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� �������	
� ����
�	
�� �
	�� � �������� �	���������	�� ������ ��������������	 

��������	 �� ��� ��	 ����� ��� �� �� ������ �������
 ���������� ������� ��	 

�����������	 ������� ��������	. � �������	
� ����
�	
�� ���������� ���
�� ���	 

���	���
��� ��	 ������	 ���� ��	 ��������	 ��� ������	���. � �
�������� 

�
��������� �
	�� ��	���� ���� ����	���� ��� ���� ��� ������������ ��� � ���	���
��� 

��	 ������	 �����
 ��	���� ���	 �
��� ��	 ����	�����	, ����	�� ��� ��������� ���	 

������
� ���� �����
����� ���	 ����� ��� ����
�	
��.  ����� ��� � ��������� ����� 

����������� ����������� ���������� ��� ��	 �����, �������	 	��� ������
��. !�� 	� 

������
	��	 ���������� ������� ��� ��	 �	����	����, �� ������������ ������ 	� 

��������	 �� �"��� ��
���� ���� ��� ������ ������������ ��� ��	��	 �� ����������� 

���� ������
� 	� ����������	 �������������� ��� 	� �
�����
#��	 ��� ������ ������
� 

���	 ������. $��
��, � %���� &����	
�� ��������#�� �
������
��� ��
��� ���� �� 

�������
� ��� �� ��� 
�	���������� ��	���� 	� ��������	
#�	��� ��� ��� ����������� 

���� 	� ��
	��	 �	����	�������. � ������� ����������� �����
� ��������#�� ��	 

���������� �����, ��� ������������ ��	�����, �� ���� ��� �� ����	����� ������
� ��	 


�	�����
�	 ��� %���� &����	
��. 
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'���$�$� 

+��� ������������ �����, � �������	
� ����
�	
�� ��������� ����	���� ��� ��	��� 

����� ����
��. 0��� ������� �������, �	 ��� ���	���, ����������� ���� 	� ��	����� 

����	����� ��	 �����, �� ������	�� ����� 	� �����	���	��	 ����������� ��� �� 50% 

��� 0'  ��� ��	 �������� (Ball, 2007). $ ������ ��� ��������� ��������
#���� �� 

������ ��� ��������
� �����	 �����
��. 4�������� ���� �� ���, �� ��������� 

�����
����� 
�	�����
�	 ��� �� ���������� �����#�	��� ��	�� ��� 	� �
�����
���	 ��� 

���� ���������� � ������� �����	���� �	��� ��� ���� � ��	 ��������� ��� ������������ 

(Ababneh, 2013). 

� ����
�	
� ���� 	� ��	�� �� �� ��� �� 
�	���������� ��	���� �� ���	������	 ���� 

�������, ��	 ����� �� ��	 ���
� �� ������� �������
#�	��� ��� 	�����	 ����	����
 ��� 

��	 ��������� (Chang & Ma, 2015). ,��� ��� ������
�� ��� �������	
�� ����
�	
��, �� 

��	������ �� ��	 ������������� ���, ���� ����#�� �������. � �������	
� ����
�	
�� 

���������
��� �� ���� ��� ����� ��� ������, �
	�� ���������� ��� ��������� (Garg & 

Ramjee, 2013). '������	, � 
�	��������� �������	
� �
	�� �	�� �������� ��
���� ��� 

����	������ �	����
�� ���� �����, ����� � �	����
� ���	 
�	��������� �����, 

��	�������� ����	����� �	����
� (Kara et al., 2013). � �������	
� ����
�	
�� �
	�� ��� 

�� ��	��
��� 	� �
	�� ������� ����	������ ������ ���	 '���	��� ����, ����� � ���� 

���
#���� ���
�� �� ����
���� ��� ��	 '�����, ��������	��� ���������� �� ������� 

�	������� (Naidoo, 2011). 

� ���
���� ���	 ����� ��� ����
�	
�� �������
��� ��� �� ���������, �� ���������, ��	 

����	���, ��	 ���������� � �� ���
���� ��� ��	 ������ �	�� ������ ����	���� ��� 

�����
����� ��� �	���
#���� ���	 
�	��������� ����� �����
 	� ���������������
 �� 

����
� � ���������, ����������� ��� �	��	����� (Nicolaides, 2006). � ���	����� 

������������� ��� ������ ������	�	
�� �	�� ����� ������ ��� 	� �	��
#��� ��� ��� 

���� 	� ������������ �� ���� ��� ��������	� ���� �����
 	� ��� ����� �	� ����	���� 

����	������ ���	 �	���������� ��	 �	�����	 (Dawson et al., 2014). � ������	�	
� 

�
	�� ���� ����	���� ������ �� ������� �����	��	 ��� ��	� �� ���5�	, �� ������, �� 

������� � ��� ������������� ��� �����	��	 ��
��� ��� ��� ������
�� ��� ������	��� 

(Bamporiki, 2010). 

!�� 	� �
	�� � 
�	��������� �������	
� ����� ����� ������� ���, ������� �	���� ��� 

���� ������	�	
� ����
� ���
����� ��� ����������. 0��� �� ������� ���� ��� �� 
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������ �� �� ����� ��� ����� ������	�	
�� ����
� ��� ���������� ��� ��	 

����
�	����	�	. � ������	�	
� ���	 ����� ��� ����
�	
�� �������� ��� �������� 

����
�: ��	 �
��������� ��	 ������	 ��� �� ��������� ��� ��� ������� �����
����� 

«�
�� ��� �� ���	�». � ���� ������	�	
� ��� ����� ��� ����
� �
	�� #������ �����
�� 

��� �� �"��� ������� ��������
�� ��� � ����	�� �	���	�� ���	 ����� (James, 2010). � 

����� �����	 � ����������	 �����	 �����
����� ��� ������	�	����	 ��������	 �� �	� 


�	�����
� �����
 	� �������� �� ���� �
��������� ��� �� �������� �� ������ 

���	���
��� ��	 ������	 ��� �����
 	� �������� �� ������� ��������� ��� 
�	�����
�� 

��� �� ����	������ �������� (Kara et al., 2013). 

� ��
���	� �����������
��� ��	 
�	���������	 �����������	 ����������� ��� ������ 

�������� ��� ��� ������������ 	� ���������	 ��������� ���	��� ��� ����������� 

���������� ������������ ��� �� �����
���� ��	 �����������	 (Adegboye, 2013). 

6��
� �����������, � �������������� �	����
� ��������
#�� �� ����	�������� �	��
� 

������������� ������������ ����	���� ����
�	
�� ���	 ����� ��	 ���	���
��� ��	 

�����	-�����	 ���. +� ���� ���
����� ���� �	�������
 �������� �����	 ���� 

�����
���� ����
�	
��, ��
������ ��� �	����
� � �����#���� 	� �	�������
 (Hensens et 

al., 2012). 0��� ���
����� ��� ����	�� ��� � �	����
� ��	 �����������	 �
	�� � ������� 

����� ��� ��	 ����
��� ��� ����	����� ���	 �����. 1��������, � �	����
� ��� 

����
�	
�� �����
 	� �������
 �� ��� ������ �����	��, ����� ��� ���� ��������
�. 

6��
� �������
�, � ��������
� �
������� ��� ��	 �	������� �
��	�	 �����	 ��� 

�����	, ��	 ����	��� ��	 ���������	�	 ����	 ��� ��	 �����
��� ��� ��� ��� ��	����� 

��	 ���������� ��� (Jaykumar et al., 2014). +��	 ��������������, � �	����
� ��	 

�����������	 ��	 �
	�� ��	�� ������ ������� ��� ���� ����	������ ����
�	
��. ����� 

���������	�� ��������� ������������������ ��������	��� ��� �	�
��������� 

������	��� ���� � ����	���, �� �	���������	�� ����
� ��� � ��	����� �����������	� 

���� ��	 ���� �����	 ��� ���������	�����	 ���������	��	 (Hensens, et al., 2012). 

 

 

 

 



� B

�������� 1�  �!������ 

1.1. 
������ 	�! 	�!�����( 

$ ��������� �����
 	� ������
 �� �� ��������
��, �� �������������� ��� �� ������������ 

��� ���������	 ��� ��� ������� ��� ��� ��������������� ����
� ��������	, ����������	 

����������	, �����	����	 ��������, ���	�����	 �������� ��� ���������	��� ��� 

�������	��� ���	 ���������� ��� ����
�	
� ���������	.  �������� ��� �	� ��	���� 

��	��� �������������	, ��������	 ��� �������	��	 ��� ���������	 ��
�������� 

������
�: ��������, ����������, ����������, �����������, "������
�, ������������� 

�������������	 ��� ����� ������
�� ����
�	
�� ��� ����
��	��� ��� ����� � ������ ��� 

��
������	 ������ ��� �� ��
�� (Goeldner & Richie, 2009). 

$ ��������� �
	�� ������� 	� ���������
 �� �
�� �����. 7��� ������� ������������� 

����
� ��� �����
 	� ��	 �
	�� ��������� �� ��� ��	 �����. 4���
�	 �����
 ������
 ��� 

���� ���� �� �������
� ���	��, ����� ���� �
	�� ��� ��� ��� ���������. &�� ���� 

��������� ��� ��	 �������� �
	�� ��� � ��������� �
	�� ���� ��� ��	��	 �� ����
����. 

8��� �	�������� ���� "!�	���� �������	������ ������� ��� ��	 �	����
� ������	 

�����	 
�	�	 ���	�����	 ���	 ���������� �����: $ ��������� ��
#���� �� � 

������������� �����	 ��� ��
������	 ��� �����	��	 �� ���� ����� ��� ��	����� 

���������	��� ��� ��� ����������� ��� �	� ��	���� ���� ��� �������������� �	�"����, 

����� �����
 ��� ��	 ����
#�	��� �� ��	 ������ �������������� ��� ���
����� ��� ��	 

���������». 0���� �
	�� � ��
����� ������� ��� ������ ��� ��	  �������� $���	���� 

)�������� ��	 �	���	�	 '�	�	 (2004) ��� ������������ ��� ����� ���� ����« 

+�������� ��� ��� +���������� )�������� »��� �
	�� ��������� ��� ��� ������������ 

����� �� ��� ��	 ����� ( ��������� $���	����� )��������, 2015). 

$ ���� "��	���� ���������	" ��� �����������
��� ���	 ������ ��� UNWTO �	�������� 

�� ������ ����� ������
�� � ��	����� ������	�����. $ ��������� �����
 	� �������
 �� 

�������� �������
��. � ����	�� ���������, � ���������� ���������, � �������� ��������� 

��� � ��	���� ���������. $ ����	�� ��������� ���� ��� ����������
��. ���������	�, � 

���
� ��
������ �� ��� ����������� ���� ��� ��	 ������
� ��� ��� ��	 �
������	�, � 

���
� �
	�� ��

��� ��	 ������	 �� ��� ���� ��� ���� ����. '��������� ���������, 

��

��� ���� ����� ���� ��� ���� ���
��� ��� ��� ��� ���� �� ���
���. $ �������� 



� ?

��������� �
	�� ��

��� ��	 ������	 ��� ���� ���� ��� � ��	���� ��������� ��� �
	�� � 

��	������� ��� �
������	�� ��� ��� ���������� ��������� (Goeldner & Richie, 2009). 

)� 2010 � ���
���� ���	 ��� ���
��� 251,6 ����������� ���������	��	 ���	 

���������� �������	
�. )�  �������� +�������� )�������� ��� )�������� (WTTC) 

������ ��� �	�� ������� ������� ����#���	�	 �
	�� ��	�
��� ��� 	���. '�
���, ������ 

��� ��� ������ �����
�� �
	�� ������� ����������� ��� ���������. 6������������� ��� 

������ �
	��: � ������ ������, �� ������ ��
���� ����������, �� ������
�� 

������"��	, �� �"��� ������� �	������� ����������, � ������� ������� ������� 

�����������	�	 ��� ��������	 ����#���	�	, �� 	��� ����#���	�� ��� � ������� ������� 

��	 ��	����	 (Evans, Campbell, & Stonehouse, 2003). 

1.2. 
������ 	�! 	�!���	� 

!�� ��	 ������ ��� ����
��� ������ 	� ����	������� ��	 �������� ��� �� ���������	��. 

(�	 �����
 	� ����
 ������� ������� ��� �� ����
���� ������	 	� �
	�� �����������
 �� 

���� �� �
��� ����. )� ����
� ���
	���� �
	�� 	� ����� �� ����� � ����
����, �� ����� 

��� ��
����� ��� ��	 �
	�� ����	�� � ��������. +����� �
	�� ������� ������ 	� ��
���"�� 

������� ��� �� ����	� ��

��� �
	�� �����	 �

��� ������ �� �� �������. $ ����	�� 

��������� ������
 ��	���� ��������� ��� ������ 	��������	, ���� ����� � 

�����������
��� �
	�� ��� ��� ����������� ����� ��� ��������	�� #���, �� ������	� 

���� ��� ������ ���� ��	 ��������	 ��� ��������, ���� ��� ���������� ���	 

'�����5�� 7	���. 

4������	 �����
 ������ ��� �	� ��

��. ,����	�	��� ���"� �� ����	�� ��� #���� �� 

�	�	 ���� ����������� �����, ���� ����� ���� ��� ������ ������
� ��� �� ���
� �����
 

��	�
� 	� �����
��. $� ��� ���	�� ������� �
	�� � ��������� ���	��, � ���������� ��� � 

�	�"���, �� �
��� ��� � ������	���. 9���� ����� ���������	��	 ��������������� ��� 

�������������� ��������������, ���� ��	�	������ ��� ��	�����, ����� ��� ������ 

���
�� � �������. 4������	 ������ ������� ��� 	� ������ ��� ��
�	����� �� �	�	 

����
���. 0���� �� ��
�	������� �����	��	 ���"� ��� ��	������, ���� ������� #��� ��� 

�� ����������� ��	 ����	�����	. � ����
�, �� ����, � ����
�����, �� ���������, �� 

��������, � ������	����� ��������� �
	�� ������
 ������ ��
�	������ ��	 ��������	. 

-����� � ����
���� �����
 	� ���� �	�	 ����
���� ����� � �	�������	 ��� ��	 ��������� 

(Cooper, et al., 1999).  
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1.3. ������� 

*��� ���� ��� ��
������	 �� ���� ���� � ����, �� ����
���� �����#�	��� �	� ����� ��� 

	� ��
	��	 ���	 ��������� ����. '���������, � ����
���� �����	�� �	� ����������	� 

���� - �����	���	� �� ��	 �������	 � ���	 ����
	�� �� 
�	�����
� - �� �	�������� 

��������	 ��� �����	��. '
	�� � ����������� ��� ��� ���������� ��������� ��� 

�������	
�� ����
�	
��. '
	�� ��
��� ���� ����	���� ��� ��	 �	����
� ��� ��������� �� 

��� ����������	� �������
� ��� ���� �������� �	�
����� ���	 ������
� ��� ��	 �������� 

��	 ���������	. 

9���� �������
� ��� ���������	�	��� ���	 ����� ��� ����
�	
�� �
	��: 
�	�����
�, 

����������, ����������, 	������	� ��	���, ����������, ����, �����	��, ������
�, �����	� 

������ ���������, ������� ��	�����������	 ����������	 ��� �������� ������
�� 

���
����. $ ������ ��� 
�	�����
�� �
	�� �� ��� ����	���� ����� ��� ����� ��� 

����
�	
��, ����� �
	�� ���
 ��� �� ����
���� 
������	 ��� ������������ ����� ���� �� 

�������� �	�� ��
�����. '
	�� � ����� ���� � ������ ��� ��
����� �����
 	� ����������
 

��� ���������� �������������� ��	�	���� ��� ��	����� (Page, 2009). 

$ ������ �����	�� ���� �����������
 ��� ������� �� ���5�	. 0��� ���	�� �������� 

��	� ���. +�	���� � �����	� �
	�� ����� �	�� ����������� ����������� ���5�	���. 

4������	 �����
 ������	��� ��� ������#��	 ��	 ������� ��	 ������	 	� �����
��	 

��� ����������	� �����������. *��
�� �� ������	��� �
	�� �� ����� �� �� ���������� 

��� ��	 �		��� ��� ������
�� ��������. 

$� ������	��� ��� ������#��	 �� ������� �� ���5�	 ��	���	��� ���� ���	� �� ��	 

�		��� ��� 
���� ��� ������
�� �����	��. 0���� �
	�� � ����� ��� ��	 ���
� ���� ������
� 

�� �����	�����
 �� ������	�� ������
�� ��� �����	 	� 
����
#��	, ���� 	� �����
���	 

��	 �����������
��� ��	 ������	 ���� ��� ��	 ��
�	����� ��	 
�	�����
�	. 

$ ������ ��	 ����������	 ���� �� �������� ��	 ���	 ���� ��
��� ������	��
 ��� 

�������������
. $� ���������� ��	 ��������	 ����	 ��
���
 ����	����, �� '���� ������ 

	� �����������	 �� ������
�� �����	��. +����� �� ������������ ����
���� ��������	 �� 


�	�����
� ���� � ���� ����� �������� ��� ��	� �� �� �������� ��� �����. $� 

��������� ������
�� ��� �� ���5�	�� ����	 ������ ��
����� ���	 �������. 0���� 

�����
 	� ���������	��	 ������
�� �	��� ��� 
�	�����
��, ����: ���	�������, ���, 
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������ ��� ����, �� ��
���� ����
������ ��� ����������. 9��� �������� ���� � 

���������� ��� � ����	� ��� 
�	�����
�� �
	�� ����	 ���� ����	����.  

1.4.  �!���	���� &��������� 

+��	 ���������� ����� ���, � ��������� ���������	�� ��	 �����
	��� �	�����	 ��� 

��	 ���� ��������� ���� �� ��������� �����. :� �� ������, � ���������� ��
������ 

���	 ������ ��	 ��
��������	 ��� ����������	 ���������	 (Fyall, Garrod & Tosun 

2006). $ ����������� ���������� ���� ��	����� ���� �� ������ ��� ��� ����������� 

����
�� ���� ������� ���������, ���� �� ��������� ���������, �� ��	���� ����������� 

������������ ��� � ������ #��� ��� ��������� (Butler, 1980).  ��� ��	 ��	����� 

�����
� ��� ���������� ���� ������� ���������, � ������� �
	�� ��� ������ ��� 

��	���� ������
� ��� ���� �	������ ��� ��������� (Lickorish & Jenkins, 1997). '	� �� 

���������
 ��������	 ���������� �������������� ��� ����������� ����	��, �� �����
�� 

������� �� ��	 �		��������� ��� ��������� �����
��� ��	 ���������	 ����	 

��������������
, �
	�� �����
� ��� ��	 ����	 ���� ��	��� �
����� �������	��� (Pearce, 

2014). 

&�� ���������� ��� ��	 ������ ��	 ����������	 ���������	 ����
� ��� ������� 

#������. +����	� �� ���� Baker ��� Cameron (2008), ��� ����������, �	�� ����������� 

���������� �
	�� ������������ ����� ��� ���������� ���������� ��� ��� �������	� 

�����	�. $ �	���	�� '�	����  ��������� $���	����� )�������� (2013) �������
 ��� 

�������� ���������� �����	��� ��� � ������ ���������� �	�� ����������� ��
����� 

��
#���� �� � ����� ���	 ���
� ���� ���������
 �� ��	��� ��� �������� ��� ��	 

����������
��� ��� ��
�����. $ Selin (1993) ���� ��
��� ���� ������������ ����������� 

�� ��	 �������
� ��	 ���5�	��	 ��� ������������	 �� ����
���� �� �	� ��

��. $��
��, 

�	�� ����������� ���������� �����
 	� ������
 �� ��� ���������� ������� ��� �������� 

��� ��
���� ��#� �	����
�� ��� ���	�����
 ������� ��
������ (Gunn 1994). )������ 

������
 �������	��	 ��� �	�� ����������� ���������� �
	�� ��� ���������� ���� ��� 

���������	��� �� ����
����, ��� ���������	�� ������
� ��� ���	������	 ��� �	����� ����. 

$� Saraniemi ��� Kylanen (2011) �	���#�	 ���� ��	 ���������� �����	��������	� ���	 

����	����� �������
�. 

,����	�	��� ���"� ��	 ��������� ��� «�����
����� ��� �����
��» (Saraniemi & 

Kylanen, 2011), � Gnoth (2004) ���� ���"�� ��� ���� ����������� �� ���5�	��, 

��������
#�	��� �� �� «��� ��	��������� �	������� ������
� ��
��, ��������	���	� ��� 
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��� ����� �������	�	 ��������	» . 0��� �����
 ��� � ���������� �������
��� ��� 

������ ������
��, �� ���
�� ������	��� ��� ��	��� ���� ��� ��	 ���������� ���"�. $ 

Gunn (1994) �
���
 ��� ���� �� �����������
 ����������
 ���������
 ���������	��	 

������	� ������
�, ���� ��������, �
�������, ������
��, �������� ��� �����������. 

&�� ������ �	�
��"� �������
#�� �� ���� ��� Leiper (2008) ��� �� ����������
 

���������
, ����������	 �	 �����, �
	�� ���������	����	��. 0���
 �� ������
 

���������	��	 ��
��� �������� ��������� ������� �� ��	 ��
���� ��	 ����������	 

���������	. 

7	�� ����������� ���������� ����
	���� �� ��
���� ��� � ������� �����
 	� 

�������������
 ��� 	� �������"�� ��������� ��� ��� ������, ����, ������
�, ����������, 

����, ����� � ���������	� ������� (Pike & Page, 2014). $ King (2002) �������
#��, 

�	�
������ ��� ��	 ��
���� ��� ����������� ����������, ��� �� ����	���� 

�������������� ��	 ��������	 �
	�� � ���	����� ���� �������
��, �
�� ���� ���
��� �
�� 

�	�� ������, 	� ���	�������� ��� ���������� ���������� ����������� ������
��. '������	, 

� King (2002) �������
#�� ��� �� ��� "����	��
� ������
��", �� ������������ ��� 

��������� ������ 	� �����	������	 ��� «��	����� ��� ������
�� ��� ���������	 ���	 

������ ��� ��� ���	 ��������� ��� ������
». $� Saraniemi ��� Kylänen (2011) 

�	�����	��� �� ���� ��	 ��������� �� ��������� «�����	��������	� ���	 ������». 

