY KOl UTINPECIWV TIPOCdIoPIleTal o PYEYAAO BaBuod omo
o000 ouvVaQr XOPAKINPICTIKA, TNV TIOIOTNTO KAl TO KOGTOC Ttapaywyng (AepBitolmtng,
1997). O1 €&eAi€elg TV TEAELTAIWV OUO OEKOETIWV €XOUV 0ONYNOEl TIOAAEG
ETIIXEIPNOEIC OTO CUPTIEPOCHA OTI GUXVA N TIOIOTNTA €ival TO TIO OTIOTEAECUATIKO
pEoo erituxiag (AgpPitoiwtng, 1997).

O 06po¢ «TmoIdTNTO» TIPOKOAEL ouXVA aQUyxuon, OIOTI €gPUNVEVETAl UE
OlOPOPETIKO TPOTIO AVAAOYO MPE TN OKOTIA OO TNV OTIoi0 avTIUETwTTileTal. [EVIKA, n
€vvola Tn¢G ToIOTNTOC OVTIPETWTTICETAI SIAPOPETIKA a0 TOV TIEAATN O OUYKPION ME
TOV TIOPOYWYO 1 ETUXEIPNUATIO. AUTO TIOU HOC EVOINQEPEL EUAC €ival TO TWC
avtAapBavetal o TEAATNG TNV Tolotnta (AgpPitoiwtng K, 1997). ‘Etol Aoimov, n

TI0I0TNTA opidetal amd 1o BaBud Tou €va TIPOIOV 1] HIA LTINPECIO IKAVOTIOIED TIC
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aTtavInoel¢ Tou. Ol aTaITAOEIG EVOC TIEAATN TIPOadlopidovTal aTtd TIC AVAYKEC TIOU EXEI
KOl oTd TIC TIPOCGOOKIEC TOU yia TOV TPOTIO TIOU aUTEC Ba IKAvoTIoinBolv WPE TNV

«Oyopa» €VOC OLYKEKPIPEVOUL TIPOIOVTOC N uTinpeaiag (AepPitoiwtng K.,1997).

1.8 MoI10TNTA LTINPECIWV KAl IKAVOTIOINGT TIEAATWV

O1 eTaIpEieq ONUEPA VIO VO KATAPEPOUV VA Eival AVTOYWVIOTIKEG, TtOoXi(ouv
VO KOATOAABOULV TIC AVAYKEC WV TIEAOTWV TOUG KOl VO TOUC TIPOCPEPOLY LTINPECIEC UE
€VOV ATIOTEAECUATIKO KOl OTIOJ0TIKO TPOTIO, PE OKOTIO VO IKAVOTIOIOOULV TIC OVAYKEG
Toug (Harris kat Harrington, 2000).

Juxvd o1 pavatdep XPNOIYOTIOIoUV  PETPA  TTOIOTNTOCG UTINPECIMV KOl
IKOVOTIOINONG TIEAATWV  Yia va  OIOTICTWO0UV  KOTA TI000 KOAG Ol ETAIPIEC
QVTATIOKpPIiVOVTal OTIC aVAYKEG Twv TeAatwv Toug (Dabholkar, 1995). Emopévwg
AOYIKO gival n TIOI0TNTA TWV LTTNPECIWV, KABWCE KAl N IKAVOTIOINGN TIEAATWVY VA £XOLV
OUYKEVIPWOEI TNV TIPOOOX] €PELVNTWV KOl OVOPWOTIWV TIOU OCXOAOUVIOI HE TO
MAPKETIVYK (Spreng kal MacKay, 1996).

KATtolol €peuvnTEC TIPOCEYYICAV TNV OXEon METAED Twv OU0 AUTWV EVVOIWV,
TNC TIOIOTNTAC UTINPETIWV KAl TNG IKAVOTIOINONCE TIEAATWY, PE SIAPOPOULC TPOTIOUC.

e Mia ektetapévn €pevva Tou €yive o€ 30 AUOTPOAIOVA QBANTIKA Kl
avaPuxikd kévipa, o Howat Kal ol ouvepydrteg tou (1999) mpoomdbnoav va
SlaTTIOTWO0oLY €AV LTTAPXOUV CNUAVTIKEC JIAMOPEC METAED TNC TIOIOTNTAC LTINPECIWV
Kal TNG IKavoTIoinong meAatwy. Ol TIEAATEG TIOU dev gixav aTtoAUTWE KAVEVA TIPORANUA
ME TIC LTINPECDIEC , Bewpoloav OTI TOGO N TIOIOTNTO UTINPECIWY 0C0 KAl N IKAVOTIoinan
TEAATwY, NTav TTOAD LWNAR. ETmiong, ol TIeEAATEC Tou €ixav KATIolO TIPORARUATA, TO