+� ��� ���������� 	� �����
��	 ���� ��� ����� ��� ����������	�� ���"���, �� Saraniemi 

��� Kylanen (2011) ���������	 ��� ���	�	���-����������� ��������� ��	 ����������	 

���������	, �������
#�	��� ��� � �		��� ��� ����������� ���������� �
	�� ��������� 

��� ������
 ��� ���� ������������ ����������� ��� ���	�	��������������� ����������. 

+�� ��	���� ��� �������	 ����
 �� ��������
�, «� ��������, � ����	����� ��� � 

������ ���	����� �
	�� ��	������	��», �	� �� ����������
 ���������
 «��	 �
	�� 

�������
, ������� ��������� ���� ��
���	��� ��� ��	��� �������������� ��� 

���	��������������� ��� ��	���	��� �� �������� ���
��� ��������
�� ��� �������� 

���������». &�� ������ ��������� ���������
#���� �� �� �����
���� ��� �� ����������
 

���������
, ���� �� ������������ ��������, 	���	��� ������������� �� «��� �������
 

���� ��	�����
 �� ���	� ��� ����» (Zimmerbauer 2011). 0	 ��� ���� � ��������� ���� 

��� ������������ ��	�������� ��� ����	���� ��� ��������������� ��� �����
����� ��� 

��������� ��� �
	�� �������� �� ���� �� ��������, � ������ �� ��	 ���
� � ��������� 

��
#���� ������, ����	�	���� ��� �������
#���� �� ������	��� ��� ��������� ���� 
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������������ �������� �������
 ����	���� ������	�� ��� ��	 ����	���� ��������	 ��� 

���������	. 
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�������� 2� �������� �����������"� ������� 

2.1. ���	)�� ��������� *����������"� �&���������� 

� �������	
� ����
�	
�� ���� ����������	� ���� �����
����� ��� ��������� ���� 

������������ 	� �
	�� ������ ������
����� ��� ���������	��. )� ���� �����
����� 

��	�������� ��	 ����� �� ��	 ���
� �	���������� � ��������� �����, �� ���������, � 

��"� ��������	 ��� � ��
���� ����������	 ��� �	�������
#�� � ����	����� (Singh & 

Chowdhry, 2011). 8��	 � ������� ������ �����
����� ������#�� �� ��	 ��������� ��� 

����	�����, ��
	�� 	� �
	�� �������� ��� ���	 �
	�� ��#��� �����������, � #�� �����
 	� 

�
	�� �	�� ��	���� ���	�� (Singh & Chowdhry, 2011). $� '���	���� ������������, 

������������	���	�	 ��	 �������	��	 ����
�	
��, ����	 ���� ���� �� ���������� 

�
���
�� ��� ��"�� ��������	 ��� ����� ������	 �	�����	 �������	 (Singh & 

Chowdhry, 2011). $� ������ �����
����� ��� �������	
� ��� ��	�	��	��� ���� 

����	����� ��� '���	���� ����� ���������	��	 �� ���������, ����������� ��� 

�����	�������� ���� (Du Plessis & Barkhuizen, 2012). +� ��������, �� ��������� ���� 

�
	�� ���� �� �	����� ������� �����	��	 ���� ��� ����	����� ��������� ���
� 

��������� ��	 ����#���	�	. &� ����������� ����, �� ������������ �����	��	 

��������� ���� �� �������	 ��	 ����#���	�	 ���� ��� �����������. )� ���� 

�
������������ ��������� ����� ����#���	��� 	� �����	��	 ��� ����� ���� ��������� 

(Riley, 2012). 

1���
� �����
����� ������	 (wave management theory): � ����
� �����
����� ������	 

�
���
 ��	 ����� �� ��	 ���
� �� ����	����
 ��� �� �������� ����	 ������
 ������� ��� 

���� �����
����� �� ��	 ������ ��� ���	�� ��� ��� ��	��
#�� 	� ����#�� (Ehiobuche & 

Tu 2012). � �����
���� ������	 ���������	�� ��� ����� ��������	���	 �����	 ��� �	�� 

#������ ������ �
	�� � ����
� ��� � �����
����. $� �������� ������ ��� �����
����� 

������� �
	��: 

� ����� ���� ��� �����
����� ��	 ������	: 0��� �
	�� �� ���������� ��
���� 

�����
����� ��	 ������	. 0��� � ���� �����
��� �� �� ����� ���� ��� ����
�� ��� 

���������� ���������	�� ����
��, ���� � ����
� �������� �	�����. $�
#���� �� � 

�������� ����� �� ��	 ���
� � ����
� ��	 ���	�	��	 ���	� ��	��� ���� ��� ��������� 

����
��	, ��� ���	�����
�� ��� ��� �����. '������	, � �����
���� ���	 ���� ��� 

�������#���	 ���	 �������� ��������	 ���5�	��	 ��� ������� ����	����� ��� 
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��	���� ������������ ��� �������� ��	� �
��� �	������ (Abbas, 2010). )� ��
���� 

��������
��� ��� �� ������� ����. 

� ������� ���� ��� �����
����� ��	 ������	: � ������� ���� ��� �����
����� ��	 

������	 (�������	��� �����) ��������
#���� ��� ��	 �	����
� �������	��	 ��� 

�������	 ��� ��������
� �����������, ��	 ��
��� ��� �	���� ���	 ��������
���. � 

������� ��� ���	����
�� ����� �� �
	��� �� �����
���� ��� �������� ������� (Peters, 

1996). &����
 	� ������������
 �� � ����� ��� ���������	����. 0���������� �� 

�"��� ������� �	���
�� ��� �	����#�� �� �������� ��	������ 	� �������	 ���	 

�������
� ��	 ����������	 ��	 ����#���	�	 ����	��� �
��� ����� ���������. � 

����
� ��������
#���� �� ����������, ���������������, ���������� ����� �������	�� �� 

������� �� ���������� ��������, �	�#����� ��
�� ��� ��������� �� �������������� 

�����
���� ��� �
	�� � ���� ��� ������	��� ��	 ����������	 �����
����� ��� ��
���	��� 

�� ����	������ (Jaykumar �.�., 2014). � ���� ��� #���
��� ��� ��������������� 

��������� �����
����� ��� �������������� �����
���� �
	�� ��� ��������
� ��� ��������
 

	� ������������ ����������	� ����� ��� ��������
�� �� ������������, ��������	�� 	� 

��	��	
��� ��	 ���������� ��� ���������� ��� ��	 ��
��� ��� ��������������� (Chang 

& Ma, 2015). � �������������� �����
���� �����	���	���� ���	 �
����	����� 

�	�������, ��	 ������ ���������, �� ���������� ���������	 ��� ��	 ����"� ��	 

�	����	 ��	 ����	�����	 ��� ��	 ������� ������ (Bhatti et al., 2012). !�� ��	 ��
���
� 

��	 ���������	�	 �����	 ��� �����	, �� ����� ��� �� ��������	�� ������ �����
�� �
	�� 

���� ���������	��.  ������ ��
��� ������
��� ��� ��	 ����������
��� ��������	�	 

�������������	, �
	�	��� ����������	��� ������� ��� ��	 ����� ��������, ���������, 

��������� ��� �	������ ������	�	. )� ��������� ���������� ������������, ��	 

�����	 ��� ��� ��������
�� �
	�� #������ �����
�� ��� ��	 ��������
� ��� 

������	����� ���������� �����
����� ����� ��� ��	 ������	�	��	 (Bederson & Quinn, 

2012). )� ���� �����
����� ����� ��� ������ �
	�� �����
� ���� ���������� ��������
��, 

����� �� ������	��� �	������	 ���
�� ��� ��	 �	���������� ��� ����������� ��
���� 

��� #������ ���� ��� ���������	���� (Berezan et al., 2013). 

� ��
�� ���� ��� �����
����� ��	 ������	: � ��
�� ���� ��� �����
����� ��	 ������	 

��������
#���� ��	���� ��� �� ���� ��� ��
#�� �� �
������� ���������	 �� ������� 

������������� �	��	��
#�	��� ��� �� ����	����
 ��	 ����������	 ����	���	� ���� �� 

����� �	�� ��		������� �	�������� ���������� (Chang & &a, 2015). )� �
������� 

���������	 ��������� �
��������� ������
�� ��� ������������ ��� ���
�� �� ����	����� ��	 
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����	 ��	 ���������� 	� ��	���	, ����� ��� ������� ��� �� ����	����� ��	 ������	 	� 

��	 �	��	��
���	. $� ����	����
 ����
	��	 	� ����	 ��	 ���	����� 	� 

�	��������	�	��� ���
� 	� �
����	��� ��� ��� �
�������� ������� (Bhatti et al., 2012). 

+��	 ���
����� ���� �� ����	����� ����
	��	 	� �����	 ��
���� ������� ��� 

���������	 ���� ��������	�� 	� ��	 �
	��	 ������� ��� ���������	��� ����. 4������ 

��� ���������� ��� ����� ����
� ����#���	�	 ��� �����������	 ���� ��	 �������	 ��� 

�������	�� ��� �� ������
�� ������	 	� ��	�����������	 ���� �� �������� ����� ��� 

�����. +�	����, �
������� ��� ���� ������������ 	� ��������#��	 �� ���� �����
����� 

���� 	� ������#��	 ���� ��	����� ���� 	� ��������#�	��� ��� ���������	. 

 �������	�� �� ����	����� 	� �	����������	 ���� �����	����� ����������, �
	�� 

�����
���� � ������ ���� �� �������. $� ������������ ��� ����������	 �� ���� �� ���� 

������ 	� ���������	 ��� 	� ������������	 ���� �������. � ���	��
� ��� ���
����� 	� 

��������������� ��	 ������ �������
 �� ���������� ��� ��� ������� ���� ��� 

�����
����� ��	 ������	 ��� ������� � �	���� �� ����	����� 	� �
	�� ��� ��������� ��� 

��������� ���� ��� �	����� ��� ������ ��� �������
��� ��� ���� ����� ��� �����
#��	 

��� ��	����� �����
����� (Kara et al., 2013). 

$� ��� ���
������ �	���������	�� ����
� ��������
�	 ��	 ���"� ��� � 

������������������ �	�� ����	����� �������
 ����� ������	�� ������������ ��� 

���������
��� ��� ������� ��� ��	 �������� ��� �	�������	��� ��	 ������	 (Ogunola 

et al., 2013). $� ����	����
 ���� ������ 	� �	������	 ��	 ����	� ��� ��� ������� ��� 

�
�������� ���������	���, � ���
� ������
 ����� ������ ��� �	����, ��	 ��������� ��� 

��	 ����� �����
�����. 7	�� ����� �������� ����������� �
	�� �����
����� ��� �� 

������	���� ��	 ����������	 ��� ��	 �
����������� ��	 ����	����	 ���� 	� 

���������
 � �	����
� ���	������ �� �	� 
����� (Dawson, et al., 2014). (������� 

����
� �����
����� 2�� ��� 3�� �������: � ����� ��� 2�� ������� ��������
#���� ��� 

�
	��� ���� ��	 ������
��� ��� ��	 ���������	��� (Paradeise & Thoenig, 2015). )� 

����	����� �
	�� �� ����� ��
��	��� ��� 2�� �����, �	� ��� 3� ����, � ������ �
	�� � 

��������
� ��� ����������� 	� �����	���
, 	� ��������	��, 	� ������	���� ��� 	� 

�������

�� ������ ��� ������. $� ����	����
 ��� 2�� ������� �
	�� ���� ���	���� ��� 

��������������� ������ ��� �������
#�	��� �������� ��� ��������� �	��������	� �� ��� 

������� ��
� �
���
�� (Dawson, et al., 2014). :�����, � ���������� ��� 2�� ����� ��	 

������� ��������� ����������������. '
�����
#�� �	� ������� ��� �
	�� ���� ��������� 

��� ��������� �� ����� �� �� 3� ����, ���� � ���
���� ���������
#�� ���� ��	����� 

����. ���������
 �	� ��
�� ����������������, ���	����
�� ��� �����

��. 0	�������� 
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�	� �������������� �	���� ��� ��	 ���	����� ������"�� (Bateman & Snell, 2002). 7	� 

������ ��� �
	�� ���	� ���� ��� ������ �
	�� � �	���� 	� ������������	 ���� 	� 

���������	 ��� 	� ��������	 ����������� ��� 
�����. 

� ������� ���� ��� �����
����� ��	 ������	: )� 4� ���� ���������� ��� �� 3� ���� 

���� �����	���	���� ����
���� ��� ��������
� ����	�����	 �
��	 ��� ��	 ����	���� 

��� ��	 ���	�����. )� ��
��� ��� *��	������ �����
��� �	��	�� ������� ���	 �������� 

���������, �	���� �� ����	����� ����������� (Peck, 1995). )� ��� ��
��	��� �� ���� 

�� ���� �
	�� ����������	� ����� �� ��������� ������������ �����
����� ����	 

�	�������
 �� �� ������
� �������� ���	 ��������� ��������� (Bederson & Quinn, 

2012). $� �������� (4�) ������������ ������	 ���	 �������������� ����� �� �
	��	 ��� 

�	����
 �� ���������� ��� ����������������
 ������ ��� ����� �����	. +� ���� �� ����, 

������� ��� ������ ��� �� �����
���� �	�� ����	����� ������������ ��� �� �����, ���� 

�����	 ���� ��	 ���
��� ��� �������� ����� ��� �������������� ������������. 0��� � 

���� #��� ��� ���� ����	������ 	� �
������	 ��	 ������������� �����. 7���, �� 

����	����� 4�� ������� ������	��� 	� ������
	��	 ���� ������� ��� ��������� ���� 

�������������� ��������
��. +� ���� �� ����, �� ����	����� �
���#��	 �������, 

���	�	��� �
�� ��� �����	����, ����
#�	��� ��������� ���	���
��� ��� ������	��� 

������
�� �� ��� �������� ��� ���	��������� �����. 

(������� ����
� ��� �����
����� ��� 3�� ��� ��� 4�� �������: � ���
���� ���������
#�� 

���� ����	���� ���� ���	 3� ����, ����� ���������
 �	� ���������	 ��� 

��������������, ���	����
� ��� �����

�, �� ���������� 	� �����������
��� ���	�� 

������ �����
����� (Du Plessis & Barkhurzen, 2012). '	 �� ����
�, ��� 4� ����, � 

����	��� ��������� ����� ����#���	��� 	� ������	��	 ��� 	� �����#��	 �� ������� ��� 

�� ����#���	�� ������	 	� �
	�� ������ ����� ��� �����
, �� ���������� 	� 

�����������
��� �� ����������� ���� � ���������� (Padovani & Young, 2012). � 

���
��� ���	 4� ���� ����� ����������� ���� ����
� �	�� ����	����� ��� ���� 

�	�����	�� 	� �	�����	 �� ���	�	���
 ���
���, �	� ��� 3� ����, ���� ��������
� � 

Coulson-Thomas (1997), � ����� ��	 �����������	 	� �����	��	, 	� ��������	��	, 	� 

��	��������	 ��� 	� �������
#��	 ������ ��� ������. +��	 3� ����, �� ������������ 

�������	��� �� ��� ��	���#���	�� ��������	�� ������
�� ��� ����	���� ��� � ����
� 

���������	�� �������� �	������������ �������. )� 4� ���� �������� 	� ����� ��� 

�������� ������ ��� ����� �������� ��	 ���	�����, �	� �� 3� ���� �����	���	���� 
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���	 ������ ���� ���	 
��� ��	 ����	���. 0��� ��� �
	�� ���	� ���� ��� �		���� �
	�� � 

���������� ��� ��������������� �� ��	������ �������� ����
�� ��� ��� ������������. 

2.2.  (&�� *����������"� ������� �	�� '�����  

,��� ��� ��������� ����� ��� 
�	���������� �������	
��, � ��
�	����� ���
#���� 

��	���� �� ����� ��������. )� 
�	�����
� ������	 	� ��
�	������	 �� ���� ��������� 

������	���, ����: )������
�, ��������
� ��� �����	��� – ��	���� �� ����� 


�	���������� ��	����. '�
���� ������������	 �
����������. (������� ��� ������	��; 

'
��� ������
��. 0����-������. &� ���� �� ���� �.��. &����
 ��
��� 	� �����������
 

��� �	� ������ �� ��	�� �������. 0�� ������ ��
�	������� �� ��#������	 ��	� ������
. 

)����� 
�	�����
�:  �������� ��� ������������� ���� �� ��
������� ������	 	� ����	 

�������� �� ���������� ��� ������ ���� �� �������� ��
�����. 3�
���	��� ���� � �
� 

��� ��	 ���� ��� �
	�� ���������� �������� ��� ����	 ���� ����������. '������	, ���� 

������ ���� ������ ��������� ��� �
	�� ��	��� ��� ���2��������� ������
��. � �������� 

������	�� �
	�� ��� �
� ��� ��� ������ (Rogerson, 2014).  �����
����� ����	 ��	 

��	����
�	 �
	�� �� 
�	�����
� Holiday Inn. 

Resort: )� ������� �
	�� ���� ��� �������	 ��������, �	�"��� ����� ����
���� � ���� 

���������� ��� ���� ������� ��	 �������	 ��� ��	 �������	 ��� ��	���� �����
	��	 

�
��� ��� �����	� ������. 0��� �� 
�	�����
� �	�"���� ��
���	��� ���� �����
�� � 

����� ������. '
	�� ��
��� �	���#���� ������� � ������� �����
� ���� ��� ���� 

�	����� �� �� ���� ��� �� ���� ����. '
	�� ��� ���� ������������ ��� ��	��� ���	�
#��	 

��� �	� ����� ��� ����� 	� ��������� ��� 	� ��������� �� ��� ������	���� ����. 

 ��������	��	 ������������ ��

���. )� ����������� ������� ����	 �"��� ������� 

���������� ���� �� �������� ��� ������. $� �������� ��� �� ����� ����
	�	��� ��� 

����� �� �����, ��� ����������, �� Sun City Resort. 

/�	�����
� ��������
��: 8��� ���� ��� �� �	��� ����, ���� ��
���	��� ��	�� ��� 

����������. 7���	 ���������� ��������� ��� ������	��	 ����
� ��	 ������	 ��� �
��� 

����. $� ���������� ��������	 ��	��� ������ ���� ������ 
�	�����
�	, ����� ������ 	� 

�������	 ��� ���� ��
����� ��� 	� ����	 ���� �������� ���	� ��	� ��� ��	 �����
� ����. 
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2.2.1. ��	�$����&����� 	�� *����������"� ������� �(����� �� 	� �&�&��� 

!&�����"� 

)� ��
���� �
���������� �
	�� ��� �� ��� ����	���� �������� ��
�	������ ��	 


�	�����
�	. )� 
�	�����
� ������	 	� ��
�	������	 �� ����	�����, ����
� � ���-

����	����� 
�	�����
� ��� �������� 
�	�����
�. 0��� �
	���� �� ���� �� ��
���� ��	 

��������	 ��� ���������	 (Mehta, 2013). $���	����� 
�	�����
� ��� �
	�� ��
��� 

�	���� �� $���	����� 
�	�����
� ���������	 ����� ���������� ��� ��������� 

���������	�� �	�����.  ��������	��	 ���� ����	����� ��� �������������� 

����������	� ������.  ������	 ������
�� ��� �������������, ���� ����������	�� 

������
�� ������� ��� ����	, ������ �������	 ����	 �.��. )� 
�	�����
� ����
�� 

������ ����������	 ��	 ���������� ����� ��� ��
��������� ���	�� ��� �	���#�	��� 

��
��� ���
��� (Vine, 1981). (������ �
�� 
�	�����
�	 ����� ��� �������� 

�
���������� �
	��: 

 ������� 
�	�����
�: 0��� �� �
�� 
�	�����
�	 �������	 ������
�� ���������� ������ 

����� ���������� ��� �� ������� �
	�� ���� �
�������	� �� ������ �	�
��� ��� ������ 

���� ���	��. 0��� �� 
�	�����
� ��������	 ������
� ��� ���������� ��� ����	��. �������� 

����� ������
� ������
�� ��� �������������� ��	���, arcade shopping, ��������� 

������������� �.��. $� ������� ��� ��������	 ��	�	��� �� ���� �� 
�	�����
� �
	�� 

���
�� �����������
��, ��������
 ����������, ������������ ��� �"���� �������� 

�������� �������. (������� �����	��: )� 
�	�����
� ��
�	����	��� ��
��� ���� �� 

�������� � �� �������� �����	�� �	�� ���������. '
	�� ��
�	�����	� �� ��������, 

���������	� ��� ���-���������	� 
�	�����
� (Shezi, 2010). 

Transient Hotel: )� 
�	�����
� ��������
�	 ������	 	� �������������	 �� �������� 


�	�����
�. +� ���� �� �
��� ��� 
�	�����
��, � ���������� ��	�� ��� ��� ����� � ����� 

��������. )� ������� ���������� �
	�� ��	���� ���� �"���. +� ���������	� 


�	�����
�, �� ���������� �����	��	 ��� �	� ��	� � ��� �	� ����. $� ���������� ��	���� 

��������	��� �� ��������� ����, �� ���
� �����
 	� ���������
 �� ��	��
� � �����	��
� 

����.  ������	 ��	�������� ��� ����� ���#
	�. )� ��������� �
	�� ������ ������ �� 

���� �� �
�� 
�	�����
�	, ������	�� ��� �
	�� ���-���������	� 
�	�����
�.  �������� 

��� 
�	�����
� ��� ���������	��	 �������������� ���� ��������	 ��� ��� ���������	 


�	�����
�	 (Vine, 1981). 
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2.2.2. ��	�$����&����� 	�� *����������"� ������� �(����� �� 	�� �����	���� 

� ��������
� ������� �	� ���� ���� ��� ��	 ��
�	����� ��	 
�	�����
�	. 4������	 ��� 

����� ��������
��, � ��	��� ��� �� 
�	�����
� ����
���. 

0	�
������ 
�	�����
�: (�	 ����	 �	��	��
���� ��������
� � ������������� ����� �� 

���� ��
	���. 0��� ����
	�� ��� ����� �� ��������� ��	 ����	 ���
� ����� �� ���� 


�	�����
� ������� �� ���������, ��������
��, �������	�� � ����	������ �����������. 

 ��������� ����� �� �
	�� �� ������	����� ��� ����������� 
�	�����
� ��� ��	 

��������
 ��������� ��������� � ��������
��. )� ����	������ ���� �������� ��������
�� 

�
	�� � ����	��
� ���. :�����, �	� �	�
������ 
�	�����
� ��	 ���� �� ����	������ ��� 

������� ��� ��������� ��� ������� � ��� ���
����� ��� ��� ������� ��������	 �� ��� 

��	������	� ��������
� (Hensens, et al., 2012). 

/�	�����
� ����
��	: 0��� �� �
��� ��������
�� ��	���� ��������� ������	� �������� 

�������, ��	�	��, ��������� ��� ��������
�� ��� ��	 ���������� ��	 �������������	 

���������	. +� ��	���� �������, ��� ��� �����	������� �
	�� � ����	���, ���� ��� 

������� �
	�� � ������� ��� �������� ��������
��. $�����	�� ����
��� ����	 ������ 

������ ��	� ���	 ���������	���, �� �����
���� ��� �� ������� ��	 ����������	 

���������	. 9���� �����	���	�	��� ��	� ��� �������	��, �� ��������� ��� ��	 ��	����� 

����� (Chen, 2011). )� 
�	�����
� �
�������	��� �	�
������ ��� �� ����������� 

��������� ��� 
������#�	��� ���� ��������	�� �������������. *������ ������	 ��� 

���� �� ����	������ ��� �� ��������� 
�	�����
� ��	 ���
�	 � �������� ��� �����	�� �� 

�������� 	� ����� �� �
� �������
�, ���� � �����"� �	�� �	�������	�� ���� �	�� 

�	���������� �� ������#� ��	 ��
���
� �"�������� �����������
���� (Kim et al., 

2015). 

2.2.3. ��	�$����&����� 	�� *����������"� ������� �(����� �� 	�� &���	�	� 

!&�����"� 

$� ������
�� �������, � ����������, � ���, �� �������	���� ��	 �����
�	 ���� �� 

������� ��� �� ��������� �������, �� ��������� ����� ��� �� ���	������� ��� � 

�������
� ������	 	� �
�������	 ���� �� ������� �	�� ��������. )� ��� ��	������	� 

��������� ��
�	������ ���������	��	 ��������
� "�������	", ��
�	����� ��������	, 

��� "0" �� "F", �����	�� � ���� ��� "���	���������" � "�� ���	���������" �������
��� 

��� �����	�, ���� 
�	�	�� ��� �����. )� ��������� ��� ������������	 ����� ���� 
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Deluxe / Luxury, First Class / Superior, Tourist Class / Standard ��� Budget / Economy 

�
	�� �������� ��������
 �� ����� 
�	�����
�	 ��� ��� �� ������� 
�	�����
�	 (Naude, 

et al., 2013). 

)� 
�	�����
� ������	 ��
��� 	� ��
�	������	 �� ���� �� ������� ��
�	������ 

������	 ��� %���� 0�����. 0��� ���������	�� (TGCSA, 2009): 

1 ������ - *�����, �	��� ��� �����������. 

-2 ������	 - *���:  ������� ������, �
��������� ��� ���	�
�� ��� ���������? 

3 ������	 -  ��� ����: *������� ��
�����, �
��������� ��� ���	�
�� ���������	. 

4 ������	 - Superior: '
�������� �	��� ��� ���� �"���� �������� ������, �
��������� 

��� ���	�
�� ���������	. ��� 

5 ������	 - '
��������: *�����
� �������� ��� �������� ���������� �����	� �� �� 

����	� �������. 9"��� �
��������� ��� ���	�
�� ���������	. 

 

2.3. �������� 	�&��"� 	�!���	��"� &�������"� ��� �� *����������)� 

�������  

 ��� ��	 �����������
� ��	 ��	�	, ��	 �����	 ��� ����	 ����������	 ���������	, � 

���������� ��	 ����������	 ���������	 ��� ��	 ��������� ��� ���������� ��
	���� 

��� ��������
 ��� ������ ���	� ����������, ������ �� ����� a priori ����������	 (Pike 

& Page, 2014). $ Smith (1990: 266) �����
 ��� � ��� ��	������	�� ������ ���������� 

��	 ����������	 ���������	 ��� �� �����
���� �
	�� 	� �������������
 � �		��� ��	 a 

priori ����������	 ��� «���
#�	��� �� ����
����� � ��������	���� �	����"��� �� ���� 

��	 ������ � ��	 ��������� ��� ��������», ��������� ��	����, ���� �� �����, �� ����� 

��� �� �����
�� «�
	�� �� ��� ��	������	��. $ ������ ������ ��� ����	�� �� �� ��	 

�������	 ����������� ����������� �
	�� � ������������� ��� ������ �� ��	 ���
� � 

��������� ��������	�� �� ��	 �������� ����� ��	 ��
��� ��� �	����	����������� ��� 

��� ������������ ��	 ����������	 ���������	 �� ��� ����� ���� � �	����	����� ��� �� 

������� ��
����� ��	��
#�� 	� �	��
	���� (Fyall 2010). 
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+����	� �� �� Swarbrooke (2001: 165), � �����
���� ����������	 ���������	 - �	 ��� 

�������� ��� ���� ���������� ��
���� - ���������	�� ��	��� ������� ������ ������
�: 

��	 �������������� ��� ��	 �	����
�, �� �����
���� ������	 ���������	, �� 

������������� #������� ��� ��	 �������� ������ ��� ��	 �����
�.  ��� �� ����	�� ��� 

�����	�
 �� �� ����� ������
�, �� Dredge et al. (2011) �����
	��	 ��� ���������� ��� 

�����	�� ���"� �� �����
���� ������	 ���������	 ������� ��� �� ��������� ��� �� 

�����
����. +������ �� ���� �� ����
�, � Swarbrooke (2001: 165) �
���
 ��� «�� ������� 

������
� �
	�� ���� ������	����» ��� «���	�� �������
#�	���, ��� ��	��� ����, ��� 

�	��
� ������
�». 

7	� ���� ��	���� �����
����� ���������� ��� ���� ���������� �����#���� ���	 

�	����
� ���������	, ��� �������	�� ���������� ��� ���� �������������� �����
����� 

���������	, ��������#���	�� ��� ��	���� ����� �������� �	����
��, ������� 

��������	����, ����������, �������� ���������� ��� ��������������� �������	�� ��� 

��������� (Dredge et al., 2011). 0	�������	�� ���������� ��� ��	���� ����, �� 

Dredge et al. (2011) ���������	 ���� �� �����
� ��� ��	�����
�� ����
� ��	 

�����	�����	 ��������	, ����� �� ����� �������������� ��	 ���������	�	��� ���	 

����	� �	�� ��	� ������ � ������. 8��	 �����
��� ��� �������	��� ��
��� �� 

������������ ��� ��������� ����� ���, �� ������	�� �����������, �� ����	����
 

����
������ ��� ����������, �� #����� ��� �����
����� ��	 ����������	 ���������	 

���
������ ��� ��� ��� ���������. 0��� ��
�	�� ��������� ��	 �	���� ��	�����
�� 

����
� ���	 ��	 �����	 (Pike & Page, 2014). 

7	� ������ ����
� ��� ����������
�� �
	�� ��� �����
 �����	�����
 ����������
 

����	����
 / ������� �����	���	�	��� ���������� ������������ ���	 �������� ��� 

���������� ��� ��	 �
	��	 ������ ������� ���� ����� �������������� (Beritelli et al., 

2013).  

2.4. 
!���$���� �	�!� 	�!���	���(� &��������(� 

!�	�������, ����	 ����������
 ���������� ����� ��� ��� ��	�������� ���������� ��� 

�� �����
���� ��� ����������� ���������� (Alonso, 2010). $ Leiper (2008) �	������ 14 

������ ��	�����
�� ���	 ��������, �	� �� Dredge et al. (2011) ����������	 �� ����� 

����	�������� ��� ��	�����
�� �� �	����	������ ����	������, �	������� �	����	 ��� 

����������	, ����	�	��� ��� �	���������, �����	���	�	��� ������ ��� ��
�	�	��� ��	 

�	�����������. 0��� �� ����� �
��
���	��� ����� � ���������� �	������
	���� ���	 
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������������� ��� �����
����� ����������	 ���������	 �� ������ �������	��, 

��������, ��� ���������� (Pike & Page, 2014). 

Leiper et al. (2011) ���������	 �	� ����� ���� �������
#�	��� ��� � ��	�������� 

����������� ��	 �	�����	���� ����� ��� �����
���� ��� ���������, ���� �
	�� «����	�� 

�� ���� ���������� ������������ ���������� �������	
�». $� ��������
� ��������
�	, 

����� �������	 ����	�����	 ������	 (Best, 1990), ��� ��	�	�� ������ ��	 ���������
 

���
� 	� ��	���	��� ������������ �� ������ �����. $� ��	������ ������	 	� 

���������	��	 ���� ����������� ��	������� (���� ����
� ����	�	 
�	���������	 

����
��	 ��� ����������	 ��������	) ��� ��� ��	������ ���	 ������������ ��
���� 

���������� (�.�. ���	� ���������). 9���� ���	�	 ��������� ������������ 

�������
#�	��� ��� «� ��	�����
� ���	 ��������, ��� ����������	� ��� branding 

����������, ��	 �������
 ���������� �	��������� ���� ��� ��	 ��������� ���� �
	�� 

�����
���� ��� ����	�� ��� ���� ��� ����������� ����������» (Marzano, 2008). &� 

�������� �����, �� Wilkinson ��� March (2008) �������	��	 ��� � ��������� �
	�� ��� 

�������	
� ��� ��������
#���� ��� �"��� ����� ������
�������, ���� � �
���
� � � 

��������
� ��	��������	 ������	 ���� �� �
���� �
	�� ���� ����������� ��� �	� 

������ ����������. �
	�� ��� ���������� �������. 

+��	 �������� ����������
� ��� ��	 �������� ��� �� ��������	���, �����
 ����	���� 

������	 ��	 �	���� ��� ��	�����
� ��� ��������	� ��������	��� �� ���	���� �� 

������������ ������	��� ��� ���������	 (Nabatchi & Balogh, 2012). +����	� �� ���� 

�� �������� �	�������	, � ��	�����
� ���	 ����� ��� ��������� ���� ����
��� 

�	�������	 ����
� ��	 ����	���	 ��� ��	 ������������	 (Arnaboldi & Spiller, 2011). 

$� Jamal ��� Jamrozy (2006) �������	 �	� ����	���� ����� ��� ����	�� ���	 ����� ��� 

���������. +�� ���� ����, ����
 �� ��������
� �������	��� ��	 ������ ��� ��	�����
�� 

��� ����������� ��� ��	 Gray (1989), � ���
�� ��	 ��
#�� �� «�	������	�� ����	������ 

����
���� ���� ��	 ���
�	 �� ����	����� �	�������
#��	 ��������� ��	 ��
�	���	� 

������������� ��� ���������	��� ����». 0���
 �� ������	��� ���������	��	 ��	 

��
�	���	� ������������� ��	 #�������	 �������� ��������� (������ ���������� ��� 

�	�������
#��	 �� ������	�� ��� �� ����
� ��������� �
	�� ����������� ��� ��	 �
���
� 

���� �	��
�� ����	���� ��� � ��
�	���	� ����� ��� �
�������� �	������ (O'Leary, 

2014). 

+��	 �������� ����������
� ��� �� ��	�������� ��������	���, � ������� ����� 

�������������� ����
� ��	 ��	�������� ��������������	�	. &���� ��� ����� ����� 
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�
	�� � ����
� �������� �	�� �
�������� ����������� ������� ���� �� �	� 

������������� ���� �������	
�� (Emerson et al., 2012). &��� ��� ��� ���������� 

���������	�	 ������	, �� Emerson et al. (2012: 1-2) �����
#��	 �� ��	�������� 

��������	��� ��: 

� ��������
� ��� �� ����� ��� ��"�� ��������	 ��� ��� �����
����� ��� �������� 

��������� ��� ���������	 ���� �	������� �������������� ���� ��� �� ���� ��	 

�������	 �����	, ��	 �����	�����	 �������	 � / ��� ��	 �������	, ��������	 ��� 

��������	 ������	, ��������	�� 	� ���������������	 �	� ������� ����� ��� 

����������� ��	 �� �������� 	� ���������
 . 

*���� ���� � �����
� �����	���	���� ���� �����	����� ��� ����
���� ��� ��	�����
� 

����
� �����	�����	 �������	, � ������� ����� �
	�� �������� ��� ��	 ���������� ��� 

����	��. +�� ���
��� ��� �����
����� ��� ����������� ����������, �� Jamal ��� Getz 

(1995) �	��	��
#��	 ��� �	�� ��� ���� ������������ ����
� ��� ��
�	���	�� 

�������������� ��� ���������	 ��	 ����������	 ���������	 �
	�� � ��
�	���	� 

�����������
���. $� ��	������ �
����	 ��
��� ��� � ��������
� ��	�����
�� ���� ��	�� 

������ ��������������: 

1. $� �	���������	�� �
	�� ������	�����. 

2. 0	����	��� ������ �� ��	 �������������� �	���������� ��	 �������	. 

3. +�������� ���� ���	�� ��������. 

4. $� �	���������	�� �	������	��	 ��������� ����	� ��� ��	 �������� �������	�� ��� 

�����. ��� 

5. � ��	�����
� �
	�� ��� �	������	� ��������
�. 

$� �����	
�� ��	�����
�� ���	 ����� ��� ��������� ���������	��	 ��������� 

������	��� ��� �	�������	��� ��� ��	 �������� 	� �������	��� ��� ������������ 

���������� ��� ����� �� ��� �	������	� ��������
� �� ����� �� ����
��� ��� 

���������� ��� ����� ���� ���������	���. '
	�� ����	���� ���, �	� �� ����������� 

��	�����
�� ���	� ���������	��	 ��������� ���������� ��� ��������, ������	��� ��� 

�	� ���	� ����� (Lee & Chok, 2005).  ����� ��� �� �������������� ���� ����
#�	��� 

�� ��	���� ������� �� ���� ������������ �����������, � ������ ���	 ���
� �� 



� 67

������	��� ��	 �����������	 �������	 ��������	 ���� �� �������������� ��	 �
	�� 

���� ����	�����. $� Wang ��� �� ��	������� ��� (Wang & Fesenmaier, 2007) 

����������	 �� �� #����� ��	 ��	����	 ��� ��� ���
�� �����	�� ���� � �����
���� 

����������� ���������� ��	�����
��. +����	� �� ������, ��� 	� ����
�� ��	�����
�, 

������ 	� ������� ����������	 �
� ���2������ ��� �� ����
� ������ 	� ����	 �
	���� 	� 

��	��������	. $� ����
�� ����	 ��
��� ����
 ��� ��	 ������"� ��	 ������	��	 

������
�� ��� ������� ��������� ( 
	���� 1). 0	 ��� �
	�� �������� ��� ��	 �
����� ��� 

��������
�� ��	�����
��, ����� �� ����
�� ��	 �	������	��	 ������ �� �����
� ��� 

���������	��� ��� ��� ���������� ��� ����������, ��� �
	�� ��� ����	���� ����� ��� 

����	�� ��� ��	�����
� �� ������� �������� (Gibson, 2014). 

 

 

7	� ���� ���� ���� ��	 �
����� ��� ��	�����
�� ���	 �������� �
	�� ���
	� ��� ���
� 

�	�������� ���	� � Leiper (2008).  ����
 ����	���� ��	 ��������	 	� �	��	��
���	 

��� � ��	�����
� ��	 �����
	�� ��	�� ��� �
	�� ����� 	� ��	 �	��	������
 � ����� ��	 

�	����	������	 ������	 ����� ������������ ����������� (Dredge 2006). 0��� �
	�� �	� 
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#����� ��� �	�������
#��	 �� Watkins ��� Bell (2002) ���	 ������� ����	 �����	 

����������	 ��������������	 ������	. 

&�� �������� ����� ��� �����������
���� �
	�� �� �����
���� ��� ���� ����������� 

����	����� �����
 	� ���������� �������� ������������� ������� �� ������ 

����	������. !�� ����������, �	�� �������� �����
 	� �	����	����
 ���� ��������� �� 

������ �����������, ���� 	� ��	�������
 �� ������ ����
� ���	 
��� �������. +� ����� 

�����������, �� �������
 ������	 ��	� 	� �	����	�����	 (Butler & Weidenfeld, 2011). 

0��� �������
#�� �� ������������ ��� ����������
� ��	 ��	���	 ��� �����
 	� ������� 

��� ������� ���������	 �	��� ���� ����������	�� ������������ �������� (Rumford, 

2012). 

 ����� ��� ������� ��	��� �����	
� ��� ����������
� ��� � ��	�������� 

������������� �
	�� ����	���� ��� ��	 ������
� ��	 ����������	 ���������	, �� 

����	���� ����	 ���������� ������������ �������
���� ��� 	� ����	�����	 ��� 

��	����#�	��� �� ����	����
 �	��� ��	 ���������	 (Pearce, 2014). !�� ����������, �� 

�������� ��� �
��	��� �� �������������� ��� ��������	 �����, �	���������	��� ��� 

�����	����� ��� ��	����#�	��� ���������	��	 ����� ���� �� ��������� �������, � ���	� 

�����
����, �� ����������� �������, �� ������, �� �����-������ ��� �� �
���� (Meriläinen 

& Lemmetyinen, 2011). 

+� ������	�� �����������, ������������	��� ��
��� �� ���� ��	�����
� ��� ��	�����
�. 

7	� ����
� ��� �
	���� ���	� �
	�� ��� � ��	�����
� �
	�� ��������� ��� �������� 

������ ��� �� ��	�����
�, �	 ��� ������
 ���� ������	 ���� ��� �� ��	�	����� 

(Beritelli 2011). *��� ��	 �	�������� ��	 �������	 ��� ������������	 ��� ���
��� 

��� �����
����� ������������	�	 �������	, ��	���� �� ���������� ���, �	�
������ 

��� ��	 ��������������	� ���, ��	��� � ������� ��	 ������	��	 �
	�� � 
��� - 	� 

��	��������	 ��� ��	 �������� ��	��������	 ������������	 ����������	 ��� ��� 

����	���	�� �����������, ��������	��� ��	 ������ ��	 Emerson et al. (2012) 

������	�.  

� ���������� �	����
� ������� �� ��� �������� ��� �
	�	��� �� ����	����� ��� 

��	����#�	��� �������	�� ��	 ������� ������ ��� ��� ����������� ������������, ��� 

�������������� ��� ��� ��������
�� ��� �������	��� ��� ��	�����
� ����. '
	�� ���� ��� 

������� 	� �	�������
 � ������� �������� �
���#�	��� �	� ����� ������	 ��� 

�
���#��	 �� ���� ��	 ������	��	 ��� ��������� ��� ����#�	��� ��#
 �	�
������ ��� 
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��	 ������� ��� �����������
���. ,����	�	��� ���� ��	 �������� ����������, ��	���� 

��������	���� ��� � ����	� ���	 ����� ���� ���	 ����������	�.  �������, #�������	 

��������� ����	�� ������� �� ��� ��	�����
�� ���	 ����� ��� ��������� (Augusten & 

Knowles 2000), �� ��	�����
� �� ������������ �����������, �� ���������� ��	��� ��� 

�� ���������� �
���� (Erkus-Öztürk 2009). $ Erkus-Öztürk (2009) �������
#�� ��� «�� 

��������� ��������� ����	 ����������, ���� �� ������� ��� ����������	 [����	����] 

����	 ����	
#�	��� ������ ���	��» �������
#�	��� ��� «������� �	���� 	� 

�	�����������
 ���� � ����
� �� �������� ������
�, � ������� �
	�� �	� ���� ������� 

���� ». � ������
� ������	���� ��� ��	��������� �������������� ��������
����� 

��
��� ��� ��	 Donahue (2004), � ���
�� ��������
� ��� �� ����������� ������ 	� 

��������	 �� ���� �� ������� ���� ��� ��������
� ����
�� ��� ��� ��	 �����
� �� ��	 

���
� ������	 	� �����������	. 

� (������������ ��� �  ����� (2010) �������
#��	 ��
��� �� ����	�� ��� � ����	� ��� 

�� ���������� �
���� �
	�� ����������	�, �	�����	��� ��
��� ��� «� ����������� ���� 

�
	�� ��� � ����
���� �	����	������� ����������� ������ ��������
#���� ��� 

����������	�� ��	��������� ������������ ��� �������� �������������� �������������� 

��������». 0��� � ���� ��������� ��� ����	���� ����
�. )� ����� �
	�� ��� � 

��	�������� ����������� �� ������������ ����������� �
	�� ����������	�, �	� � ���� 

�
	�� � ������� ��� ��	� �� ����������� ������������ ����������	 ��� ��������. +� 

����� �	�
���� �� ���� �� ����
� �
	�� �� �����
���� ��� � �����
���� ��� ����������� 

���������� ������ 	� ��	�������� �� ��	�����
� ����
� �����	�����	, �������	���	 

��� ������������	 �����	 (Christie et al., 2009). $� Lickorish ��� Jenkins (1997) 

�������
#��	 ��� � ��������� �
	�� �	�� ������ ���� � «��	��	������� ����� ��� 

������� �
	�� ����
���� ����	�����», ���� �� ������ ��
���� � ������������ � ������ 

���� ���� �	�	 �������� ���� �� ����	 ��� ��	������ �����	���� ��� �� ������� 

�������, ��� ����������	� ��� ����	����. 0	 ��� ������	�� ����������
 ���������
 �� 

��	�������	 ���� �
�� �����	����� ���������, ���� ������������ ����������� �� 

���������
 �� ��� ������ ���������� �������	
� ��� � ���������� #����� �� 

���������	�	 �� ������ ����� ��	 �����	��� (Leiper et al., 2011). 0��� ���������	�� 

�� �����
� ��� ����	 �� �����	�����
 ������	���, ����� ��� ������	��� ��� �� 

�������	
� ��� �� ������������ ���������	 ��� ��	 ����	� ���	 ����� ��� ��������� �� 

������������ ��������. 
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&�� ��������� ������� �
	�� � ������ �����
����� ���� ��������. +�� �	���	� 

3��
����, ��  �����������
 $���	����
 )�������� [RTOs] �������	 ���� �� �	� �	��
� 

���������� ��� �������� �������, ���� ����������	 �� ���� ������������� ������� ��� 

�� ���� ��	 ���������	 �����������	 ��� "��� ���� �� ���� �� ��� ��� ������ 

��	�������� �������� ��� �� ���� ���� ��	 ������ (Fyall et al. 2009). 8��� �
���
��� 

��� ���� Fyall et al. (2009), ���� ��
�	�� ��� «���� ���������� ���������
 �� �	� 

��	����� �������� ���������	���� ��� �������� ���
��� ��� �����	�� ��	 ������� ������ 

��� �� ���� ��� $���	����� (����
�����  ��������� (DMO) ��� �� ��	��� �����
���� 

���������	». $ Wilkinson ��� � March (2008) �����
	��	 ��� «�� ������� ��	 

�����
	��	 ���� ��� ��	� ��	 #�����	 �����	, ���� �����	 �� �	� �
���� �������	, 

���� �� �	���������	�� ����
� ���� �����
����� �
	�� ����	� 	� ����	 ������ ������� 

����
� ����». $� ����������
 ���������
 ��������
#�	��� �� ��������#���	�� ���� ���� 

��������
�� ��� ���������	�� ��������� ������	���, �� ����������� �������	��, ��� 

��������� ��������
�� ��� ��������	 �������� ��
����� ���� �� �	� ��	����� ���
��� 

(Beritelli et al., 2013). 