OTIoI0 OPWC AVBNKAV g€ GNUOVTIKO Babuod, Bewpolaav OTI N TIOIOTNTA TWV LTINPECIWVY
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KOl N IKQVOTIOINON TWv TIEAATWV ATV PETPIO. TEAOG, Ol TIEAATEC TWV OTI0IWV TA
TipoBAAuaTa EUElvav GAUTA, Bewpolaav OTI KAl Ol 000 €VVOIEC NTAV TIOAD XOUNAEG.
Emopévwg, o Howat Kol ol ouvepydteg tou (1999) avakdAuvyav OTI dev
UTIAPXOULV CNUOVTIKEG SIAPOPEC PMETAED TWV 000 EVVOIWV, OAAA aVTIBETWC, CUVOEOVTAI
OoTeVA PETAED TOUC. AUTO UTIOPOUME VO TO SIOTIICTWOOUPE KOl OTI0 Mia €peuva TIoU
€kave 0 Taylor Kal ol cuvepydteg ToU (1993) o€ Eva KEVIPO LYEIAC Kal o€ Eva yRTedo
VKOAQ. Ta aroteAégpata €0€IEav OTI N TIOIOTNTA UTINPECIWV ETNPEALEl BETIKA TNV
IKOVOTTOINGN KOl Ol IKOAVOTIOINPEVOL TIEAATEC PE TNV CEIPA TOUC, €ival ONUAVTIKOI yia

TNV €unuepia tov opyaviouoL (van Leeuwen et al., 1999).

1.9 IkavoTtoinon Kol avTAaUBavOPEVN TIOIOTNTO LTINPECIWV

O1 Crompton and MacKay (1989) vmootnpiouv OTI LTIAPXEl MIa CUYXUON
METOEL TV OUO €VVOIWV Kal OTI N IKAvoToinon dOgv €ival 100d00vaun HE TNV
avTIAapBavopevn ToloTNTa LTINEEaIY. O Parasuraman Kol Ol cUVeEPYATeC Tou (1988)
gekaBapioav TIC 000 €vvoleg, Aéyovtag OTI Ol TIPOCdOoKieC Tou 0dnyolv OTnv
IKOVOTToinoN artoteAolVTal OTtd TO TI 0 TIEAATNG VOMIZEL OTI N TaIpia Ba uTtopéael va
TIPOOQEPEL 1] Ba TIPOCEEPEL, €VW Ol TIPOCOOKIEC TIOL 0dnyolV OTnNVv TIoIOTNTA
UTINPECIWV OTIOTEAOUVTOI OTIO TO TI 0 TIEAATNG VOMidel Ol n eTaipia Ba EmMpeme va
TIPOCPEPEL.

H kavottoinon €ival éva PuxXoAoyIKO OTIOTEAECHO TIOU TIPOEPXETOL OTIO TNV
EUTTEIPIO, EVA N TIOIOTNTO UTINPECIWV OXETICETAI PYE TA XOPOKINPIOTIKA TNG LTTINPECIAC
aut¢ kabsautig (Crompton and MacKay, 1989). AutO onuaivel 0Tl evw 0
OpYaVIOUOG, N €TaIpia UTIOPED va €AEyEel TNV TIOIOTNTA, O WTIOPEI va EAEYEEl TNV
IKOVOTTOINON TIEAATWV Kl OUTO YIOTI TO €TIMEDO TNC IKAVOTIoiNOoNG dgv e€apTATAl HOVO

aTo TNV TIOIOTNTA LTINPECIWV, OAAG KOl OTIO £va TIANB0C PHETABANT®WY TIOU YTTOPOoLV Va
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ETNPEACOLY TOV KOTOVOAWTH/ TIEAATN, OTIWC TO KAiJa Kal SIAPOPOl KOIVWVIKOI
TTOPAYovTeG. TETOIEC PMETARANTEG O UTIOPOUV VA eAEYXO0UV aTTO TOUC TIPOPNBEVTEG KOl
MTIOPOUV VA yivouv aiTio €101 WOTE TIOPOXEG LTINPECIWV TIOU BewpolvTal LWNAEC,
TEAIKA VO QEPOUV OTIOTEAECUOTO XOUNAAG IKavoTtoinong (Crompton and MacKay,
1989;p.368).