*��� ��	 �
����� ��� «��������� ���������	����� ��� ��������� �����
��» (Fyall et al., 

2009) ��	 �����������	 �������	, � �����
� ��� ��	�����
�� �
	�� ����� ��� 

����	����. � ���� �
	�� ���, �	� �� ����������
 ���������
 �	��� ��	 ��������	�	 

��������	 ��
�	 ������	 	� ������������	 ���
� ��	�����
�, ���� ���	 ��� ������� 

������
� ���� ������
 ��� �������������� �� ��� ������� (Fyall et al., 2009), ��� 

���
��� ��	 �����������	 �������	, ���� ��	 �
	�� ��	���. +�� ������ ���������	 ��	 

�����������	 �������	, ���� ��	�	��	��� �� ��������	�� ��������� ����� ��� ��
����� 

(Timothy & Teye 2004), �
	�� ��
��	� �� �����	�����
 ����
� �� �"�������� ��
����� 	� 

������
���	 	� ���������	 ��� �����	������ ������� ���
� ��	�����
�� �� ������ 

��
����. $� �����	������
 ����������
 ���������
 ��� �������� ������ �� �����"��	 

��	� �� ���������� �����	������� ��	��������� ��������������, � ���
� ���������#�� 

�� 	�� ������� (Oliveria 2015). 

�
	�� ����	���� 	� �
�������	 ��
��� �� ���������� ��� ������������ ��� �������	 ��� 

�� ��	�����
� �� ������������ ����������� ��������. 0��� �����
	�� ���� ��� 

����������	�� �������� ��� ���� ����� � �����	������� ���������, ���� ��� ���� ��	 

����������	 ���������	 ��� ��	�����
� ��� �������	 �	��� ��	 ��������	 ��
�	 

(Della Corte & Aria 2014). &������� 	� ������������� ��� ����������� ���������� ��� 

�� �����
���� ��	 ��	����#���	�	 ���������	 ����	 �����
 ���	�� �� ��������� ������ 
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�������	.  �� ����������	�, � ���������	�, �� �	����"��� ��� ��	 �	�������������� 

����� ��	 ����	, �� �	��������� �

�� ��� � �
�������� �	����	������ ��������� �
	�� �� 

������ �������������
 ��� ������
#�	��� �� ����
� ���� ��� �������	
� ��� ��� ���� 

�����	������ ������
��. '������	, ������������ ��� ��� ������� ��� ��������� 

���������� ���	 �����
���� ����������	 ���������	, � ���
� ���	� ��	�������� 

����������� ������	�	
�, ���� ��	����� �	�
����� ��� ��	�������� �������������, �	� 

� ��	�����
� ����
� ������	 �����	 ����������� ��
��� ��� ���������	�� ������
�� 

��	�����
�� �� ������ ��� �� �������� ���	����� ��
���� (Verbole, 2000). 

)� ������� ��� ���� ����
� ��� �������	
�� ��� ����������	 ��� ��	�����
� �� �	�	 

���������� ��������� ����
����	 ��� ���� ������ ����� �	��������. +� ������	�� 

�����������, � �����"� ��	�����
�� ������"� ��� ������	��� ��� ����	 ����������	� 

���	����� (������) ��� �������� �� ������ ����	������. 9���� ������� ����	 

����������� ��� �� ����� #����� �
	�� ��� �� ����
� ��� �������	
�� ����	 ��	 ���	����� 

���� ��������	 	� ��	 ����������	 ��� ��	�������� �������������, ����� ��	 

�	�������	���, ��������� � ���� ������	��� ��	����	 (Buhalis & Cooper 1998). &�� 

������ �
����� �� '���� �� �������� 	� �
	�� ��� ������	�� ������������ ���� ��	 

�	�������	�	��� �� ����� ��� ���� �� ����� ���������� �����������, ����� ��	 

��������	 ������� ����� ��� ������� �������	�������	�� ����������� �������	
�� 

(Leiper et al., 2008), �	� ����� �����
 	� ����	 ��� ����
���� �	����	������ ���������, 

�����	��� �� ��	�����
� �� ������������� ��� ����� ���� �	����	����� ����. &����
 

	� ��	 ������ ��� ����� ���� ������	��� ��� �������	
�� ���� ��������, ����� ������	�� 

������������ ���
#�	��� ������������ ���	 ��������. 7	� ��	����� ��	������	� #����� 

�
	�� � �	����
� ��� ����	 �� ����
� ��� �������	
�� ���	 ����� �� ��	�������� 

���������� ��� ���� �� ���������� ��	 �������� ������� ��� ��	 ������� ��� 

�	����	������� ����	��������� ��� ���������� ��� ��	 ����������� �	���� (Wang 

2008). 

)���� ������ ������
 ��� ��	�����
� ��� ������������ ��� ������	 ���
�� ����
� 

�����	�����	 �����	 ���	 �� �����	
�� ��� � ����������� ����
� ��	 ������	��	 ��� 

������#��	 ���� ������������ ����������� � ����	 ����� ��
����� ����� ������ ��� 

����
��	��� ���� ����������� ���� ��� ��	 ��������
	��	 � ��	 �	�������	��� ��� ��	 

��������. )� �������, ������	���� ������� �
	�� �� ���������� ����
��	 �����	 �� 

������������ �����	������ ��
����� ��� ������#��	 ���� ����� ��	�����
�� ���� 

�����	
�� ��� �����	
���	 ��� ����������� ��� ���	�	 �� ����� ��
�����. )����� 
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#������� ��	����� ������	�	�	��� �� ����������� ���� � 0������
�, ���� ��	 

������	�����	 ����	 ��� ��� ��	���������� ����������� ��� �
���
��. )����, � 

����������
� ��
�	�� ��� �� �������� ��	��� ����	 ����	���� �	�
����� ��� ��������
� 

��� �����
����� ��	 ����������	 ���������	. 

2.5. ����	��)� �&���������� �	�� *����������)� ������� 

� ������	�	
�, ��� �������
 ���� ��������� ��� �������� ����������	 �� �	�	 

����	����, �������
 ����	���� ���2������ ��� ��	 ������
� ��	 �����������	 (R;ducan 

& R;ducan, 2014). $� ������	�	
�� �� 
�	���������� ��	���� ��������	��� ��� ��� 

�������� ����
�: ��	 ������	�	
� �
���������� ������	 (�
������� ������	�	
�) ��� �� 

��������� "behind the scenes" ��� ��� ������	�	
�� �����
�����. $� ������	�	
�� �
�� 

��� ��� ���	�� ���	� �	�����	��� �� ��������� ������	�	
�. � ��������� ������	�	
� 

�
	�� ����	���� ������ �����
 	� ��������� ��	 ����� ��������
� ��� �� ��
���� ��	 

�����������	 �� �	� 
�	��������� 
����� (Yoo, et al., 2014). $� �
�������� ������	�	
�� 

�����	���	�	��� ��� ���	� ����� ��� ����	�����, �	� � ��������� ������	�	
� �
	�� � 

������	�	
� ����
� ����#���	�	 ��� ��������, ����� ��� ��	 ����#���	�	 ��� ��	 

����#���	�	 (Hopkins, 2006). 

� �������������� ������	�	
� �� �	� 
�	��������� 
����� �����
	�� ��	� ���	 � 

���������� ����������	 ����	��
 ��� ������
� ��������
�� � ��	 ���� ��� � 

���������� ������� 	� ��������� (Mistry, et al., 2008). � ������ ������	�	
� ����
� 

���������� ��� ����
� ����#���	�	 ��� ������	 �
	�� ���������� ��� ��	 ������
� ��� 


�	���������� ��	����, ������	�� ��� �� ������� ��� ��	� �����	��	 ��� �� �������� 

����, ���� ��� ��� �� �������, ��� ������������� ��� ��� ������
��. '
	�� ����	���� ��� 

���� 
�	��������� 
����� 	� ������������ ��� �����	� ����� ���������� ���� ��� 	� 

�
�����
��� ��� �� ������� �"���� �

�� ������
#��	 ������� �� ������� ����#���	��� 

���	 ������
� (Bove & Johnson, 2000). 

� �������������� ��������� ������	�	
� �� ���� ����������� ����
�, ���� 

����#���	��� ��� �� ���
���� �����
 	� �	����
�� ��� ��	������ ���������, ���	 ���
� 

���� �����	���	�	��� ���	 
��� ����� ��� ����	 ���� 
����� ������� ���� 
�	���������� 

��	���� (Sucher & Cheung, 2015). � �������������� ��������� ������	�	
� �����
 	� 

�������� �� ������� ���������� ������� �� �	� 
�	��������� 
�����, �	� � 

�	�������������� ��������� ������	�	
� �
	�� �	������������ ��� ������
 ��� 

����	������ ������������� ������� (Dhar, 2015). *��� �������������� ������������� 
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���������	�� ������	�	
� ���	 ���
� �	��������	��� ��������
�� ��� ����� ��� �
	�	��� 

���������, ���������������� ��� �
	����. $� ������	��� �����	��� ���	� 	� ����	 ��	 

���	����� 	� ������	 ���� ���������� ��� ����������� ����������� �������� ��� 	� 

��������	��	 �������������� ������	�	
� ���� ��� �������������� 
�����. � 

��������� ��������������� ������	�	
�� �� ��� ����������� �� ����������� ��� 

�������� ����
���� ����#���	��� �������
 ���	� �������� ��� ���� ������	��� 

�������
�� (Fidelis & James, 2013). )� ���������	 �����
�� �
	�� ����
���� 

��������������	�, ����
���� ��	����� ��� ����������, ����������	� ��� ������
� ���� 

��� �	�������	�� ��� ��� ��� �	���������	�� ����� (Verwey & Du Plooy-Cilliers, 

2003). � �������� ��	���������, 	����� ��� ���	�	��� ���
���� ���� ������	���� 

������ ������������ 	� ���������	 �	�������	����, ������������ ��� �	��������������� 

��������� ��� ����� ��� ���� �����
��. &� ���� �� 	�� ����������� ��������, �� 

������ ��	 �����������	 �����#��	 ���	 ����� ����
���� ��� ��������� ��� 

���������������� ���	 ���� �����
�� �� ����� ��� �� �	������� ��� ��� �� 

�����	������ �� ��������
� ��	 �����������	 (Fidelis & James 2013). $ 

���	�	��������������� ���������� ��� 	����������	���� ����� �����
�� ��	�������� 

��� ������ 
�	���������� ��	���� �� �	�������
���	 ���������� ������	�	
�� ��� � 

�	���������� ����	 ��	 ���������	 ������
 ������	�� �������������� ��
������� ��� 

��	�
���� ��� ��
������� (Samovar et al., 2013). 

+�� �������	, ����� 
�	��������� �������� �����	�������	 ���� ���� ���	 �
������� 

������	�	
�, �
�������	��� ���� ������� ��� ������	�	��� ��� �����
� ��� ��	 

�������� ��� ���������� ������	�	
�� (Clarke et al., 2008). 0��� � ��������� ���
����� 

�	 ����� ��� ����	�� ��� �� ������ ������������ ��� ��	������� ���	 �����, �� 

������������ ��������� ��� �����	 ����
�	
�� ����	 �����
 ������ �	������
� ���� 

��
������� ������������� ������	�	
�� ���	 ���
	��	 ���	 ����� ��	 �����������	 

(Lolli, 2013). (�����	�� ��� �� ��������� ��� 
�	�����
�� ���	 '����� �������	��� ��� 

����
��� ���	�	���������������, ��������� ��� ����	������ ��� ��	������ ����������� 

(Bornment, 2006) ��� �� ����	�� ��� �������	 ���� �
��� ��������
�� ������� �� ��� 

��������� ���������� ������	�	
�� ��� 
�	�����
� ��� �
	�� ���������� ��� 

����������
� �������	�� ��� ������� ��	 �	���� ������	���� ��	 ��������	 

���������� ������	�	
�� ��	 
�	�����
�	.  
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2.6. ����	��)� ���	������ �&���������� 

� ��������� ������	�	
� �����
 	� ������
 �� � �������� ��� � ��"� ����	 ��� 

����������	 ����
� �����	 ��� �����	 �� ������� ��
���� ��� �� ������������� 

����
� �
���
������ ���� �� ��� ����������� �� ����� �� ��	��	���� ��	 ��������	�	 

�������������	 ��� ��������� (Altunas et al., 2013 ). � ������	�	
� �����
 	� �������
 

�� � ������ �	�� 
�	���������� �������������, ����� ���������� �� �	� ����	���� 

���� ��� ��	���� ���� ���������� ���	 ����������� ��� 
�	�����
�� (Raducan & 

Raducan, 2014). � �������������� ����	�� ������	�	
� ���� ������ �	�
����� ���	 ���� 

��������
� ��	 
�	���������	 �����������	 ��� �� ������ 	� �
	���� ����� ��� 	� 

�������� ��� 	� ���#���� ��� �	��	�� �	����	����� ���� 
�	���������� �������	
�� 

(Sadovaya & Thai, 2015). 

+����	� �� ���� Taylor ��� Elsey (2005), �� �	������ ������	�	��	 ���	 �����
� ���� 

���� ��������	�� ��
��, ������� ��
��, �� �������� ���������� ������	�	
��, ������	, 

����
�	 ��� �������	 ��� �����������	��� ��� ����� ����	 ���� �� ������	�, �� 

�������- ��	�	������ �� �������, �
	���-������"�, �������	��� ���������
�, 

��������� ��� ����������. '������	, � Gross (2009) �������
#�� ��� � ����� 

������������� �������
������ �
	�� �����
���� ��� �� ��������
� ����������	 

������������	 ������	 ��� �	�����	�� ��
��� ��	 �	����
� ���������	 ��� 

�	�����	�	 ��
������	, ���� ��
��� ��	
#�� �� �����
� ����	 ����	 ���������� 

������	�	
��, ���� ������� , �������� ��� �������	��� ���������
�. 

+���	����� �������� ����
� ��	 �����������	 ���������	 ���� �� ���������� ��� �� 

�	��������� ����
� �� ����� �� ��� �������	���� ��������, ���� �� ��	����� 

�������	���� ���������
��, �� �
	���-��	�����, ���	� �������� ��� ������������� 

����	 ��� �� 
�	�����
�, �� ������� ��� ����	����� ��� ��� �������������� �����
����� 

(Abdullah & Antony, 2012). 0���� �� �������� ����	 �	�������
 ����
� ��� �	�
��"�� 

��	 ������	 ��� ��	 ����#���	�	 ������� �� �� ������� ������	�	
�� �� ��� 

�������������� ����	��� (David & Singh, 2013). � ������ ��� ��	 ������� 

������	�	����� ��������� ��� 
�	�����
� ��
������ ���	� ��� ����� ��� ��	 �������� 

��� 
�	�����
�� (Erkutlu & Chafra, 2006). 
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2.7. '&����� 	�� ����	����	�	�� ���	������ �&���������� �	� 

���	�!�$�� 	�� *����������"� �������  

$ Kazmi (2011) �	����� ��� � �������������� ��������� ������	�	
� ������
��� �� ��	 

�	������� ����������	 ���� �� �	�	 ����	����, ���������	��� ���� ��� ���	� 

����	���� ��	 ����������	 ��� �����	�	��� ��� �	��	��
#�	��� ��� ����� ��� 

��������	� ������	 ������������ ��� �	������� ��� �������	��� ��� 	� ���������	 ��	 

�����
���� ���� �� ������. $� ��������������� ��������� ����	��� ������	�	
�� �� �	� 


�	��������� 
����� �	��������	 ��� ��	������ ��������� ���� ���� �����	���	�	��� 

����� 
����� �������, ����	 ���� 
����� ������� ��� ����	���� ��� ������	 �� ��� 

���������	� ����������� (Hume, 2010). � ���	����� ������������� ����	����	 

����������	, � ��������� �	��������� ��� � �	������� ����������	 �� �� ������� 

����� ��� 
����� ��� 
�	�����
�� �
	�� ��� ��
������ ��� ������ 	� ��������	 �� 

����#���	�� ��� 
�	�����
��. 1����	��� ��� �� ����#���	�� ���	 
�	��������� ����� 

��
���	��� ���	 ����� ������ ��� ��������������� ��������������, �
	�� ����	���� 	� 

�	�����	�	��� �� ��� �������� ��������
�� ��� ��	 �	���������� ������	�	 

���������	, ���� 	� ����������� � ��
��. :� �� ������, ������ 	� ����
 ������ ���	 

����
����� ��	 ����#���	�	 �� ���� ��	 ����� �������
������ �� ���� ������� �� 

����� ��� �	��	���� �� �������� ���� ���� ������������ (Dawson, et al., 2014). 

'������	, � Haywood (2003) �	������ ��
��� ��� �� ����� ���������� ������	�	
�� 

������	 	� ���	�������	 ���� ��� ����������� ��� �� �����
���� ��
���	, ����� ��� 	� 

������������	 �����"� ���������	�� ��� ������� ������ ���������	��, �"��� ����� 

�������	 ��	 ��������	 ��� ����� ������� �� ���� �������, ����	�� ��� �����
 	� 

�������
�� �� ���������� ��� �	�������
#�� � �����
����. '������	, � �����"� 

���������� ������	�	
�� ��� �	����� ��
���� ���
����� �����
 	� �
������
 �� 

�������� �� 
����� �������	��� ����
����� ����
� ��	 ����#���	�	 (Ince & Gül, 

2011). � ����� ������	�	
� �� ��� ����������� �
	�� ����������� ��� ��	 ��
��� ��� 

������������������� ��� �����
�� ��� ��	 ��	�����
��� ��	 ����	 (Altinöz, 2008). 

0

#�� 	� ��������
 ��� �� ����#���	�� ��� �
	�� ���	�������	�� �� ��	 ��������� 

������	�	
� �� �	�	 ����	���� ��
	��	 	� �
	�� ���	�������	�� �� �� ���� ���� ��� �� 

����� ���� �� ������ ���������� (Ballard & Seibold, 2006). � ���� �������������� 

������	�	
� ���� �����
 ��� �	������ ��� ��������������� ��������� (Meintjes, et al., 2012) 

��� ��� ������� ��	 ����#���	�	 �����	��� ��� �� ����#���	�� ��� �	���������	 

������ ��� ����	��� ��� �������� ���	 ����������� ���� ����	 �����
 ���	�������	�� 

��� �� ������� ���� (Abdullah & Antony, 2012). 
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2.8. '�&���� $�� 	�� �&�	������	��� ���	����� �&��������� �	�� 

*����������)� ������� 

)� ������� ������	�	
�� �� �
� 
�	��������� �����
���� �����
 	� �����"��	 �� 

���������� ��� ������� �����������, ����� ��� ��	 ����	, ��	 ���	�	���	, 

�����������	, ��������	 ��� ��	���	 �������	 ����
� ��	 ����#���	�	. )� ������� 

���	 ������	�	
� ����
� ����#���	�	, ������	����	 �������	 ��� ��	 ��������	�	 

���� ������	 	� ��������	 ���	 �	�������������� �����
���� ��	 ����#���	�	 �� 

����
���� ������������� ������	��� (Herlin, 2012). $� ����� ����	������ ����� ��� � 

���� ������� ����	 �	��	������
 �� �� ���������� ������� ���	 ��������� 

������	�	
�. 9���� ���������	��	 ��� ����	��� ��� ����	����� � ��� �������	��� ��� 

	�������. ���������� ��	���� ������	�	
��. ����� ��
��� ��� ������������ ���� 

�������� �������, �	������� �������� ��� �������� (Lunenburg, 2010).  �������	�� 

	� �	������
 � ������	�	
� �� ��� 
�	��������� ��	���, �� ��������� ��� 
�	�����
�� 

������ 	� �	����
��	 ��
������� ������� ����
�	
�� �
�� �� ������� �
�� �� ���� 

������ (Blue & Harun, 2003). $ Eisenberg (2010) �	������ ��
��� ������� �
�� 

������	 ���	 ������	�	
�, �� ������� �������
��, �� ������ �������, �� ������������� 

������� ��� �� "������	�	��� �������. 

2.8.1. +��	�!�$��� ��&���� �	�� �&��������� 

0��� ���������	��	 �� �������������� ������ ��� ������ 	� �������	 �� ��������
�� 

��� ��	 ��������� ���	 ���������. )� ������� ��� ��������
� ��� ������	�	
�� 

���������	��	 �	�	 ����� ��� ������ �� ��	 ���
� �� ��������
�� ���	��	 ����� 

����#���	��� � ���	 ����	���� ��� ������������ �� ��� ��������� ����� �����
����� 

����������	 ���	 ����	���� (Abdullah & Antony, 2012).  �����
����� ���	��������	 

����������	 ���������	��	 ��� ��������� ���� ��	 ���
� �� ��������
�� ��� 

�����
#�	��� ��� ���� ����#���	��� ������ 	� ���	��	 ��� ���� ������������ ������	 

��� ���� ������� ����. 0��� ������ 	� �
	�� ����������� �� ��	 ����
�� ���
����� ��� 

�������� ����������	 �� �	�	 ����	���� (Shaw, 2011). !�� �������������� ��� ���� 

������	�	
�, �
	�� ���� ����	���� 	� ������������ ��� ��������
�� ������	�	
��. 0��� 

���
����� ��� ����	�� ��� � ������	�	
� �
	�� ���
�����, � ��������
� ��������� ��� 

��"�� ��� �� ����	���� ���������� ��� ���� ������	 	� ������"��	 �� �������� ��� 

����	����� (Lunenburg, 2010). 8��	 � ������	�	
� ��������� �� �	�	 ����	����, �� 

��������� �� �	�	 ����	���� ��	 ������	 	� ���������	 ��	����� � ����
�� ��� ��	 
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�� ��������� ��	��� ��	 ������ ���	 ���������� �����, ���� � ������	�	
� ���
������ 

�	�������������� (Shaw, 2011). 