O1 Cronin kai Taylor (1992) uttootnpidouv OTI N IKAVOTIOINGN £XEl HEYOAUTEPN
ETIPPON OTIC TIPOBECEIC TWV KOTAVOAWTWVY 0T TOTE TIOU OUTA TIoU  BEAOUV Ol

KOTOVOAWTEC i0wG va PNV Taipiadouy TIAvTa PE TNV avTIAGUBavouevn Ttoldtnta.

1.10 TMpocdoKieg TIEAATWV

YTtépxouv TTIOANOI KOl GNUOVTIKOI TIAPAYOVTEG TIOU ETINPEALOLV TIC TIPOCGOOKIEC
TWV TIEAOTWV, Ol OTIoIol €ival Ol €ENC. T AOYIO TIOU AEVE KATIOIOI AAAOI TTEAATEC, Ol
TIPOOWTIIKEG AVAYKEG TWV TIEAATWV, TIPONYOUUEVEG EUTIEIPIEC KO ETTIKOIVWVIA HUE TOUC
TIPOUNOEVUTEC TNC UTINPECIOG, CUUTIEPIAOUPBAVOUEVOU TNV OXECGN TIUNC-TIOIOTNTOG
(Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne |, 1996).

O1 meAdTeC divouv PeEYAAN onuocia g AuTd TIOU TOUC AEVE Ol @iAol 1] ol
YVWOTOI TOUG YIo KATIOIO LTINPECIa, Ol oTtoiol BERaIO €iXav VIWOEL TNV EUTIEIPIO HIOC
Tapopolag uttnpeaiog TtaAlotepa (Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne |, 1996).

Ta o@éAn TNC uTinpeciag ouxva ernpedlovtal amd TIC AVAYKEC KOl T OEAw
TV TEAATWY. A TTapdadelypa, Evag TTEAATNG UTIOPED va TIAEl g€ KATIOI0 YUUVAOTHPIO
Yo va yVwpioel KavoDpla ATopd, VIO VO KOIVWVIKOTIOINBEL, v AAAOL TIEAATEC UTTOPEI
va Tdve yiaTi BEAouv va PBeATIOOOLV TN @QUOIKN TOUC Katdotaon. H Tolotnta
UTINPECIMV TIOU TIPOCOOKOUV Ol TIEAATEC YEVIKA ETINPEALETAlI OTIO TIPONYOUUEVEC
EUTIEIPIEC MIOC TIAPOMOIOG 1) CUUTIANPWUATIKNG UTnpeciag (Howat G., Absher J.,

Crilley G,, & Milne |, 1996).
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H emikovwvia TtepiAapBavel TNV akpifela ¢ mpowbnong YIog LTTNPECIaC Kal
TO oBUO OTOV OTIOIO TO UTIOCXOHEVA O@EAN TWV TIPOGPEPOUEVWV UTINPECIWV €ival
Tipayuatikd. Ol TIPOCPEPOUEVEC UTINPECIEC OO TIPETIEL VO TIEPIEXOUV TIPAYUOTIKEC KOl
QVTIKEILMEVIKEC TIANPOo@opie (Howat G., Absher J., Crilley G., & Milne I, 1996).

H oxéon tipng-mmoiotntag 6a XpnaoiyoTtoindei amd toug PEAAOVTIKOUG TIEAATEG
o0 OEiKING NG OVOUEVOUEVNC TIOIOTNTAC LTINPECIWV. 000 TIEPICCOTEPA TTANPWVOUV
ylo Pla LTINPECIa, TO00 KOAUTEPN UTINPEcia Ba mpoodokoly (Howat G., Absher J.,
Crilley G., & Milne |, 1996).

O1 TTPOCdOKIEC TWV TIEAATWY TEIVOULV va KupaivovTal ato &va XaunAo mimedo
TIOU €ival aTAWG ETIOPKN C€ €va €TIOUUNTO ETTTEd0 TIOU €EATTICOUV Va TO PICOUV
(Parasuraman et al., 1991). Evw o1 TieAATEC PTIOPEL va €TIBUPODV HIO GUYKEKPIPEVN
TIOIOTNTO UTINPECIWV, TIOAEC QOPEC AVEXOVTOL VO XOUNAOTEPO £TITEDO YECOA OE MIO
dlakupavan Tou Tieplypdgetal aa {wvn avoxng (Howat G., Absher J., Crilley G., &
Milne 1, 1996).