2.8.2. ,!���� ��&���� �	�� �&��������� 

$���������� �������� �������� ��� ��������
#�� ��	 ������������������ ��� 

������	�	
��, ���� � ������� ����������, � ������	��� �����, �� ����������, �� 

���������� ����
� �	�����	, �� ��
��� ��� �� �������� ��� �������	�, � ������	�	
� 

���� ��
 ��� ����� ������ �������	���� �
�������� ������	��� ������� ������� ���	 

������	�	
� (Lunenburg, 2010). +��� ������������� ��� 
�	�����
��, �� ������ ������� 

���	 ������	�	
� ������	 	� �	�����������	 ��� ���� ��	��� �	�� ���������� 

�
�������� �������� ������	���� ��	����, � ���
�� �����
 �� �� ����� ��� 	� ������� 

��	 ���	���
��� ��� ��	 ����
��� ��� ������ (Wang et al., 2013). 

2.8.3. 
����	���� ���$��� �	�� �&��������� 

+���	����
 ������
 ��� ��������	��� ��� ��� ��
� ��� �����������
��� �� �	� 

���������	 ������	�	
��. $�����	�� ��
��� �����
 	� ����
	��	 ����������� �������� 

�� ������������� �	�������. ,�
��� ��� ������� ���� � �������������, � ��
���	� 

�������������� ��� �� �������� �����
����� �����
 	� ����
	��	 �	� ������ �� ��� 

����������	� ����	��� ��� ���� �	����� ����������� ��� �� ����� ��� ���������� ��� 

���� ����	���� (Lunenburg, 2010). !�� 	� ����������
 � �������������� ������� ���	 

������	�	
�, �
	�� ����	���� �� ��������� 	� �	��
#��	 ��	 ���	�	�������������� 

��	����� ��	 ������������	 ���� (Antos, 2011). 

2.8.4. -!����$���� ���$��� �	�� �&��������� 

)� "������	�	��� ������� �	�������
#�	��� ���	 ������� "��������� �������� ����
� 

��	 �	�����	. ���� � ��������� �
	�� �������� �� ��	 ���������� ������ ��������. 

 �����
����� "������	�	���	 �����
�	 ���	 ������	�	
� �
	�� ��� ���
����� ���� ��	 

���
� � ������	��� ��� 
�	�����
�� ���� ������ ����� ���������� ���, �� ���
�� 

�	�������	 ���� �� �����, ��� ���� � �
��� ���� ���
#��, ��������
#�	��� ���� ��	 

������
� ��� �������������� ��������� ������	�	
� ����
� ���� (Antos, 2011). 
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2.9. ���&����&��)� �����	�	�� �&����������  

$� ��
������� ������������� ������	�	
�� ���
#�	��� �� ������� ��� �� ������� ���� 

������	�	
�� �� ������ �	�������. )������ ��
������� ������	 	� ��������������	 �� 

����������� ������� �� ������� � �� ��������, �����������	��� ��	 ���	����
� 

(Lolli, 2013).  �����
����� ��
������	 ������������� ������	�	
�� ���������	��	 �� 

��������������, ��	 ������ �	�������������, �� ���
����� ��	�	���
��, �� 

��������	�� ���� ��	�	�����, ��	 ������
���, �� ��������
��� ���� ��������
�� 

������, ��	 �������� �	����	 ��� �	�	 ��������	���	�, ��	 ������ � �� ��"� �	�� 

����� ��� ��	 ���������� ���������	 ��	 ������	. +� �������� �� ��	 ������	�	
� 

������� �� �������, � ������	�	
� ���� ���������	�	����	 ����	 ���� ������	
��, 

�������	���	 ����������	 ��� e-mail ������
 ��
��� �������, �	 ��� ������������, 

������������� ��
������� ������	�	
��. $� ��
������� ������������	 ������	�	��	 

�
	�� ����
���� ����	����� ��� ��	 �	����
� ��	 ������	�	 ��������������	 

����	����	 ���� �� 
�	�����
�, ������ ����	 ����������
 ����������� ��� ��	 

���	����
� ��� ���� ����	 ������������ ��	������ �������� ���	 ������	�	
� (Lolli, 

2013). 

 

2.10. ����	�	� !&�����"� �	� *����������� ��	��(��	� 

� �������� ��	 ��������	 �
	�� �	� ����� ��� �� ���� ���� � �

� ��� ��������	�� 

������
�� ������#�� �� ��	 �������
� ��	 ������	 (Chen, 2011). $� Asubonteng et al 

(1996) ��
#��	 ��	 �������� ��� ������
�� �� ��	 ������ ���	 ���
� ��� ������
� 

�	������
	���� ���	 �	���� ��� ��	 �������
� ��	 ������	. '�	 � �������
� �
	�� 

���������� ��� ��	 ������� ��� ������
��, � �	������� �������� �
	�� �������� ��� 

���	��������� ��� �� �� ������, � ����������� ��� ������ �����
	��.  ����� ��� � 

�������� ��	 ��������	 �	��	��
����� �� ������� ������	��� ��� ��	 ������
� ��	 

�����������	, � ������ ��������	 ��������	 �
��������
 	� �������
 �
� ��� ��� 

����������� ���������� ��� �	�������
#��	 �� ��	��#�� ��	 21� ���	� (Lazer & 

Layton, 1999). � �����
� ��� ��������� ��	 ��������	 �� �	� 
�	�����
� �
	�� ��
����, 

������	�� ��� � ��������
� ���	�������	�	 ������	 �
�����
#�� �������������� 

������
� (Bienstock et al., 2003). 
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� �������� ��	 ��������	 �
	�� ���� ��� �� ������� ���������	 ��	��. $� ������� �
	�� 

����	� 	� ������	 ��� ������
�� �� ��� ������
� ��������������	 ��� ������	 �� 

������������� ������� 	� ���������	 ���� ��������� �����	 ���� ��� ���� �	����"��� 

��� ��	 �������� ��	 ��������	 (Gronroos, 1983). )� ��	���� SERVQUAL ���
#���� �� 

��	�� ���������� ��������� ��������	, ��	 �
������
�, ��	 ���������	�, ��	 

���������	� ��� ��	 ��������. 

0
������
�: 0��� �
	�� � ��	������� 	� ������������
�� ��������������	�� ������
�� 

�� ��	����� ��� ���
����.  ��������	�� �� ��	�� ����� ��	 ����� ����, � ���
� �
	�� 

�	� ��� �� ����	�������� ��������� ��	 ��������	 ��� ���� ������� (Zeithaml et al., 

1990). )� �������� ������
����� ��������#��	 ��	 ������	�� �
������
��: 

 ��������� 1: )� ��������� ������
 �����
�� ��� ����	 ��������
 ����� ���������� ��� 

������� ���������� ��� �	�������
#��	 �� ����������. 

 ��������� 2: $� ������� �
	�� ���
������ �� ������ ���� � ������	�	
�. 

(���������: � �������
��� ����� �� �	��� ��� ��	 ����	��� ��	 ����#���	�	 ��� ��	 

���	����� ���� 	� ���������	 ���������	�, ������������	���	�� ��� ���	������, ��� 

����	����, ��� �
������
�� ��� ��� ��������� (Parasuraman et al., 1988). 7	� ���� 

#�����, ��� ��	���� �����
��� ������	�, ���� � ���������� �� ���� ��	�	��, ���� 

��� ��	 ���"� ��� ���	������ ��� ��� ��� ������ ���
� ���	���
����, �
	�� ����	����. 

)� ������� ��� �	�������	� ������������� ��������� �����
 	� ����� ��	 ���������	� 

�������
���. *��� ��	��� ��� ���	���� ���	 ������ �
	�� ����	����. :� �� ������, �� 

��������	�� ������	�	
�� ������ 	� �
	�� ��������, ����
� ��� ��	������� (Zeithamel, et 

al., 1990). 

)� ����� ������
�: $� ������� �����

��� ��� ���������� ��	 front office 

���������	��	 ������������� ��� ����	��� ��� ����������, ��	 ������
�	 ��� ��� 

�
�������� ��� �����������
��� ��� ��	 ������ ��� ������
��. !�� ����������, ������� 


�	���������� ����
��� ���	�
#��	 ��	������ ��� �� ��������� ���� ��������	�	��� �� 

�� ��������� ������� ������������	 ���� ��� �	 ��
���	��� (Dewi, 2012).  

 ����	��������� ���� ��	 ������: $ �����	��������� ���� ��	 ������ �	�������� 

���	 ������ ���	�
��� ��� �
����������	�� �������� ����� �������, 

������������	���	�� ��� ���������, ��� ������	�	
�� ��� ��� ����	����� ��	 

������	. 
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 �������:  �������� ��� ����������, ���	����� ��� �����
� ������. 0��� ����
	�� ��� 

� ������
� �
	�� ������ ���������� ���� ������	��, � ���	�� �	���	�� ��� ��	 

�������� ��� ������
�� ��	 �
	�� ��������	��, �� ���� ��������
�� �
	�� ������� ��� � 

�������
� ��� ������������ �
���������� �
	�� ��
��� ������ (Zeithamel, et al., 1990). 

 

2.11. �����������)� !&������� ��� �����&����� 	�� &���	"� 

� �������	
� ����
�	
�� �
	�� � �������� �	���������	�� ������ ��������������	 

��������	 �� ��� ��	 ����� ��� �� �� ������ �������
 ���������� ������� ��	 

�����������	 ������� ��������	 (Kandampully, 2007). +�� �������	
� ����
�	
��, �� 

�����������
 ���������	��� ����	 ������������ �	����"��� ��� �� �� �
	�� �	���� �� 

������
� (Mola, 2011). +�� ���
��� ��� �������	
�� ����
�	
��, ���� �� ����� 

������	��� ��� ��	 ���	���
��� ��	 ������	, � ������
� �
	�� �� �����
 ��� ��	 

������
� (Bamporiki, 2010). 

� �������	
� ����
�	
�� ���������� ���
�� ���	 ���	���
��� ��	 ������	 ���� ��	 

��������	 ��� ������	���. :� ��
 �� ���
���	, �
	�� ������	� �� �	�"��� � �
	�� 

���������, �� �	�
���� �� ��	 ����"� ������	 �	����	. )� 
�	�����
� ��� �� �������, 

�� �����#�����, �� ����������� ������
�� ��� ����� �������� ������ ��
��
�	, � 

���������, � ������� ���������� ���������	 ��� �� ���������� �����	��� ��	��� ��� 

�������	
� ��������	 ����
�	
�� (Kim et al., 2015). 

� �
�������� �
��������� �
	�� ��	���� ���� ����	���� ��� ���� ��� ������������ ��� � 

���	���
��� ��	 ������	 �����
 ��	���� ���	 �
��� ��	 ����	�����	, ����	�� ��� 

��������� ���	 ������
� ���� �����
����� ���	 ����� ��� ����
�	
��. !�� ����������, 

��	 �	� ����� �����
�� �	� ����������	� 
�	�����
� ��� ���� ��� ������ ������
�, ����� � 

���� �
	�� ����	� 	� �� �������������� ��� ���� ��� �����	. '	���������, ��	 �� 


�	�����
� �
	�� ���������, �� ����#���	�� �
	�� ���	�
� � � ������� ���� ����������� 

����������� ��� ��	 ������
�, ����� � ���� �
	�� �������� ����	� 	� �������"�� ��� 


�	�����
� ��	 �����	� ���� ��� �� �����"�� � ������
� (Derya et al., 2013). 

$� Davidow ��� Uttal (1989) ������	�	 ��� �� �������
�� ��	 ������	 ������
#�	��� 

��� ������� �	�
��������� ������	��� ��� ���������	��	 ��	 ���������	� ������
� 

�� ����� ������
�� ��� �� ���������, ���� ������� ����, ��	 "��������� ��������� ���� 



� @?

��	 �������� ��	 ��������	, �� �������� ��� ��� �

�� ��	 ������	 ��� ��� ����	�� ��	 

��������	��	 ���5�	. '������	, �� Zeithamel, et al., (1990) �	�����	 ��� � �������
� 

�
���������� ��	 ������	 ���
#���� �� ���������� ����������, ���� ��� ����� ���� 

����������� ���	 ��� ��	 ����� ��� ��� ���"��� ����	 �	�����	. $��
��, �� Maxwell, 

et al., (2000) ������	 ��
��� ��� � �������
� ��	 ������	 ����
#���� �� ����������� 

��
���� ���	���
���� ��� �����
 	� ���
#���� �� ���������	�� ������
�� ���5�	���, 

����
	�	��� ��� ������
���� ��� ������	�	
� ����� ��������. $ Stein, (2009), �������� 

��� � �������
� �����
 	� �������
 �� ��� ���-����	����� ����� ���	 ��� ��	 

�����	� �����, �����
 	� ���������	�� ������
�. � �����������
� ��	 ���������	 ��	 

������	 ���� ������
�� �����
 	� �������� ��� ���������� ��� �� �������
�� ��	 

������	 �
	�� �	�
������� ������ ���� � ������
� ��� �������	, � ���������, �� 

�������, � �	�
��"� ���� ��	 �����, �� ��������, � ����� ��� � ����	� ��	 ���5�	��	. 
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�������� 3� � #$��� 	�� �����������"� %&�����"� 

3.1.  ����� �	�� �$��� 	�� *����������"� !&�����"� 

� �������	
� ����
�	
�� �
	�� �	�� ����	����� ������ ��������	 ���	 ��������� 

����	��
� ��� ���������	�� ��� ����
� ������
� ��������	 ���� ������
�� ���
����, 

�������� ��� 
�	�����
�. � �������	
� ����
�	
�� ������#���� ��� ��� �������	���� ��� 

����	��
�� ���� ���	� (Timimi, 2010). '�	 �	� 
�	�����
� ��	 �	����"�� ��� ��	 

������
� ��� ������
��, �� 
�	�����
� ���������� ������� ��� �����, ������	�	��� ��	 

��	����� �	�
��"� ��� ������ ��� �	��������	��� �� ��	������� ��	������ ��� ����� 

�� �����. '
	�� �����	 ���� �����
���� ��� �� 
�	�����
� 	� �	������	 ����� ����� 

��� ��	 ������ ��������	 ��� ��	 ����"� ��	 �	����	 ��	 ������	 ��� ����������	 

�	������	 ��� ��	 �	������ ��� ��	 ������
� (Lungiswa, 2009). 

� �������	
� ����
�	
�� �����������
 ������
� ��� ��	 ����������� ����
� �����
����� 

����� ��� ��� ��������� ��������� ��� ���
#�	��� ���	 ������
�. $� ��������� ������ 

�����	���	�	��� �� ��������� ��� ��������	 ��������	� ��������� ������ ���� 

�����
�����, ���� ����� ��� �������	 ��	 �������������� ��	 ����#���	�	 ��� 

������	��	 ��	 �������� ��� �� branding (Kara et al, 2013).  ����� ��������� ��������� 

��� ����
�	
� �	���������
#��	 ��������� ���	�	���� ��� ����	������ ������ ��� 

���������	 	� �������	 ��	 ����� �� ��	 ���
� �� 
�	�����
� ������	��� �	����
��� 

��� ���� ����	������ (Kara et al., 2013). 

 ����� ��� � ��������� ����� ����������� ����������� ���������� ��� ��	 �����, 

�������	 	��� ������
��. !�� 	� ������
	��	 ���������� ������� ��� ��	 �	����	����, 

�� ������������ ������ 	� ��������	 �� �"��� ��
���� ���� ��� ������ ����������� ��� 

��	��	 �� ����������� ���� ������
� 	� ����������	 �������������� ��� 	� 

�
�����
#��	 ��� ������ ������
� ���	 ������. 0��� ��	�������� �� ��	������� 	� 

�������	 �� �	� ������� ��� ���� ��� �	����� ������	�	, ���� �� ������������ 

����
�	
�� ������	 	� ���	 ��� 	� �	������	 ����� ��� ���������� ��� �����������. 

0��� ����
	�� ��
��� ��� ������
#���� �� ������, ��	��� ��� �� ���������� ���	� 

������	� (Ashley, 2013). 

� �	����
� ��� �������	
�� ����
�	
�� �������
�� ��
����� ���� ��� ��
���� ��� 

#������ ���� ��� ��	 ����� �	�"���� ��� ��� ��� ��	 �������������� ����� (Rogerson, 

2014). +� ��������� ��
����, � ������ ��� ����
�	
�� �����
��� � �������� 
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�	���������	�� ����	������ ������ ��	 �������
� ������
� ��� ���	 ��� �� 2012. 

'������	, � ������ ��� ����
�	
�� ��� %���� 0����� �������� ��	� ��� 45000 ������ 

�����
�� ���� ��� ������ ����������� ��� �	������������ (Taal, 2012). � �	����
� 

��	 �����������	 ��� 
�	�����
�� ���������
 ��	 ����� �� ��	 ���
� � ����	����� 

�	����
� ��	�� (Kara et al., 2013). )� ����	�������� �
	�� ��� � ������ ��� ����
�	
�� 

�
	�� ��� �� ��	��
��� 	� �������
 ������ ����	����� ����� ��� %���� 0�����, ������ � 

�������	
� ���
#���� ���
�� �� ����
���� ��� ��	 '����� ��� ������� ���������� �� 

������� �	������� (Harrison, 2006). 

3.2 #&����� *����������"� �&���������� �	�� �$���  

+� ���������� ��
����, �� �������	�� �
	�� ��� ��������
� ���������, ������� ��� 

���	���� �	�� ���5�	��� � ���� ������
��. '����	���	���� ���	 ��	��������
��� ���	 

�����#�	��� ��� �����	 �� ������� ��� ��� ��	����� ���	 �������� �� ���������� 

������, ��������	�	��� ��������� �	� ������ ������. :�����, �� ������� ���������	 

	� ��	
���	 �� ��	��������� ��� ��	 �������� ��� ���5�	��� � ��� ������
�� ���� �� 

����� �� ��� ��������� ��	 �	������	 ���� �� ��� �� ��	���	 ������������ ��������. 

�� ���� ����� ����	��� ��	���������. +��	 ��������, �� ���������
 ������ 	� 

��������������	 ����
� ���� ��� 	� ����������	 ��	 �	����
� ���� (Baker & Cameron 

2008). &�� ��������� ������ ��� ��	 Wu et al. (2010) �������
���	 ���� �� ���������� 

��� 
�	���������� ��	����. 

:� �� ������, � ������ ��� �������	�� ���� �������� �
	�� �	����
��	� ��
���	�� 

������� ���� ������� ���������. +����	� �� ��	 Li ��� ��	 Petrick (2008), �� 

�������	�� ��������� ���� �������
 ������ �������
� ��� ��� ������� ���������. &��� 

��	 �	�������� ��	 �������	 ���������	 ���������, O'Leary et al. (2004, 

����������	�� �� Li ��� Petrick 2008) �	�����	 ��� �� �������	�� ��������� �
	�� 

�����	 �� ��� ��������� ����. 

0��� � ������ ���� 	���� ��� ����. �� �������	�� ��� � �������� �
	�� ��
���� ��� ��	 

������
� ���� ����
�	
�� ��� ����������� �	����
�� (Williams, 2006). )� �������	�� 

�������
 ��
��� �	� ��
���� ������
� ��� ��	 �	����
� ��� ��	 �������� 

�	����	������	 ����������	 (Day, 1999). +��	 ���
�, �� ������ �������������� 

�������	�� �
	�� ���
	�� ��� �������	 �	� ���5�	 � ��� ������
� ��� ���	�����
 ��� 

�	����� ��	 ����	�����	, ������	��� ��������	� �	� �������� ���	 ����	���� ��� 

��� ���� ��� ����	 �������� ��	 ������
�. 
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:�����, � �����
� ���	 ����� ��� ����
�	
�� �������� ��� ������� ������ ����
�. &� 

���� ��� ���������� ��� ��	 ����	� �������	�� ��� Cornell Hospitality Quarterly ��� 

��	 ���
��� 1960-2010, �� Dev et al. (2010) ��	��� �� ��	��� ��
��� ��� 

�������������� ��	 ������	 �������	�� ��� �� �������	
� ����
�	
��. $ Williams 

(2006) ��������
� ��� � �����
� ���5�	��	 ��������� ��� ����
�	
�� ���
������ ��� ��� 

��� ���
����� ������	�� ��� ����
#���� �� �� �������� ���� ����	�� �	�� ����� ��� 	� 

�������� ��� ������
� ����� ��� ����� ���� ��� «�������
������ ��� ����	�� ���» �� 

��	 ����� #��� ��	 ����	�����	. '
	�� ��
��� ���
����� ���� ��� ��	������������ 

������� ��� ��"�� ��������	 ��� ����	����� ���� ��	 ����� ���5�	��	 �	�"���� 

(Scott et al., 2009). 0��� �
	�� ���� ��� �� ������� �������	�� ��	 �	���������	�	 

����	 (Machlouzarides, 2010). 

)� ������ ������������ ��� ������ ����	����� ����
�	
�� �
	�� ���
�� ����������� � 

������
�� (������ ������
��). $� ������
�� ����� ����	 ������	� ��	����� 

�������������� ��� �� ������������	 ��� �� ����������� ��� ���� ���� ��	������ ��� 

�� ������ �� ��	 ���
� ����
��	��� ��� �������. $� Sheth ��� Sharma (2001) 

��������"�	 ��� ������
�� �� ����� ��� �����������. $ Palmer (2014) ��������"� �� 

��	����� �������������� ��	 ��������	 �� �������, �����������, ���������, 

���������� ��� �	
��	� 	� ������� ��� ������
�. 