YT1tépxouv KATTIOlOol TIOPAYOVTEC TIoU eTtNPEG{oLV To HEyeBOg TNC {wvng avoxXNG
TWV TIEAATWV 000V O@OPA CUYKEKPIUEVEC UTINPECIEC. AUTOI Ol TIaPAYOVTEC
TIEPINALPBAVOUV TIC TIPONYOUPEVEC EUTIEIPIEC TWV TIEAOTWV HE TIAPOMOIN LTINPETIA, TIOU
MTTOPEl va ETINPEACOLVY TO ETTIBLUNTO ETTITIEDD LTINPECIWVY, TA AOYIO AAAWY TIEAATOV KOl
TIC EVOAANOKTIKEG OIOBECIUEG LTINPECIEC TIOU UTIOPEI VO TIAPEXOULV TO Bl OMEAN TIOU
avadnTolv Ol TIEAATEG-AIYOTEPEG ETUAOYEC UTTOPOUV VO aLENCOLV TN {Wvn avoxNg YIOTi
0 TIEAATNG €ival Tpobupog va dextel autd mou Tipooeépetal (Howat G., Absher J.,
Crilley G., & Milne 1, 1996).

€ TEAIK] avaAuaor, autd Tou Ba KaBopicel TNV IKAVOTIoINoN TWv TIEAATWV,
gival ge 1olo Babuod ol TPocdoKieg Twv TTEAATWY IKavoTrolouvTal (Howat G., Absher

J., Crilley G,, & Milne |, 1996).
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1.11 MpoodokKieC-avTIANYPEIC KAl TIOIOTNTA LTTNPECIWV

MoAAOI epeuVNTEC CLUEWVOLUY OTI gival dUCKOAO va KaBopIioel TG Ol
TIEAATEC KpPivOUV TNV TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV KAl OKOUN Tio OUCKOAO va TN
petpnoelg (Lentell, 2000). O Gronroos (1984) vTIOCTAPIEE OTI Ol TIEAATEC A&IOAOYOUV
TNV TIOIOTNTA LTINPECIWV, CLUYKPIVOVTAC TIC AVTIANWEIC YE TIC TIPOCOOKIEC TOUC, OCOV
a@OopPa TNV TIPOCPEPOUEVN LTINPECia. EAv o1 avTANYPEIG TNG LTINPEaiag ival axedov
ioeC pe TIC TPOCOOKIEG, TOTE Ol TIEAATEC Ba €xOouV HiO OLOETEPN yvwun yia tnv
TIOIOTNTO TWV UTINPECIWY . EAv ol avTIAnYEIG EeTtepvolV TIC TIPOTOOKIES, Ol TIEAATEC Ba
SIOTUTIWOOLY TN YVWPN OTI N TIOIOTNTO TWV UTINPEECIWV €ival KOAM, &V €48V Ol
avTIANPelg dev taiplddouvv MPE TIC TIPOCOOKIEC, TOTE Ol TIEAATEC Ba ek@pAcouLV TN
YVOUN OTI N TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV €ival XaunAn (Lentell, 2000).

H pétpnaon twv TpoadoKIwy gival amapaitntn yiaTi divel T duvatotnTa 0ToUg
pavatdep va KATELOBUVOULV TIC TIPOOTIABEIEC TOUC O EKEIVA TA XOPOKTINPIOTIKA TwV
UTINPECIWV OTIOL UTIAPXEL MEYAAN OTIOKAIGH METAED TWV TIPOCOOKIMY TWV TIEAATWVY KOl
TWV aVTIANWEWV TOuG Yia TIG uTinpeaieg (Lentell, 2000).