8��	 ����� �� ����� �������������� ������ � �����
� ���������, ����
	�� ��� �� 

������
�� ��	 ������	 	� �
	��	 �	�������� � 	� ��������	 ��� ��� ��	�� ��������� 

���	 ��� ��	 �����. '����	��, ��	 ������	 	� �
�������	 ����� (Litvin et al., 2008). 

+�� 
�	�����
�, �� ���������� ��	 ������	 	� ���������	 ��	 �	��� �	�� �����
�� ��� 


�	�����
�� ����� 	� �� ��������	. +��	 ���
����� ����, �� ��������� �����	 �
	�	��� 

�� ���� ����������	�� ��� �	�������� ����	��, �	�
 ��� ���������	� ������
� (Williams 

2006). :�����, � ���� ��������
� ���� ������	� �������������� ��� ������	 	� 

��������������	 ��� ��	 ������ ��������	, ��� ����������. ��	 �
������
�, ��	 

��������� ���	�
��, ��	 ������������� ��� ���������� ��� �� ���������� ����. 

'����	��, ����� ��������
 ��� ������
�, �� �������������� ���� ������	 	� 

�����������	. � ��������
� ��
�	�� �� ��
���� ������������ ��� ��	 ����	����� ��� 

�������
 	� �����
�� ����
� �	����	������	 ��������	. 

+� �	�
���� �� �� ����� ����� ��	 ���
�	 � �������� ��� � ����	����� �
	�� 

��������
�� �������#���	�� ���� ���	 ���	� ��� ��� ���	 ����, � �������� ��� 

����	����� ��������	 �
	�� ��	���� ��������	� ��� ���������	�� ������ �	�������� 
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����
� ������	 ��� ����	�����	. *��� ��	�����, ���� �� ������� ��� ��� �� ������� 

�
	�	��� ����� ��� ������
��, ����� ������ 	� �
	�� ����	��� ��������	� ��� 	� 

��������������
 � ��	������. :� �� ������, �� ������
�� �������	�� ������ 	� 

���
#�	��� ���	 ������� ��� � ����	����� ���� ������
�� ����	���	�� ��� ��������
� 

��� �� ����������� �������	�� �� ������ 	� �������������	 �� ���� �� ��������
� �� 

������� ������������� �������. 

'������	, � �������� ��	 ��������	 �
	�� ����	� 	� �������� ���� ��� �������������� 

��	 ������	, ��	 ���������	 ��� ��� ���	����� ����. � ������������� ������#�� ���� 

������� ��� ��	� �� ���� �� ���������� ���� ��� �� ���� ��� ��������
�� ���������. 

 �������	�� 	� ��������
 � ��	��� ��� ���������, �� ������
�� ����
�	
�� 

��������#��	 ��� ��������
�� ������"�� ��� ����������, ��������	��� �� ��������
� 

��
����� ��	 ��������	 ��� �����������	��� ��������� �� ��
���� ���	���
���� ��	 

������	. 

$� ������
�� �
	�� ��
��� ������� (Sheth & Sharma 2001). � «��������������» 

�������	�� ��� � ������
� ��	 �
	�� ��������	��. �� ������������ ��	 ������	 	� 

�����������	 ������
�� �� ���������. 0��� ����
	�� ���� ��� ��	 �� ������
�� ��	 

�����	��� ������, ��	 ������	 ���� 	� �������	. :� �� ������, �� ������� ����
�	
�� 

������ 	� �����	 ������ ������� ��� �����
���� ��� ��������� ��� ��� #������, 

����������
#�	��� ��	 �������� ��������	 ���� 	� �����������	 ��� �� ��	���	 

����������� ��� ������� ��� ��� ��������� ���������� (Palmer, 2014). 

 �������� �� �� ���� �������������� ��	 ������������	 ��� ���������, ���� �� 

�		���� ��� ������������ ��� ��� ����������, � Mill ��� � Morrison (2006) ����	 

����������� ���� �������������� ��� ��������	 �� �������	�� ��� ��������� ��� ��� 

����
�	
�� ��	�����. 0���� ���������	��	 �� ��������� ������ ��	 ������	 ���� 

������
��, ��� ��	������������ ���������� ������, ���������� �����
� ��� �����
���� 

��	 �����������	 ������
�	, ���������� ������ ��� �	������ ��� ��� ����	��, 

���������� ������
� ��� �
�� ��	����	 ���	����, ���������� �	������� ��������	 ��� 

����������� ���
��� �� ������
���� ����� ������ . 

'������	, ������� ���������� �
������ ��� ��������������� ����	����� ���	 ����� 

��� ��������� ��� ��� ����
�	
��. 0���� �� �������	
�� ��������	��� ��� ������� 

������	��� ��� �� ���	�� ����������� ����	 ��	 ������	��	 	� ������	�	��	 ��� 	� 

��	��	
#��	 ��� ����������� ���� ������	 	� ������"��	 �� �����
���� ��� ����������� 
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#������ �� ��� �������������� ����� (Yilmaz & Bititci, 2006). 0��� �� 

������
������	� �������������� ��� ����������� �������	
�� �������	�� ����	������ 

�� ��������� ����
� (������ ��
���������� ���������, ��������� ��� 
�	�����
�) 	� 

���
#�	��� � �	�� ���	 ���� (Evans et al., 2003). 0��� ����
	�� ��� ��	 �	�� ��� ������ 

���� ����
� �������� 	� ��������� ��� ������
�, ���� �� ����� ����
� �� ����������	. 

7���, �������� � ���������� �������	
� ���������
 �� ��� �������� ������ 

��	����������� (Li & Petrick, 2008). $ �������
������	�� ��� ����������� 

���������� ��� ����������� �������	
�� ������#�� �� ��	����� �������� ��������	 ��� 

���5�	��� � ��	 ������
� ��� �����#��	 �� ����	������. :� �� ������, �� ������� 

�������� ��� ����������� �������	
�� ������ 	� ��	����#�	��� ����
� ���� �� ����
�� 

�

��, ��������	�� 	� �������	 ���5�	�� ��� ������
�� �� ����������	� �

� ����� 

������� ���� (Yilmaz & Bititci, 2006). 

'������	, � William (2006) ���� �����
	�� �� �������	�� ��� ����
�	
� ��� �� 

����������� �������	�� �� ������� ��������������.  ����	, �� ��������� �������	�� 

����
�	
�� �����	���	���� ���	 ������
� ��� ��	 ����� #��� ��� ������. (������	, 

�����#�� ��� ��������
� ��	������	 �	����� ��� 	����, ��	 �	�
��"�, ��	 ����	����� 

��� ��	 ���������	� ��� ����. )�
��	, ������� ��� ��#����� ��� �� ������� ��	 �
	�� 

�����
���� ����������
 ����
� ��"�� ��������	. &����
 ��
��� 	� ������	��� ��� 

����
	��� ��
���. )����, ��� 	� ����	������� ���� ����	������, �������
#���� ��� �� 

��������� �������	�� �����#���� �	� ��� ����
�� ����� ������	 ����	��. 

:� �� ������, �� 
��������
 
�	������ ������ 	� ����	 ������� 	� �������
���	 ��� �� 

������
�� ���� 
����
#��	 ����� �	����	����� ���� ��� ������	� �	����	������ 

���������	 (Al Khattab & Aldehayyat, 2011). +� �������� �� ����� ������������, 

������
��� ��������� ���������� ��� ������ ��� 	� ������	����	 �� ������ 

����	�����	 	� �
	��	 ������ ���	 ����� ��� ��������� (Emir & Kozak, 2011). 

 �������	�� 	� �����������
 �� #����� ��	 ����	�����	, �� ������	�� �������	�� 

����
�	
�� ������ 	� �����	��	 ��	���� ��������� ������� �� �������� ������� 

����������. 0���� �� ���������� �
	�� ������ �	����� �� �
��� �������	�� �, 

���������, �� �� ������� Ps ��� ���������������	 ������ ��� 	� �������"��	 �� �
��� 

�������	�� �� 1960 (McCarthy & Borgowicz, 1981). $� Kotler ��� Bloom (1984) �����	 

�� ��
��� �������	�� �� «�� ����������	� ��
��� ��������	�	 ���������	 �������	�� 

��� �����������
 � ����	��� ��� 	� �������� �� ����� ��� ���	 �����-�����». )� 

�������-Ps ���� ��������
#�	��� ��� ���� Middleton et al. (2009). (i) ������
��� 
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���5�	���, �� ���
� �
	�� �	� ���� ����������� ��� ���5�	��� ���� �����������	�� 

�	����� ��� ������-������ ·  (ii) )���������, � ���
� ���	 ���
� ��
	�� 	� 

�����������
��� �� ���#� ��� ��	 ��
��� � ��	 ��������	�� ��� ����� ��	 �������	 

�����	� �� ��� ��	����� ��� ������. (iii) ��������, � ���
� �����������
��� ��� ��	 

��
��� ��� ������� ��	 �����	 ��� �	��
#��	 �� ���5�	 ��� �
	�� ��	�5�� ����������	� 

	� �� ��������	. ��� (iv) ��	 ����, � ���
�� �����
#�� ��	 ������ ��	 ����	�	 ������	 

��� �
	�� �� ���� 	� ����	 ������� ������ ��� ������� ��� 	� ���������	 ��������
�� 

��� 	� �������"��	 ��� ��������� �����	 ���� �� ������. 

� ���� ��	 �������	 P, ������, �����	�� ��	 ���"� ��	 ������	 ��� ��	 ����� ��� 

��� 	� �	���������
#�� ��	 ���"� ��� �������� ��� ��	 �����. $ Kotler (1999) 

�	���������� �� «�����-<» �� �� «�������-C» �� ���
� �
	��. (i) �

� ������ (���. 

���5�	), � ���
� �	�������� ��� ����� ��� ���������	 ��� �	� ���5�	 � ��� ������
� ·  

(ii) *�����, �� ���
� �
	�� ��������	� ���	 ����	����� �����	��� �� ��	 ����. (iii) 

'�����	�	
�, ��� ����
	�� ���� ��� ������ �������� �� ���� ������� ��� ���� 

����������, ������������	���	�	 ��	 ����������	 ��� ��� ���
������ ������������ 

marketing marketing. ��� (iv) '����
�, ��� ����
	�� - ��� ������� ����	����� - ��	 

�������� ��� ���5�	�� � ��� ������
�� ��� �����#��	. 

$� ��������� ������� �� ������ ���� �������� �������� �����	�	��� ��� ����	������ 

���� ����������	 ��������	 ������� �� �� ��������� �����	 ��� �� ���5�	�� � ��� 

������
�� ����. :�����, ����
 �� �������� ������� �������	�� ��
	��	 	� 

��������#�	��� ��� 	� ������	
#�	��� ��	���� �����	� �� ��� ��	����� ��� ������ 

����� ��� �� ��� �	������� ��	 �	����	����	. '����	��, ���� ���������	� ������� 

�
��������� ��� �������� ��� �������	�� ������ 	� �	���������
#�� ������ ���� 

��������. +�� ���
��� ��� �������	
�� ����
�	
��, ���� �����
���� �����#���� �	� 

��	������ ����	 ��	 ������
�	 ��� 	� �
	�� �������� ���	 ������ ��� ���5�	��� ��� 

���	 ����� (Radisic et al., 2010). !�� ����������, � ���� ���� ������ � �	�� �����
�� 

�	���������#���� ��	���� ��� �� ��
��� ��� ����=�� ��� ������. 

:�����, �� �������� ����
� �����	 ��� ��������	 �
�������
#��	 �� ������	�� ��� 

�
������ �������	�� ��� ������
�� ���� 	� ������������	�	��� �	������, ��������
�� 

��� ������ ������
�. )� ������ ����������� ������
� �
	�� �� ����������� ������
� ��� 

��
�	��	 ��� ���������������� � ������
� (�.�. � ������ ����������� ���� � ������
� 

������� ��� / � ����������). )� ������ ������
� ���	���
#��	 ��� ���������	��	 ���	 

����	����� ��� � ������
� ���������������� �
�� ������ �
�� ��	�����. $ ���� 
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«9	������» �	�������� ���� ����� ����#���	��� ��� ��������	 � / ��� ��������	 ��	 

������
�. $ ���� ����� ����� ���
�� ���� ������� ��� ��� ��
������� ����	 ��	 

����#���	�	. +�� ���
��� ��� ����
�	
��, ���� �� ����#���	�� �
	�� ������� ��� 

���������� ��	 
�	�����
�	 ����. )� �������
� ������
� ���������	�� ���� ��� 

��������
�� ��� �� ��������� �	��� ��� ����	���� ��� ������#��	 ��	 �������� � / 

��� ��	 �������� ��	 ��������	 ���, ���� � ���� �����
�� � �� �������� ���������	.  
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�������� 4� 
	������ 	�� �����������"� ������� 	�� 

��������� 

4.1 
 ����� ���������  

� &����	
� ��
������ ��� 	���������� ��	�� ��� ����������� '������ ��� ��� 

 �����		����.  ������ �� ���	�� �������. $ %���� ��	������ ������ �� �� %��� 

���
��, �	������� �� ���� %����� 0����
�� ��� ,���	
��, ������ ��� 	���� �������� 

��� �� >�	�� ������� ��� ��� ��	 &����	���� �����.  

+�� %��� &����	
�� �����	��� ��� �� 	����  ����, +������
�, +����	�#�, +�
#�, 

3�	�����, ����� ��� ����� ���������� 	��
��� ��� ��
���	��� ��	�� ���� ����� ���. 

0������� ���������� ��� ��	������� �����
��, ���������� ���	�, ����
� �	���
� 

���������� �	��	������ ��� �� ���� ��� ������ �	���������� ��������� �� ����� 

�	����
�, � %���� &����	
�� �
	�� �	�� ��� ���� ������������ ��� '������.  

� *������� �
	�� � ���������� ��� 	���� ��� ��� ���������� �����
	������ ������	� 

����. 0�� �� �������� ��� ������ �����
 ��	�
� 	� ��������� ��	 ������� ��	������� 

��� ��� �����.  

� ������� ���������� �� &����	
� ������
#�	��� ������� ��� ����
�����, ��� 

��������	 ���	����� ������ ��� �� yachting ��� ��������	��	 ����
� ���������
�� ��� 

��� ��������� �	������ ��� ���	�� ��� ��������. $� ��� ���
	�� (*�������� ��� 

 ����) ��� �� ���������
 �������
, ��������	��� ��� �	��� ��� ������ ���������
�.  

� &����	
� ���	 ���������	� ��� ��	 ���5������� �����. +����	� �� ���� ������, � 

������� ���� �� �	��� ��� ��� �� &����	�, �� ��	�
�� ���  ������	�, � ���
�� 

������� ��� ������ ���
��"� ��� ����. +�� ���	�� ��� ����� ��	 &���	�
�	 �
�� 

�	����
�� ����	���� ��������� ���� ��
	���� ��� ��� �� ������������ �������� ��� 

�������� ���
	�� ��� ����
���� ��� �� �	�������� ���������� ��	 ���������	 ��� 

 ���� ��� ����� '��	� '�����	� ����� ��� ��� �� �	��������� �	������ ��� 

%������.  

0�� ��	 8� ���	� �
���
�� ��� ����������� ��������� ��� +������, ������	 �� 

&����	����
 �������. $� ������� ���
	�� �����	 ��	 ���������� ��� &����	
�� ��� 

+����� ��� ��	 �
���	��� ���� 
�	��� ���������� ���	 �������.  
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)� 369 �.6. �� 1���
�� ������������	 �� &����	
� ��� ������	 �� &����	�, 

���������� ��� �	�
������� ��� �����. � �	�
������ &����	
� ���	� ����	���� 

��	��� ����������. 0��������� � 3�#�	��	� '���� ��� ��	 13� ���	� ����������� ��� 

���� -�������, ��� 	� ������� �� 1498 ������������ ��� ����� ��	 )�����	. +��� 22 

&���
�� 1821 �  ��������� &����������� �� &�	����� ��� &����	���� ���	����� 

����
� ��	 ���	������ ���	 *�������. +��� 20 $�����
�� 1827 � ���
���� 	�����
� 

���	 ���� ��� %����
	�� �������	� ��	 ����� ��� �����	����� �������
��.  

� &����	
� ��
������ ��� 	����������  �����		���.  ������
���� ��� ������ ��� ��	 

������ %��� ��� �� 0������� 8��, ��� �	������� ��� �� ���� )�?�����, ��� 	���� ��� 

��	 &����	���� *���� ��� ��� ������ ��� �� >�	��  ������. +�	������ ��� ������ �� 

�� %��� ���
��, ��� �������	������� �� �� %��� 0����
�� ��� ��� �	������� �� �� 

%��� ,���	
��. � ������ ��� �
	�� 2991 �. ���.  

� &����	
� �
	�� ������������ ���������� ��� �������� ��#�	��	�� ������
�� ��� 

��	������� ��� ������ �	� �
�������� �	�������	 ��#�	��	� �������	. $ ������������ 

������� ��� &����	
��, ��� ��	
������ �� ��	����� �� ������������ �	�������	 

��������� (����	�5��
 ������
 �����), �������������� ������ (0���
�  ����, %��� 

'��������� 0�����	�, 0���
� &����	�) ��� �����
�, �������� �	���
� (������, 

�������� ��	��� �����	), ��#�	��	�� ��������� ��� ��	�������, ��
����� ������������ 

���������	���� (���������� ��� &�	��), ��	 ��������� ��� ��� ��������� ��� '���� ��� 

��� ������� ������	� ����������� #�� (�������� 6����, �������� &���	, ����������� 

�����	�) �������
 ��� �������� ��� ��	 ������	� ����
��� �� ����������� 

�	�������	��, ��� #����� ������ ��� ��������� ������
��.  

+�� &����	
� �����
�� 	� ������� �� �������	� ��� �� ����	�� ���������� ��� 0��	�� 

«'��������� 3�	�#����» ���� �� *������ 0��������� ��� *��������. � �������� ��� 

%��� �����
 	� �
	�� �� �����
	��� ��� ������� �
	�� �� ���������� ��� ��	����	 ��	 

���������� ��� %���� �� �� 1������	
��, ��	 0��	�, �� +�����, ��	  ����, ��	 

)�
���� ��� ����� ������� ������ ��	 ���� %���	. '�
��� �� ���	�, �	�	�� �� 

&����	
� �� ��	 0��	� ��� ��	  ������ ���� ��� �� ��� ��	  �����		��� �����
#�	��� 

������ ���������� ��� �����. &� �������	� ��� �� ����	�� ���������� ��� 0��	�� 

«'��������� 3�	�#����» ���� �� *������ 0��������� ��� *��������. � �������� ��� 

%��� �����
 	� �
	�� �� �����
	��� ��� ������� �
	�� �� ���������� ��� ��	����	 ��	 

���������� ��� %���� �� �� 1������	
��, ��	 0��	�, �� +�����, ��	  ����, ��	 

)�
���� ��� ����� ������� ������ ��	 ���� %���	. '�
��� �� ���	�, �	�	�� �� 
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&����	
� �� ��	 0��	� ��� ��	  ������ ���� ��� �� ��� ��	  �����		��� �����
#�	��� 

������ ���������� ��� �����.  

4.2 � ���� 	�� ������	��  

� *�������, ���������� *������, ���� ��	 ����� ��� $�����, -���� �
	�� ���� ��� 

	�����������  �����		����, ���������� ��� %���� &����	
�� ��� ����	� ��� 	����� 

����������� '������. � *������� ���� �������� 54.100 ����
����, �	� o (���� 

*�������� ���� �������� 69.849 ����
����, �����	� �� ��	 0������� ��� 2011. � 

���� �
	�� ������	� ����� �������� ��� ����� "*�����" (������ ��� )�2�����), ���	 

������ ��� &����	����� ������. 0����� 223 ���������� ��� ��	 0��	�, 215 ���. ��� 

��	  ���� ��� 715 ���. ��� �� 1������	
��. 7��� ������� ���������� ��
��, �� #���� 

�����	� ��� ���� ������
���. *�������	� ��� �������� ������ ��	��� ��� *�������� 

����	��� ��� ����#�	��� ��	� ��� 50.000 �	������ ��� ��� �����	�� ������ &����	�, 

1���
�, &�������, 9�� �.�.  

)� �������
� ���	�� � ���� ��� *�������� ��� ��	������� � 	���� &����	
�� 

��������#�� ������ ���������� �	����
� ���	 ���
� ����	 ��������� ���	�� � 

���������� ��	��� Costa Navarino � ���
� ��� ���������
 ��� ������� ���  ���� ����� 

��� � 	��� ������	��������� *������� – )�
���� – +����� – 0��	� � ���
�� ��� 

������������ �� 2016. &� ���� �� 	�� ������	�������� ����	 � *������� ������ 

����� ��� ���� ������ ��� ��	 0��	� ��� ���� ���� �
	�� �	�� ������ ����������� ��� 

����	������ ���������� ���� ��� ��� ����	�� �������� ��� ��� ��� �������� �� 

+������������� ��� �� �������� ��� ���	��.  