21NV TIPOCTIABEID VO HETPNOOUV Ol YVWHEC TWV TIEAATMV YIA TNV TIOIOTNTA TWV
UTINPECIWV, €XOULV TIOPOULCIACTEI TPEIC aTOYElC. AUTEC €ival Ol TIPOCOOKIEC TwWV
TIEAQTWV YIO TNV UTINPECIa, Ol AVTIANYELC TOLG yia TN dlEEaywyn TNng UTINPEECIAC Kal n
ONUOVTIKOTNTA YIO TO XOPOKINPICTIKA OIO@OPETIKWY UTINPECIwV. ETopévwg, OAa
auTA KaBopidouv TN yvwun Twv TIEAATWVY Yyia TNV TIoI0TNTA Twv uTinpeciwv (Lentell,

2000).
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Mia €peuva tou Cronin kal tou Taylor (1992) €0€1€e OTI HETPWVTOCG POVO TIG
QVTIANWEIC TwV TIEAATWV BonBagl atnv TPORAeWwn NG a&loAdynong Twv TIEAATWY YIO

TNV TIOIOTNTO TWV LTINPECIWV.

YINO®EZEIZ H EPEYNHTIKO EPQTHMA

YINOBGEZH 1

Ol TIEAATEG TWV YUUVOOTNPIWV TIOU €ival AVIPEC €Xouv LYNAOTEPO Pabuo
IKavoTtoinong o€ Oxéon HE TIC OAVTIOTOIXEC YUVAIKEG, OO0V a@opd TIC IdIEC

TIPOOPEPOUEVEG LTINPETIEC TWV YUUVACTNPIWVY.

2. MEGOAOANOTIA
2.1 JUUMETEXOVTECQ

ZTnv Tapovuca €psuva THpav PEpog 180 dtopa, €K TwWV OToiwv 87 ntav
yuvaikeg Kal 93 AvipeC. H emmAoyn Twv OTOPWVY £YIVE TUXOIO KOl N CUUMPETOXH TOUC

NTav Kabapd eBEAOVTIKN.

2.2 Opyava PETPROEWV

MNa v ouA\oyl Twv OedOPEVWV  XPNOIUOTIOINBNKE  TPOTIOTIOINUEVO
EPWTNUATOAOYIO TIOU KOTAYPA@El TNV TIOIOTNTO TWV UTIAOPIWV  UTINPECIMV
(KouBoUpng, 2000), To otoio Teplexel 18 peTaBANTEG, IOPRAOUIOG KAIUOKOG TUTTOU
Likert kou ouykekplgéva 18 TapAyovieg TOU TIPOCdIopiouv TNV TIOIOTNTA TOU
yuuvagtnpiou.

TO OUYKEKPIPEVO EPWTNHATOAOYIO LETPAEL TNV AVTIANWN TWV CUPUETEXOVTWVY

YO TO €TUTEDO TN¢ TIOIOTNTAG TWV UTINPECIWV TIOU TIPOCPEPEL TO YUUVAGTHPIO.
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21O TENOG €TTIONG, TIEPIEIXE KATIOIO ONUOYPAPIKA OTOIXEiD, OTIWG TO QUAO, TNV
NAIKIQ, TNV OIKOYEVEIOKI] KOTAOTOON KOl TO JOPQWTIKO ETTEDD, KABWC £TioNG Kal
KATIOIEC EPWTNCEIC TIOU A@OPOVCOV TA XPOVIAd YUUVOONC OTO OUYKEKPIUEVO
YUUVOOTAPIO, Ta XPOvIa YOUVOONC YEVIKA OE YUPVAOTHPIO, TOV OpPIBPO  Twv
yUUVOOoTNPiwV TTou AGAAAEOV Ol CUPMETEXOVTEC KOl TEAOC, TOV TIPWTAPXIKO AOYO TIOU
OIAAEEAV TO TUYKEKPILEVO YUUVOACTHPIO.

H €0WTEPIK] TUVOXI TOU EPWTNUATOAOYIOU EAEYXONKE HPE TN XPHON TOU

ouvteAeoT] a tou Cronbach (a=.92).

2.3 Epeuvntikn diladikaoia

H €peuva dIEENXON o0€ TECOEPA YUPVAOTNPIO TNG TIOANC TwV TPIKAAWVY,
OINPKNCE TIEPITIOL €va prRva, amd TIG apxeC Tou NoeguBpiov €wg TIC apxEC TOU
AekeuPBpiov oL 2002 KOl TA EPWTINUOTOAOYIO Oivoviav 0€ KABE GCUMPMPETEXOVTO
EeXWPIOTA, TIPIV | PETA TNV ACKNGCI TOU OTO YUUVOOTAPIO. KATIoIEG QOpPEG, AOYyw
EAEIPNG XPOVOL TWV CUPUETEXOVTWVY, avayKalopouv va S1apalw n idla TIC EPWTACEIC
KaTd TN SIAPKEIA TIOU aBA0DVTAV 1] OTAV EKAVAV OIAAEIMUO.

APKETOI fTOV OQUTOI TIOU OpPvoLVIOV VA TO GCUUTTIANPWOOULV, E€iTE ylaTi
Bewpoloav OTI NTAOV OPKETA MPEYAAO Kal Ba Ttoug KoBuoTepoloe, eite yiaTi
Bapiovtouvoav. MoAAoi emiong To CUPTIARPWVAV BIACTIKA, PE ATIOTEAECHA VA EEXVOUV
VO OTIAVTI)OOUV O€ KATIOIEC EPWTNOEIC KAl EAAXIOTEG POPEC, Eypa@AV OCUVAPTNTIEC,
Kupiwg 600V a@opolae Ta dNUOYPO@IKA OTOIXEID KAl PMEPIKOI OeV TO CUUPTIARPWVAV
KOBOAoL. TEAOC, MEPIKOI aTT’ AUTOUC TIOPATIOVIOTOV OTI PEPIKEG EPWTNTEIC HOIA{OLY
METOEL TOUC.

Map’ 6Aa aUTd, YEVIKA, OV QVTIUETWTIICO IBIAITEPO TIPOPRANMOTA, OTIAG ETIPETIE

Vo aQIEPMV® TIOAD XPOVO OTO YUUVOOTHPIA VIO VO GUUTIANPMGCOLY Ol ACKOUWEVOIL TO
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EPWTNUATOAOYIO. OAEC Ol EPWTNCEIC NTAV KATAVONTEC, ETIOUEVWC OE XPEIGCTNKE va

KAVW OIEVKPIVNOEIG.

3. ATIOTEAEZMATA

Ta OTOTEAEOUATO TNG €PELVOC OVEDEIEAV OTOTIOTIKEC OIOQOPEC METAED TWV
@UAwvV. H avdivon T-Test, avdpec (M=7.44, SD=2.49) kai yuvaikeg (M=8.02,
SD=1.79), emMeonUOvVE ®C ONUOVTIKOTEPO TOV TOPAyovia «OTapén aUyXpovwyv
TIPOYPOUUATWY AoKnong» (p<.001).

Emiong, avédelke w¢ AlyOTEPO OTATIOTIKA TOV TIAPAYOVIO «KOALWN TNG
XPNUOATIKAG o&iag Tou Tpoypdppatoc» (p<.005), avdpeg (M=8.65, SD=1.83) Kai

yuvaikeg (M=8.74, SD=1.27).

4. ZYMIEPAZMATA - >YMBOYAEZ ' A MANATZEP

Ol yuvaikeg eTTOPEVWC, TIIOTEVOUV TIEPICTOTEPO OTT' OTI Ol AVOPEG, OTI I LTTAPEN
oUYXPOVWV TIPOYPOUUATWY GOKNOoNG, €ival €vag OnUavIIKOC TIopAayovTog TIou
TIPOGdIOPIZEl TNV TIOIOTNTA LTINPECIWV.

Emiong, ol yuvaikeg TIGTEVOUV TIEPICCOTEPO AT OTI Ol AvOPEC, OTI N KAALYN
NG XPNMOTIKNAC aiag TOU TIPOYPAUUOTOCG, E€ival €vag ONUOVTIKOC TIOPAYOVTaC TIOU
TIPoodIopidel TNV TIOIOTNTA UTINPECIQV, OXl OPwC TOCO CNUOVIIKOC 000 0
TIPONYOUUEVOC.

KAaroleg XProIHEC GUMPBOUAEC yia Toug HAvVaTEp TWV YUPVACTNPIWV gival va
£€XOUV OTO YUUVOOTAPIO TOUG GUYXPOVA TIPOYPAUUOTA GOKNONG, MIOG KOl £XOULV
MEYAAN ATINXNGCN OTOV KOGHO KOl KUPIWC OTIC YUVAIKEG.