4.3 
  �!������ �	� ���� ���������  

$ ����	 ��
����� ������	��� ��� ��	 �	����
� ��� �������	� ����� �
	�� � )��������, 

�� ��	 ������� ������������� 	� �	���������� �� ������ ������� ���	  ���������, 

�������	��� �	� ������ ������� ���������� ���	 ��	����� ���������� ������������� 

��� �����, ����� ���� �� ������ ������� ��
��� ��	 ��

��	 ���� /�	���������� 

&�	���� ���  �����		���, � ��������� ���� ��	������ ��

��� �	������� ������	��� 

���
��� ��� 6% �� 7%. )� 2015 �����	� �� ������
� ��� >)' , � ���� ��������� ��� 

��	 ��	� &��� ���	 34,15% (������	� ���� 6,95% �� ����� �� ��	 &��� ��� 2010 ��� 

����������	� ���� 14,13% ��� ��	 ��	��� ���� ���), �	� ��	 0������� ���	 75,00%, 

��
���	� ��� ��	 �	�
������ ��	� ��� 2014 ���� 2,56% ��� ����������	� ���� 2,78% 
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��� ��	 ���� ��������� ��� �����. +� ��� ����� ��	 ����������, ���� ��	 ��	� &��� 

���������	��	 ��	����� 8.700 ����� ������	� ���� 12,27% �� ����� �� ��	 &��� ��� 

2014. � ��
��� ���� �
	�� � ��
�� ���������� ����
� ��	  ���������	 ��� �����, ���� 

���  ���������� 0������ ��� 0	�������� &�����	
��-1�����. )�	 0������� 

���������	��	 11.332 ����� ��� 
�	�����
�, ������	� ���� 4,10% �� ����� �� ��	 

0������� ��� 2014, �	� � ��	�������� ���� ���	 ��
��� ��	 �����������	�	 ���� 

8,59%. +�� ��
���� ��	  ', ������	��� ����	������ ������������ ����������� ��� 

 ���������� ��������	 �  ' 0����
��� ��� �  ' *���	�
��, �	� ��� ��	 ���� ������, 

�  ' &����	
��, � ���
� ���	 ���� ��� ������
�� ���������� ����	���� ���� ��
�	�� 

	� ��	�� ������. +�	����� ���	  ��������� �	���
#�	��� �������� ������ ����������� 

�	����
�� (������� �������� ��� %����
��, ,������
�� ��� ��� *��������, ������	�� 

������������� �������� ����� ��� �������� �������������� ������
�� ���� ��� �� 

��������� ��	���), ��	������ ����������� �������� �� ����	�� #�	�� (!����	
�, 3����� 

&�	��	�
�), �������� �	�����	�� �� �
���� ����������-�����������-��
���"�� 

(&������, &�	�) ��� ����� ����	�� �������� ���� ��������
 � ������������ ��� 

������������� ���������, ��� ���� �	��	� �������� �������������� ��� �����	���	�� 

���������� �� ������ ��
�������� �	�������	��.  ��� �� �	��	� �	������ ��	 �������	 

�������� ���	��������� ���������, �� �
�
���� �� ���	�������� ��	��� &��	����. 

$��������� ������������� �	���������� �� ����	��� ������ ���  ����������, �	� �� 

�������������� rafting ��� kayak ��� ����	�	�	��� ����� �������� ,����� ��� 0����� 

�����	���	��	 ���������� ��� ��� ��	 '�����. )���� �� ��	������ ����	���	�� 

�������� ��������� ��������� �	���
#�	��� ��� ,�������.  

+�	����� � ���������� ������������� ���	  ����������  �����		���� ��������
#���� 

��� �� ������: ����	�� – ������������� ���������, ��� � ����
� ���� ����� �
	�� 

���	��� ��� �	�������, �� �� ����� 	� ��������
 ���	 �	������ ��� 	� ���������� 

���������� �� ������ ��
�������� �	�������	�� (���������, ��������� ������
��) ��� �� 

������� ���� �������� ������������ 
�	���������	 ������������	 ��#���� ��������� 

(������� *���	�
�� ��� *��������), ���������� ��������� ��� ��������� ��������	, 

�� ��	 ����� 	� ��������
 ��� ��	 ������� 	� �������	���� ���
�� �� �������� 

����	���	�	 
�	���������	 ������������	 �"���	 �����������	 (*�������, 

*���	���), ��������� +�������������� ��� ��������� �������	, �� ��	 ����� 	� 

��������
 ��� 	� ���������� ���������� �� ����������	��� ����������� ��� 

�	�������	�� (%������, ������������
 ��� �����������
 �����, ���������) ��� �� ������� 

	� ������	���� ���
�� �� ������	���� ��� ������ ���
��� ��������	. 6������������� 



� 74

��
��� ��� ���������� ��� ��������� �
	�� � �����"� ����������	�	 ��������	 

����������	 ������	, ��� �� �
�������	 ��� �� �	�����	���	 �� ������� ������� ���� 

��	 ��������� ������	 �	�����	 (���
�, �������, ����������� ��� �������� �������, 

������ ��������, �����������
 �������
), ��� ��� ��	����� ���  �����		����.  

4.4. �
 # ��������� 

4.4.1. .������ �������  

!�� 	� �	��������
 ��� ������� ��  .$.).0 �� ������: 

� �������� ������� 	� �
	�� ��������� ��� ��	 �������� ��� ��	����� ����������	�� 

����������� �	����
��. 

� ��	����� ������ ��� 	� �
	�� ���������� ��	 800 ���������	. 

� ������, ��
���, 	� �
	�� �	��
� �� ������� ����������	 85%. 

%� ������ �������� ��� 90 ����� ��� �� ����������. 

)� �������������� ������ 	� �
	�� �

�� ����������	 60��. ����. 

%� ������������	��, �����������, �� �������� ��� ������������� ������� ����������� 

��������. 

(�	 �
	���� ��������, ����������� ������ ���������	�� ���� ��#
	�. 

)� 2001, ������	��� �� #������� ��� ����������� ��	 #�	�	 �� �
�  .$.).0.: 

1� @�	�:  ��������	�� ���������� �������	 ��� ��	�� ������	, ����� ��� 

������������� ������� ����������� ��������. 

2� @�	�:  ��������	�� ��������� �������������, ������ ����� ��� ������������� 

���	���� ��������. 

3� @�	�:  ��������	�� ��	 �	������ ����
�	 ��� �� ������ ����������� �������.  

&� �� -'* 887/22-10-01 �
	���� ������������� ��� ���������� �������	 ��  ������� 

$���������	�� )���������� 0	����
�� ( .$.).0.), ���������� ��
�	 ��� ����������	 
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���� �������, ������� ��� �����
�� ��	 ������������	, ��	 ���	 ��� ��	 �������
� ��� 

���������	��� ����� ��� ��� ����� 
������ �� ������������� ���.  

&� ���� �� 	��� � ���
�� ������������� �������� �� �� ��� ���������	��� ��� 

-'*776/25-07-05 ��
#�	��� �� �
�� ��������:  

 ������ 1: )����  .$.).0. <���	�� ��� ���������� ���� ��	 ����	 (���	 

!�������	�	 ��� %������� � ���
� �������
��� ��� ��� ������� ���������	 ��� 

������� +����.  

 ������ 2: )����  .$.).0  ���� ��� ���������� ���� ��� (����  ����.  

 ������ 3: )����  .$.).0. <�#������ ��� ���������� ���� ��� (����  ������
��.  

+��� �������� ����� �����
�����	 ����� #�	�� �� ����������	�� ������� ��� ���������� 

���������� ��� ������������� ������� ����������� ��������, ��� ��������� 

�������������, ������������� ����� ��� ���	���� �������� ��� ��� �	������ ����
�	 ��� 

��	 �
��������� ��� ��	���� ��	 ������	 ������	 ��� ��������	��� ��� ��� �������� 

���������- �	�"����.  

-����� 
������ ��� ������������� ���  $)0 ��
#���� � ������
� )'&'+ 

«)$4<>+)>*'+ ' >6'><�+'>+ &'++�%>0+ 0%:%4&� ')0><'>0». +�� ��	����� 

��
#�	��� ����������� ���� ��� ����� �������
�� ���������	��� ����� ��� �����
 ���� 

��� ���2�������� ��� ������	 ���
�� ��� ���	��� ��������� �����
���� ��� �����, �� 

���
� ���� ������
	�	��� ���� ��
#���� ���	 �������
��� ���� �� ���	� ��� �������� 

��� ���
�� �������
 � ������ �������� ��� ��������
�� ��� ��	 ������ ����� ��	���� 

��� �� �������������	� ��
	���.  

+��� 24-05-2006 ����
����	 �� ���������	����
 ���� ��� �� ���� ��� ��� �������������� 

��� �������� <���	�� �� ��	 �	�
������ *40146477/2437 � ���
� ������������� 

�������� �� �� 	������ �� ������ 50231/1691/24.10.2014.  

4.4.2. ���/���� 	�� �&�&	"���� �	�� ���������  

 �������	��� ��� ������� ��
����� ��� 0.'.  ���� ��� ���������� ��� ��������
�� ��	 

��� �������	 ���  .$.).0. &����	
�� ��� �����	�	��� ���"� ��� �� ��	����� 0.'. . 

��� 	���� �� ���� 2001 ���	 1.438 ��. €, ��������� ��� �� �	���	���	�� ���������� ���	 

������ ����	��
� �� �
	�� ������ ����	�����.  
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4.50
���������0�	������0*����������0����( ��������� (2015 – 2016)  

+��A ��������A �
	���A ��������#�	���A ��A �	�������	�A ������
�A ���A �����������A ��	A


�	�����
�	A ��� %���� &����	
��A ���A ��A ���A 2015 ��� 2016. )�A ������
�A ����A �
	��A

��
����A ���A �	�������	A ���A ��A ������������A &����	
��A ������	A ���������A ���A

��������	��A 	�A ��������A ��	A ����	�����A ��
�����A ���A ��
����A ���A ���������A ���A


�	���������A�����A���A�����.  
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8���A ��������A 	�A �����A �	A ���A ��A �������
�A ���	��A ��A ����������A ���5�	A ���A

*��������A ���A �A ������A �������	A ��	A 
�	�����
�	A ����A ���������
A ������A ���A ��	A

����	�����A��
��A���A���A��������A����	������A��	������A�
��������A����������A����A��	A

�������A ��	 capital controls ���A �A ���������A ������	��A ���A ������A ����������A ���A �A

�#
���A���A������A��	A
�	�����
�	A���A����A���A*��������A�
	��A�"����A������	���.  

 

4.6. ������������ �!������ 	�! ����( ��������� 

  ������� ��������#�	��� ������� ������
� ��� ��� �������� ��� ��� 


�	��������� ��	���� ��� %��� &����	
��. '���������. 1� �	������	 ������	� ��� 

���
� �� ����	���� �
��	 ��������. 

/�	���������� &�	���� 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 1 ��� �� (�������� 1, �� ��������� ��� 2017, � ������� 

��	 
�	���������	 ��	���	 ��� %��� �
	�� ������ �"����, �� ��	 �����"��
� ���� 	� 

�
	�� 
�	�����
� ��� ��� ����	 ������	. 0�������� ��� %��� &����	
�� �������	 ��� 

���� 
�	�����
� �"���� ���������, ��	�� ������	. 
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	���� 1: /�	���������� ��	���� ��� %��� &����	
�� 

��	�$���� ����������! �����������)� ������� 

1* 16 
2* 68 
3* 42 
4* 19 
5* 7 

 

 

(�������� 1 0������ (����
�	 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 2 ��� �� (�������� 2, �� ��������� ��� 2017, � ������� 

��	 �����
�	 ���� 
�	���������� ��	���� ��� %��� ��������#�� ��������������� 

�	������� �� ��	 �������
� ��� 
�	�����
��, �� ��	 ���������� ������ �����
�	 	� 

��������#��	 ��
�	�����
� ��� ��� ��	�� ������	.  
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	���� 2: 0������ �����
�	 ��� %��� &����	
�� 

��	�$���� ����������! #��1��� ����	��� 

1* 210 
2* 1.543 
3* 1.084 
4* 963 
5* 1.301 

 

 

(�������� 2 0������ *��	�	 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 3 ��� �� (�������� 3, �� ��������� ��� 2017, � ������� 

��	 ���	�	 ���� 
�	���������� ��	���� ��� %��� &���	
�� �
	�� ������ �"����, �� ��	 

���������� ������ ���	�	 	� ����������� ��� �� 
�	�����
� ��	�� ��� ��� ������	.  

 
	���� 3: 0������ ���	�	 ��� %��� &����	
�� 

��	�$���� ����������! #��1��� ����"� 

1* 394 
2* 2.945 
3* 2.015 
4* 1.894 
5* 3.013 

 

64>

4(7A@

4(>BA

?5@

4(@>4

>

6>>

A>>

5>>

B>>

4>>>

46>>

4A>>

45>>

4B>>

4C 6C @C AC 7C


��F����*���"G��



� 7B

 

(�������� 3 0������ ���
��	 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 4 ��� �� (�������� 4, �� ��������� ��� 2017, � ������� 

��	 ���
��	 ���� 
�	���������� ��	���� ��� %��� �
	�� ������ �"����, ��� 

��������#�� ��	��� �	��� �
�� ��������� ��� ���
��� ��������	, �
�� ��� ���
��� 

�������	. '�
���, �	 ��� �� �������
 ����
���� ��������#��	 ��
�������� ���� 

������� ������� ����������, �� ��������
 ���������� ����	 �����	 �����������
 �� 

�������� ���� ���	. 

 
	���� 4: 0������ ���
��	 ��� %��� &����	
�� 

 

@?A

6(?A7

6(>47
4(B?A

@(>4@

>

7>>

4>>>

47>>

6>>>

67>>

@>>>

@7>>

4C 6C @C AC 7C


��F����0���$�

��	�$���� 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 

0��
��� 
��������	 

35.076 37.930 25.377 41.091 47.765 51.991 64.429 

0��
��� 
�������	 

167.948 154.544 139.846 151.749 139.918 142.345 152.865 
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(�������� 4 0������ (��	����������	 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 5 ��� �� (�������� 5, �� ��������� ��� 2017, � ������� 

��	 ���	���������	 ���� 
�	���������� ��	���� ��� %��� �
	�� ������ �"����, ��� 

��������#�� ��	��� �	��� �
�� ��������� ��� ���	����������� ��������	, �
�� ��� 

���	����������� �������	. '�
���, �	 ��� �� �������
 ����
���� ��������#��	 

��
�������� ���� ������� ������� ������ ���	����������	, �� ��������
 ���������� 

����	 ���� ����������� ��� ���	����������� ���� �� �������� ���� ���	 (2010 – 2016). 

 
	���� 5: 0������ ���	����������	 ��� %��� &����	
�� 

 

@7(>85 @8(?@>

67(@88

A4(>?4
A8(857

74(??4

5A(A6?

458(?AB

47A(7AA

4@?(BA5

474(8A?

4@?(?4B 4A6(@A7

476(B57

>

6>(>>>

A>(>>>

5>(>>>

B>(>>>

4>>(>>>

46>(>>>

4A>(>>>

45>(>>>

4B>(>>>

6>4> 6>44 6>46 6>4@ 6>4A 6>47 6>45


',H��������*��$� 
',H����.��*��$�

��	�$���� 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 

(��	����������� 
��������	 

163.857 203.359 121.990 211.912 260.600 275.018 360.676 

(��	����������� 
�������	 

353.665 351.800 334.252 354.246 338.590 352.528 380.033 
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(�������� 5  �������� /�	���������	 ��	���	 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 6 ��� �� (�������� 6, �� ��������� ��� 2017, � 

��������� ���� 
�	���������� ��	���� ��� %��� �
	�� �� ������ ��
����, ���� ����� 

��������#�� ��	��� �	���. 1� ������ ���� 	� ��������
 ��� � %���� &����	
�� 

�������
 ���� ���� ���������	� ���������� ���������, �� ��	 ��������� 	� �
	�� 

��
���	� ���� ���������	��� ��	��. 

 
	���� 6:  �������� ��� %��� &����	
�� 

45@(B78

6>@(@7?

464(??>

644(?46

65>(5>>
687(>4B

@5>(585@7@(557 @74(B>>
@@A(676

@7A(6A5
@@B(7?>

@76(76B

@B>(>@@

>

7>(>>>

4>>(>>>

47>(>>>

6>>(>>>

67>(>>>

@>>(>>>

@7>(>>>

A>>(>>>

6>4> 6>44 6>46 6>4@ 6>4A 6>47 6>45

)���#�"���I%��������*��$� )���#�"���I%����.��*��$�

��	�$���� 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 

 �������� 30,8% 32.4% 25,7% 31,4% 32,1% 31,7% 36,5% 
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(�������� 6 0������ ���������	 �� &����
� 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 7 ��� �� (�������� 7, �� ��������� ��� 2017, � ������� 

��	 ���������	 �� �����
� ��� %��� &����	
�� ��������#�� ��	��� �	���. 

+���������	�, ����
� 2010 ��� 2017 � ������� ��	 ���������	 ��� �����
� ��� 	����, 

���� ������������� ��� 15.483 �������� ���������� �� 36.181 ����������. 

 
	���� 7: 0������ ���������	 �� &����
� ��� %��� &����	
�� 

 

@>JB>>
@6JA>>

67J8>>

@4JA>> @6J4>> @4J8>>

@5J7>>

J>>

7J>>

4>J>>

47J>>

6>J>>

67J>>

@>J>>

@7J>>

A>J>>

6>4> 6>44 6>46 6>4@ 6>4A 6>47 6>45

��.��"."�

��	�$���� 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 

0������ 
���������	 

15.483 17.901 22.939 29.867 30.275 24.404 32.882 36.181 
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(�������� 7 0������ ���������	 �� �������������� ������ 

8��� ��
	���� ��� ��	  
	��� 8 ��� �� (�������� 8, �� ��������� ��� 2017, � ������� 

��	 ���������	 �� �������������� ������ ��� %��� &����	
�� ��������#�� ��	��� 

�	���. +���������	�, ����
� 2010 ��� 2017 � ������� ��	 ���������	 ��� �����
� ��� 

	����, ���� �����	 �������������
 ��� 23.506 �������� ���������� �� 189.451 

����������, �� ��	 ������ ���� 	� ������������#���� �� �������
� ��� ���. 
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	���� 8: 0������ ���������	 �� �������������� ������ ��� %��� &����	
�� 

 

 

(�������� 8 

 

)����, ���	  
	��� 9 ��������#���� � �
��� �� ��� 
�	���������� ��	���� ��� %���� 

&����	
�� �	� �������
� ��� �������
� ��� 
�	�����
��. 

 

������� 9: +��	� *���������� �	� ���� ��������� 

�'�
�
2'3
 �# �4
53#  
�

 

BUCA BEACH RESORT  5***** (�&$+ &'++�%�+ 
CAMVILLIA RESORT  5***** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
GARDEN CITY RESORT  5***** (�&$+ *0,0&0)0+ 
HORIZON BLU  5***** (�&$+ *0,0&0)0+ 
MESSINI BEACH CLUB  5***** (�&$+ &'++�%�+ 
THE ROMANOS, A LUXURY COLLECTION RESORT, 
COSTA NAVARINO  5***** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
THE WESTIN RESORT, COSTA NAVARINO  5***** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
AKTI TAYGETOS 4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 
APOLLO RESORT ART HOTEL 4**** (�&$+ )<>-4,>0+ 
BELVEDERE  4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 
BOUKA'S GOLDEN SEN  4**** (�&$+ &'++�%�+ 
ELEKTRA 4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 

6@(7>5
@4(77@

5>(76@
7A(?8@

87(7?8
B>(458

4A>(678

4B?(A74

>

6>(>>>

A>(>>>

5>(>>>

B>(>>>

4>>(>>>

46>(>>>

4A>(>>>

45>(>>>

4B>(>>>

6>>(>>>

6>4> 6>44 6>46 6>4@ 6>4A 6>47 6>45 6>48


��F�������%���"$�

��	�$���� 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 

0������ 
���������	 

23.506 31.553 60.523 54.973 75.597 80.167 140.257 189.451 
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ELITE CITY 4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 
ELITE VILLAS  4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 
FILOXENIA 4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 
GEORGE'S ESTATE VILLAS 4**** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
KOLOKOTRONIS  4**** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
MESSINA RESORT  4**** (�&$+ )<>-4,>0+ 
PARADISE RESORT  4**** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
PHARAE PALACE  4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 
REX  4**** (�&$+ *0,0&0)0+ 
SUNRISE BEACH RESORT  4**** (�&$+ &'++�%�+ 
TSOKAS  4**** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
VIVA MARE FOINIKOUNTA 4**** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
IVISKOS  A'CLASS (�&$+ *0,0&0)0+ 
MEGALI MANTINIA A'CLASS (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
ACHILLEFS  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
ACHILLES HILL  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
AEOLOS  3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
ANAXO  3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
APHRODITE 3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
ARTINA NUOVE  3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
ASPASIA 3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
ATENIZEIN  3*** (�&$+ &'++�%�+ 
COMFY BOUTIQUE  3*** (�&$+ *0,0&0)0+ 
ELIES  3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
ESTIA 3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
FINIKI PLAZA 3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
FOTINI 3*** (�&$+ *0,0&0)0+ 
GEORGIO SEASIDE  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
GOLDEN SUN  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
IMATHOESSA 3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
KALAMITSI 3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
KANELLAKIS  3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
KARALIS  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
KARALIS BEACH  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
KARDAMYLI BEACH  3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
KLEOPATRA INN  3*** (�&$+ &'++�%�+ 
KOLONIDES BEACH  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
KYPARISSIA BEACH  3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
LA SAPIENTZA 3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
MANTINIA BAY  3*** (�&$+ *0,0&0)0+ 
MELITSINA VILLAGE  3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
MESSINIAN BAY  3*** (�&$+ *0,0&0)0+ 
MIRAMARE  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
MOTHON 3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
NATURA CLUB  3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
NAVARONE  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
NIRIIDES 3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
OASSIS  3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
ODYSSEAS  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
OSTRIA 3*** (�&$+ *0,0&0)0+ 
PANORAMA RESORT  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
PIERIDES 3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
REMVI  3*** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
SEA VIEW ZAGA BEACH  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
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STOMIO 3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
SUNRISE SARELA'S  3*** (�&$+ &'++�%�+ 
TSOLARIDIS  3*** (�&$+ )<>-4,>0+ 
ZOE SEASIDE RESORT  3*** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
ASOUTENA B'CLASS (�&$+ )<>-4,>0+ 
AEPIA 2** (�&$+ &'++�%�+ 
AGHIOS SOSTIS 2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
AKRI  2** (�&$+ &'++�%�+ 
AKROYALI  2** (�&$+ &'++�%�+ 
ALEX  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
ANEZINA 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
ANGELOS  2** (�&$+ &'++�%�+ 
ANNA 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
ANNISKA 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
ANNISKA-LIAKOTO 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
APOLLON  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
ARTINA 2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
ARVANITIS 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
AUBERGE DE LA PLAGE  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
CLEOPATRA 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
DROSSIA 2** (�&$+ &'++�%�+ 
EBADI INN  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
ELENA 2** (�&$+ &'++�%�+ 
ESPERIDES 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
FINIKOUNDA 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
FLISVOS  2** (�&$+ *0,0&0)0+ 
FRANGISKO  2** (�&$+ &'++�%�+ 
GALAXIAS  2** (�&$+ *0,0&0)0+ 
GALAXY  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
GIOTA 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
GREKIS  2** (�&$+ &'++�%�+ 
HAICOS  2** (�&$+ *0,0&0)0+ 
IONION 2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
KALLISTI  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
KASIMIS  2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
KASSIMIOTIS 2** (�&$+ &'++�%�+ 
KASTRO 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
LEFKTRON  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
LIMENARI  2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
LONGAS BEACH  2** (�&$+ &'++�%�+ 
MAISTRELI  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
MANI'S ROSE  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
MARINOS  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
MELIVIA 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
MESSINI  2** (�&$+ &'++�%�+ 
MESSOGIOS  2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
METHONI BEACH  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
NEDON  2** (�&$+ *0,0&0)0+ 
NILEFS  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
NOTOS 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
PANORAMA 2** (�&$+ *0,0&0)0+ 
PATRIARCHEAS  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
PHILIPPE 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
PORTO FINISSIA 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
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PORTO MARATHOS  2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
PYLOS  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
SIAS BUNGALOWS  2** (�&$+ &'++�%�+ 
SIRIOS HOTEL  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
STOUPA 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
TA ADELFIA 2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
THEANO  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
THEANO  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
THEOXENIA 2** (�&$+ &'++�%�+ 
TO FARAGI  2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
TO KASTRO 2** (�&$+  4,$4 – %'+)$<$+ 
VARDIA 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
VASSILIKON  2** (�&$+ )<>-4,>0+ 
VILLA KOSTA 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
VILLA VICKY  2** (�&$+  4,$4 – %'+)$<$+ 
VILLA ZOE  2** (�&$+  4,$4 – %'+)$<$+ 
VYZANTIO 2** (�&$+ *0,0&0)0+ 
XENONES POLA 2** (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
ZAGA MYLOS  2** (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
AKROYALI  1* (�&$+ )<>-4,>0+ 
ALBATROS  1* (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
ALEXANDRION  1* (�&$+ *0,0&0)0+ 
ARIS  1* (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
CASTELLO  1* (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
DIANA 1* (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
FINIKAS  1* (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
GALINI  1* (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
GEORGE  1* (�&$+ *0,0&0)0+ 
IFIGENIA 1* (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
KORAKAKIS BEACH  1* (�&$+  4,$4 - %'+)$<$+ 
LITSA 1* (�&$+ (4)>*�+ &0%�+ 
NEVADA 1* (�&$+ *0,0&0)0+ 
PLAZA  1* (�&$+ *0,0&0)0+ 
TRIFYLIA 1* (�&$+ )<>-4,>0+ 
PATISTA E'CLASS (�&$+ *0,0&0)0+ 
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4.7.  � Costa Navarino 

)� Costa Navarino �������
 
��� �� �	�������� 
�	�����
� ��� %���� &����	
��, 

�����	�� � �	����� ��	 ������
�	 ��� ��������#�� ����
���� �	�������	. 