Emiong, ymmopolv va £Xouv TIOKETA TIPOCEOPWV YIO VA TIPOGEAKUGOUV 0G0 TO

OUVATOV TIEPICOOTEPO KOGHO.
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A&ilel va OnUEIOOLE OTI Ol CUYKEKPIUEVEC CUMPBOUAEC dev 10XUOULV YIO

OAOLG TOUG MAvVATdEP OAWV TWV YUUVOOTNPIWY, OAG yiO TO OCUYKEKPIUEVA

YUUVAOTHPIO TwV TPIKAAWY TI0U £YIVE I EPELVA.
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NMNAPAPTHMA 1 - EPe.THMATOAOTIO

TNV CUVEXEID TIOPOAKOAW:

“KUKAWOTE” évav aplopo, — amd 1o 1 éwg 1o 10
Y10 Vo dNAWOoeTE 10 eTtimedo ¢ NMOIOTHTAZ twv YMHPEZIQN
TIOU 00C TIPOCPEPEL TO YUUVOOTHPIO.

MapdyovTeg Tou TTPoadlopidouy TNV ToldTNTa
TOU yupvaaTnpiou.

H katdotoon Tou €€0TIAICHOU (UnXavhuaTa,
Bapn, aiBouoeg, KAIPATIOTIKA, EEAEPIOUOR)

H KaTdoToom TV TOVOAETWY Kal OTTodUTNPiwV

IeVIKA TO TIEPIBAANOV KOl 01 UTIOAOITION XWPOL
ToU yupvaotnpiov (Tt Mapkivyk, bar....)
H ekmaideuon kal 1o TpooovIa Twv
YULVOOT®V.
H opyavwaon kal epappoyn Tou TipoypAaupaTog
YUUVOGTIKNG
H eguminpEtnon amd 1o TPOCWTIKO TOU
yupvaoTtnpiou
H 1kavotnTa TPOTIOTI0INCNG TOUL TIPOYPANMOTOC
j 61OV TO OTIANTOUV OI TIEPIOTATEIC.
1 H poBupia Kal n 8180 TWV YUUVOTTWV.

H OTtapgn ouyXPOVWV TIPOYPOUHUATWY
aoknong (tae-bo, yoga, KtA.)

H mapouaia kal Tou oToixgiou TNg YPuxaywyiag
KaTd TNV dpaaTnpIoTNTA.

H aigBnon ao@aAeiog amo Toug TEEAATEC

H epTIoTOo0VN OTIG EVTOAEG TWV YUUVACTWOV
H emikovwvio yUpuvaoTwy e TOUG TIEAATEQ
H aigBnaon om mavw armo OAa gival 0 TIEAATNC

H 1kavdtnTa TV yupvaoTtwy va
avTIAaUBAEvoVTal TIC AVAYKEC TWV TIEAATWV

H aioBnon 61 1o pdypapua Tou
yupvoaotnpiou agidel Ta xprjuotd Tou

H mpnon 0Awv 6owv uTtooxetal n Alebbuvan
TOU YupvaoTtnpiov

H kdAuwn g XpNUOTIKAG agiag Tou
TIPOYPAUHOTOC OTIO TIC TIPOCPEPOUEVES
UTINPETIE™M

H avtiAnwr] uou via v ToIOTNTA TWV
UTINOEGCIWV TIOU TIOOCNIEDEL TO VUUVOOTOOIO
givat:

1—2—3—4—5—-6—7—8—9—10
1—2—3—4—5—6—7—8—9—10
1—2—3—4—5—6—7—8—9—10

1 2—3—4—-5—6—7—-8_-9—-10
1—2—3—-4—5—-6—7—8—9—10
1—2—3—4—5—6—7—8—9—-10
1—2—3—4—5—6—7—8—9—-10

1—2—3—4—5—6—7—8—9—-10
1—-2—3—4—-5—6—7—8—9—10

1—2—3—4—5—6—7—8—9—-10

1-2—3—4—5—6—7—8—9—10
1—2—3—4—5—6_7_8_9-10
1—2—3—4—5_6—7—8—9—10
1.2 34 5 6_7_8_9—10
1—2—3—4—5—6—7—8—9—10
1—2_ 3.4 5 6—7—8—9—10
1—2—3—4—5—6—7—8—9—10

1 23 4_5_6_-7-8_-9—-10
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MAPAPTHMA 2 MAPOYZIAZH AINNAQMATIKHZ 2TO ZYNEAPIO

KOMOTHNHX

MANENMIZTHMIO OEZ>AANIAZ

TMHMA EMNIZTHMHZ ®YZIKHZ AFrQrHz & AOAHTIZMOY

KATAIMPA®H THZ NOIOTHTAZ YITHPEZIQN
2E IAIQTIKA T'YMNAZTHPIA
THX MOAHZ TQN TPIKAAQN

2YITKPIZH METAZY ®YAQN

MATPQONH ®QTEINH
MAMNMAGEOXAPOYZ OEA
MIMEAMEZOY XPIZTINA

KOYOOYPHZ XAPHZ

MolotNTa VTTINPECIV
H 1mo1otnta twv utnpeciav €ival n dia@opd PeTagd NG avTtiAnwng Kal Twv

TIPOCGAOKIWV TWV TIEAATWV YIa TIC TIAPEXOPEVEG LTINPETieC (Parasuraman, 1985).
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Edv ol avTIANYPEIG TwV TIEAATWV YIO TIC LTINPETIEC TIOU OEXONKOV EETIEPVOLV TIC
TIPOCOOKIEC TOUC, TOTE N TIOIOTNTA TWV LTINPECIWV EIVAIL KOAN, €V €AV Ol AVTIANWPEIC
gival XapnAOTEPEC Ao TIG TIPOCTOOKIEC, TOTE Ol TIEAATEC Ba EKPPACOUV TN YVWUN OTI N
TIo010TNTa TwV UTINPECIWV givai XOUNAN

(Lentell, 2000).

Mapdyovieg TNC TIOIOTNTOC
Epgavion
Ac@aisila
AgloTtioTia
dpovrida
AVTOTIOKPIOT
ZKOTIOC:
Na Kataypdwel TIC aTTOWYEIC TWV TIEAATWV OXETIKA HPE TNV TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV
TIOU TIPOCQPEPETAI OE IDIWTIKA YUUVACTAPIN TNG TIOANG TwV TPIKAAWY KAl VO EPEVLVIOEL

N S10POoPA HETAED TWV PUAWY TWV CUUHETEXOVTWV.

MEGOAOAOIIA
Acgiypa: 180 dtopa, TE00APWY YUUVACTNPIWY TNG TIOANG TwV TPIKAAWY, 87 yUVaiKEQ

Kat 93 avdpeC, e TTOCOOTO CUPUETOXNG 48,6% Kai 51,4% avtioTolxa.

MEGOAOAOTIIA- EPQTHMATOANOIIO
EpwtnuatoAdylo Tou KATEypaye TNV TIOIOTNTA TWV TIAPEXOUEVWV UTINPECIWV
ge UTtaiBpie¢ dpaatnpiotntec(Koubolpng, 2000), TPOTIOTIOINKEVO YIO YUUVACTRPIA,

IOB&BuI0C KAipakag Likert, 18 petaAntov.
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H €0wTePIK GUVOXN TOU EPWTNUOTOAOYIOU €AEYXONKeE HE TN XPron Tou
ouvteAeoTn] a Tou Cronbach (a=.92).
AMNOTENAEZMATA

H avdaiuvon T-Test, avdpeg (M=7.44, SD=2.49) kal yuvaike¢ (M=8.02,
SD=1.79), €MecuavVE WG CTATICTIKA CNUOVTIKO TOV TIOPAYovTa «0Ttapén oUyxXpovwyv
TIPOYPOAUMATWY AoKNong» (p<.001)

Emiong, aveédeige wg AlyOTEPO OTATIOTIKA GMUOVTIKO TOV TIOPAYOVTO «KAAUWYN

NC XPNMOTIKAC a&iog TOU TIPOYPAUUOTOC OTIO TIG TIPOCPEPOUEVEC UTINPETIEC» (p<.05)

2YMIMEPAZMATA
O1 yuvaikeg TIOTELOLV TIEPICCOTEPO aTT' OTL Ol AVOPEC, OTI N OTaApPEn aLYXPOVWV
TIPOYPOUUATWY AOKNoNG, €ival évag onuavIikog TIOHPAyovIag Tou TIpoadlopildel Tnv

TIOIOTNTO LTINPETIWVY.

ZUMBOUVAEC yia TOLC MPAvOTdEp TWV YUUVOOTNPIWV TIoU TIPOEKLYPOV OTIO TA
QATIOTEAECHOTO
*YTIapEn aUyxXpovwv TIpoypappdTwy aoknaong (tae-bo, yoga, kick-boxing, pillates).

*[MOKETO TIPOCPOPWV.
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