4.7.1. ,�������� 	�� '	������ ��� '&���!	��� ����� 

+��	 �������� ������� ��� &����	
�� �  $)0 �
	�� ��������������	� 	� �	�������
 

�� 5 ��������, ���� ����� ��
	�	��� ���	 ����� ��������. +��	 ������� �	����
�� �� 

�	����
� Navarino Dunes ����������	 ��� 2 
�	�����
� 5 ������	, �	� ������ ����� 

18 ���	, �	� ��	������� ��	���, ���, ����� ������� ������ ��� ����� �������������	. 

+��	 ������� Navarino Bay ������� ��� �	� ������� ������ ����� 18 ���	 ��� 

��������� 	� ������������
 �	� ����� 5-������ 
�	�����
�. $��
�� ��� Navarino 

Beach ����������
#���� �	� ����� 
�	�����
� ��� ��� Navarino Hills �	� ������ ����� 

36 ���	 (Navarino), �� ���
� ���� �	�������� ��� ���� ��� ������
��, �� ���������� 

�	�	 ���������� ��������� �� ������ ������ �����������	� ��� �� ����
�� ��� ��	 

��	
�� ��� �������� ��	�� ��� ����� *�	����.  

0����, � ���	���� ��������� 	� ���������	�� ��������� ��������
� ������
�� 320 �.�.- 

800 �.�. �� �������� 1500 ��� 3000 �.�. ��� Navarino Dunes �
�� ����� ���
����� �� ��� 

���� �� ������� ��� �� ������ �����, ��������������	�� ��� �������	���, �
�� ��	�� 

���	 �����
�, �
��� ��� ��������	� 	���. $� ���������� ��	 ��������	 �� ����	 �� 

��	������� 	� ��� �����������	 ��� ���� ���� ���� (�� ���� ��������
� one-stop shop). 

+� ��	������ �� ��� ������� ��� 
�	�����
�� ��� �� ����
��	��� ����� ���������� ��	 

����	 � ������
� �������
	�� ��� �� ���������� �� �
	�� �
� 
�������� ������
� 

���������� �����	�� ��� ��������	� ������ ��� �� ��

�� ����	���� ���� ���	 

�������	�� ��� ����������� ��#�	, ����� �� ���������� ��� �� �
��� ���� �� 

���������	��� ��	 ������� ��� �� ���	�.  

� �������
� ��� ������
�� ������������� ���  $)0 &����	
��, ���� ���� 

��������#���� ��� ��	 
��� ��	 )'&'+, ���
#���� ��� ������� ��� �� ���������	, ��� 

���������� ��� ��	 ������ ���	�	
�, ��’ ���� ��� ���������
 �������� ��� �� 

�����������	 ��� �� ��������	 �� ������ ������ ��� ��	 ����	���� ������	��
� ��� 

��������. +����� ��� �������
 � ��������� ��� &����	
�� �� ���������� ������� 
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�"���� ��������� ��� �������
�� �����, �� �� 	�� ����	� ���������� ��������� ��� 

&�����
��.  

+� ���� ��	 �������	�� � ������
� ����������� ���������5�� ����� 12 MW 

��������	�� 	� ����"�� ��� �	����� ��� �� �	������, ��� ���	���� �
�	�� ��	������ 

������������� 750.000 m
3 	���� ��� ��	 ������� ��	 ������	 ����� ��� ��� ��	���� 

��	 ����
	�	 ����	 ��� ���	����� ��� �	����
 ��� ��	 �������
� ��� ���������	��� �� 

������� ��� �� ������������	 ��������.  

0����, �������	��� ��� ��	���� �� ��	 ������ ���	�	
� ��� �� ���������	, 

������	�	�� ����������, ����������� ���������, �
�������� ��� ����, ����� ��� 

������������� ��� ��������� �� ������������ �����
�� ��� ��	������ ��� �����, ���� 

�
	�� ������� ��	 ����	, � ������������� �����������	 ����	, � ����	����� 

������	 ���5�	��	 ��� � ��������� ���	 ��������� ����.  

 

4.7.2. 
�$���$����� 	�� '&���������  

)� (��������� +�������� (EXCOM) �
	�� �� �	����� ����	� ��"�� ��������	 ��� ��	 

�����
���� ��� ���	 ��������	� ���
����� � �������� ����� �
	�� � ����������. 

0�����
�� ��� (.+ �	�����	��� � ��	���� ������	��� (GM) , � ������	��� ��	 �������	 

(Marketing&Sales Director), � ������	��� ��	 ����	�����	 (Director of Finance) ��� 

�����
�� ��� � ������	��� ��	 ����	���	 (Director of Engineering). +��	 !�	��� 

(�����	�� (General Manager) ������	�	��� �� ������	��� ���	 ��	 ��������	 �������	 

����� ���#�	���� �����
�����, �������
#�	��� ��� ��� ��� 
�	���������� ��	���� ��� � 

������	��� ��	 ��� 
�	���������	 ��	���	.  

0��� �� ������� � ������ ���#�	���� �������
���� �
	��:  

�) � (��
���� 0	����
	�	  ���	 (HR)  

�) �� )���� ��� Food & Beverage (F&B) 

�) �� )���� ��� *��#
	�� (Culinary Department)  

�) �� )���� &���	��������� (Information Communication Technology or ICT )  
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�) �� )���� ��� 0�������� (Security Division)  

#) �� )���� ��� .������
�� (Recreation Department)  

�) �� )���� ��� +�	������� (Maintenance Department)  

�) )� )���� ��	 *�������	 (Reservations Department) �	�������� ���	 ������	�� ��	 

�������	 ��� ���
	�� �� ��	 ����� ��� ��� (.+.  

�) )� )���� ��� Spa �	�������� ������
�� ��� (.+. ���� ��� � �����
���� ��� � 

��������
� ��� �
	�� �	�
������ ��� ��� 
�	���������� ��	���� ���� ��� �� )���� ��� 

Golf.  

�) )� )���� ��	  ��������	 (Purchasing) �	�������� ���	 ������	�� ��	 ����	�����	 

(,���������).  

4.7.3.  ���� T������� ��� ��	"� 	�� Costa Navarino  

!�� �� ���� 
�	�����
� (Romanos-Westin) �������	 � Food and Beverage Assistant 

Manager ��� � Food and Beverage Manager Bar, �	� ��� ��� �� ��� ������	�� �
	�� o 

F&B Manager ��� ��������
 �� �� ����� ��� ���	 Food and Beverage Director. 4������ 

���� ��� � ������	�� ��	 ������	 ���������� � F&B Sommelier Manager.  

 �������� �� ������������ ����� �����
 	� ��������
 �� ��������� ������� ���� �
	��: 

1. � ���#
	�, 2. �� ����������, 3. �� ����, 4. �� ���������� (Banquet) ��� 5. � ������
� 

�����
�� (Room- Service) ��� 6. )� ���������� ����������  

1. )����  �������� (*��#
	�): �������
 ��	 «*�����» ��� ������������� �����
����� 

��� �	����
��	� ��� �
	�� � ��������
� ��������� ��� ����������
�� ��	 ������	 ��� 

�������	��� ��� 	� ����"��	 ��� �	����� ��� ��������
��, � ������ �� ��#��� �������� 

������	. $ ���� «��#��� �������� �������» ����
	�� ����	��� ������������	, �� 

���
�� �� ��	 ����� ������	 ����	 ��� ������������	 �������	 ������ ��� 	� 

����	������	 ��� ��
�� �������. 0��� � ����	��� �
	�� ������ ��������� ��� 

�����#���� �
���������	�� �	����� ���	 ����� ��� ��������� ���� ��� �� ���� ������ 

���� �
	�� �� ���������� �����	 ���	, � ���������� ��� ��	��, � �	����
� 

���������	 ��� ���	���	 �������	 �.�. )� ����� ��� ���#
	�� �����
��� �� �� ��� 

���	��� ����� ��� ������������� �����
����� ��� ������
 �"��� ����� ����	����. 

+���������	�, ��� Costa Navarino ���� �����������
 �
� ��	����� ���#
	� � ���
� 
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�
�������
 ��� �� ��� 
�	�����
� ��� ���������
 ��������	� ������	��� ���� ������ ��� 

��� �� ��� ���������� ���������� ����� ��� �� ���
����� ��� ������� ������ event ��� 

���� ���������	 (banquet).  

2. '���������: )���� ��� 
�	���������� ��	���� ��� ���� �� �	����
��	� ������ ��	 

�������� ��� ������� �����	 ��� ��������	 ��� �� ��	��� ����������� ��� �	�����	�� 

�	����� ��� ���
����. H Costa Navarino �������� �		�� (9) ���������� ��� ����������	� 

������� (4) ���������� �	����	 ��� Westin ��� ��
� (3) ��� 
�	�����
� Romanos ��� �� 

�������� ��� �� ���� ����������� �� ��
����.  

3. &���: '
	�� ��
���, � ����� �����	������ ��� "������
�� �� ������������ ������, 

�	����� �� �� ���� ���� ��� �� ���5�	 ��� ���� �� ����� �	����
��	� �������������. $� 

������	��� ����
, ����� ��� ���5�	, �
	�� ���
	�� ��� ��������
#��	 �� ������� �
��-

������ ���� �� �
��: snack bar, wine bar, pool bar, mini bar, beach bar, café bar �.�.�. 

 �� ����������	�, � Costa Navarino �������� ������� �
�� ���� ��� �� ���
� �� ��
� (3) 

�	����	 ��� Westin ��� ��
� (3) �� Romanos.  

4. )���� '��������	: Banquet �
	�� � �������
� ��	 �������	 ��� ��	 ����	 

�������� ������� ��������� ���� �����
��	��� ������	 ��������
�� ��� �� 

����������	�� �����������, ���� ������� ������� ���� ����	 ����������	�	 

�������	, ����	, �����
�	, �����������	 ����	, ��	���
�	, ����	��
�	, �����

��	, 

�.�.�. ��� ��������	 ����	���� ���
��� ��� ������������� ������ ������. $ ����� 

���������	 ��� Costa Navarino �
	�� ���
��� 2.000 �.�. ��� ��������
��� �	����� ��� 

��� 
�	�����
� ��� ������� ��� ��	 ��	����� ���#
	�.  

5. 4�����
� (����
�� (Room Service): � ������
� ���� ������� ������ ��	�� ��� 

������� 24/7 (����/�����) ��� ��	 �
��������� ��	 ������	. )� ���� 
�	�����
� ���� �� 

���� ��� ������
� �����
��.  

6. '���������  ���������: '
	�� � ����� ���� ������
#�� �� ��������� ��� �����
����� 

�� ������������	� ��� ��� �� ������������	� ��	��. 3�
������ ��	�� ���	 ���#
	� 

��� �� ����
����� �
	���� �
�� �� �����
��������� �
�� ��� ��	 ������� ����������. 

'�� ���� ������ ��� ���������� ���������� �	� ��� ���� 
�	�����
�.  

4.7.4. ���6&���$�����  
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$�����	� ������� ��#���� ���
���� ��	 ����������	 ����� �� ��������	� ����. $ 

������	��� ��� ��#���� ���
����, �� ���� ��	 ���
�����, �
	�� ��	� �	�� ��� ���� 

������� ������	��� ��� ������ 	� ���������	 ���� �� �����. +� ��� ������ ���
�����, 

�� manager ��#���� ���
���� ���������#��	 ��	���� ��	 ���2���������. $ 

���2���������� �
	�� ���� ��� ������"� � ��� ���
���� ��	 ����������	�	 �����	, 

�
���	 ��� ��� �������. +� ������	�� ������
�� ����
�	
��, � ���2���������� �
	�� 

�	����� �� �	� ������ ��� ����	�� ��� �
	�� ���’ ���
����, � ����	 ��������������
 ��� 

��� ������	� ���	��� ���
���.  

+� ���� ��� �����������, ���� ��� ������ (���2���������) ��� ��� ���� ����������� 

��������� �� ������� ��� ������������	��� ��� 	� �����
	��	 ��	 ���������� ����	� 

�� �� ���2���������	 ����, ������������	 ��	 �������� ����:  

 ��������� ������ /  ��2���������� = % ��
 ��� ���2����������. 

+�� ���
����� ��� Costa Navarino ������: 267.540 / 785.135 = 0.34 = 34% 

4.7.5. ��1������� ���/����� ��������  

$ ���������� ������"�� ��	 �������	 �� �	� ������������ ����� �� ������ 	� 

���������	�� ��	 ������ ��	 ���������	 ��� ������ 	� �
����������	, ����� ��� �� 

���� ��	 �������	 ��� ���� ���������� �� 
���"��.  

+�� �������	
� ��� ����
�	
��, �������	 �����
 ������ �������� ��	 �������	. +��	 

���������� ���
����� ��� ������� �
	�� �� ����� ��� �������	��� ���� �� �������� 

������� ������������	�� ���	���� ��������. � ���	��� ���
���� �����
 	� �
	�� ��� 

���, �����, ��������, ��	�� � ����. 8��	 ������������	��� �� ����	 ��	 �����, �� 

�������� ��� �� ����� �
	�� �	����
���� ����. 8��	 ����������� � ������ ��	 

���������	 ��� �� �
����������	 ��� �� ����� ��� �� ��������	 �� ��� ������	� 

�����	���� ���	��� ���
���, ���� ���� �����������
 ��� ������"� ��
 ��	 �������	.  

 ���	�������� ��� ������"�� ��	 �������	:  

0�����
� ���������� ��	 �����	  

3�������	� ���	����� ��� ������"�� ��	 ����	�	  

&��������� ������������������ ���	 �������������� ��	 ��������	  



� 86

*������� ���
���� ���	 ����� ��� ������������ �������� ��	 ����
��	 ��� ����� 

�����.  

3�������	� ���	����� ���������� �� ��������� ��
���� ��	 ���������	 ����
��	  

3�������	� ���	����� ��� ���2����������  

6���������� ����� ������� ��	 ���5�	��	 ��� ���� ���������� ���� ��� ��
���	�� 

������������ ��������������  

0�
��� ��	 �������	 ��� ��	 �������� ��	������ ��	 ������������	 ��� �� 

�����	���� �	����
�.  

0�
���	� ��
���� �������.  

&� ������ ������
� ��� ��� �������� �����
 	� �	�������
 �	� �������� ��� ���� 

������������ ����� ���� 	� �������� ���	 �������� �������������� ��� ��������
� ��� 

���� ��������
��. 8��	 ����������� �� ���
���� �� �������� ������ ��� ������
��� �� 

��� ����������	� ���	��� ���
��� ���� ����� ��� �� ������	� ����	�������� ��� 

�	��������	 ������	 	� ���������	.  

 ������� � ����	���� ��	 �	���	���	�	 �������	, ��� ��	 ���"� ��	 �����	 � ��� 

������� ��	 ���������	, ������� ��� ����� ����������� ��	 ����#���	�	, �� ��� 

������ ��������� ��	 ���5�	��	 ��� ����
��	���, ��	 ��������� ������. !�� 

����������, �	� ������ ���������� �� 400 ������ �����#���� ��	 �	�� ���������� �����
 

	� �
���������� 25 ����� ��� ���������	� �����, 400/25=16 ����������� 	� ������	 

	� ��������������	 �	� ������.  

)� �������� �������	 �
	�� � ����������� ��������� ��� ��	���� ��	 �������	 ��� 

�����������	 �� �	� ������������	� ���	��� ��������. (�	 �
	�� �������� ��� ��� 

������ ��������� ��� �� �	� ������������ ����� ���� ��������. )� �������� �������	 

�����
 	� �����������
 ���� 	� ���������� �� �����, ��	 ������ ��	 ������	 � ��� �� 

���. '
	�� ����	���� ������ 	� �	������
 ��� � ��������� ��	 ���������	 ����
�	 ��� 

�������� ������� ��	 ���5�	��	 ������� ���	 ������ ������"� ���� �����	����� 

������"��.  
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7	�� ����� ����� ��� ��������#���� �������� ��� ������
#�� �� ����� ��#
 �� ��	 

������ ��	 ������	 ������� ���� 	� ����������
 � ��� ���� �������	 �	� �������	�, 

�	�� ���� �	����� ��� �� ������� ��� ���� ����.  

+�	��� �������	 / 0������ ��	 ������	 = &���� ���� �������	 �	� ������ 

+��	 ���
����� ��� Costa Navarino ������: 1.655.715 / 98.735 = 16,77 ����. 

4.7.6. 
��������� �	������ 

0����������� ������
� ��� �� ����� ��� �� �
��� ��� 2016 ��� )'&'+ (Costa 

Navarino) �	������������	 ������. +�� 42.726.125 ���� �� �����.  �	� ��� 

11.000.000 ���� �� �
��� ���
�����. +���	���� �	��� ��� ����������� �����, �� ���
� 


�������	 �� 5.000.000 ����. � �����
� )'&'+ 0.'. (Costa Navarino), �	���
	��� ��� 

�� 2016 �������� 42,7 ����. '���.  

7����  

+���������	� � *����� '������	 ( �������) �	���� �� ���� 42.726.125 ���� �� ���
� 

�������	��� ���: 7���� ��� ��	  ����� 4�������	 27.858.665 ����. 7���� 

���������	� ��� ��	 ������� )���
��	 ���  ���	 12.084.100 ����. 7���� ��� 

 ������� '����������	 479.290 ����. 7���� ���  ������� $�������	 2.300.000 

����. 7���� ���  ������� �����	 ���������	 ��� 9������� 4����� 4.069 ����.  

7*���  

)� *����� ��	  ������	 �	���� �� ���� 42.051.067 ����. )� 7
��� (��
����� 

�	����	 �� 11.527.342 ���� ��� �� 7
��� (������� �	����	 �� 4.141.355 ����.  

+��	�!�$��� �)���  

)� ���������� ��� ����	, ����	, ���������	 ��� ��
��� (EBITDA) ������������ ��� 

�� 2016 �� 5.609.747 ���� �	�	�� 1.678.695 ���� �� 2015 ��������#�	��� ����	���� 

����
���. 
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 � &����&���  

O ����� ������� ��� ���������� ��� �� ����� 2016 �	���� �� 681 ��� ��	 8���� ��� 

675 ��� ��	 '�����
� (2015: 677 ��� ��	 8���� ��� 671 ��� ��	 '�����
�), 

������������	���	�� ��� ��	 ��������	 ��������	. 

��	����� �������� 

+��	 ������� ����� ������������ � �����	���� ���� �����������, ��� ������
�� 

« 4,$+ )$4<>+)>*� 0.'.». )�	 23/9/2016 �� (��������� +�������� ��� '�����
�� 

��������� ��	 B�����, ��� ���	�� ��� ���� ������� 50%-50% �� ��	 ������
� D-

Marine Investments Holding B.V., �
�� 	��� '���	���� 0	�	���� '�����
��, ��� ���
��� 

��� '
������ �����"������ ������� ������	 ��� ������
�� «>$%>*� 

/'%$($6'>0*0> ' >6'><�+'>+ 0.'.» (
�	�����
� Hilton). � 	�� '�����
� 

��������� �� ��	 ���	��
� «HOME HOLDINGS 0%:%4&� ')0><'>0 

+4&&')$6:%» ��� ���	 ���
� ���������� � ).'.&'+ �� ������� 50% 

���������	��� 22.000.000,00 '��� ��� 0����� ��� &������� *�������. 

'���	����!�� ��	����"�  

'�
��� ��	 16/12/2016 � !�	��� +�	������ ��	 &�����	 ��������� ��	 ������� ��� 

(���������� +������
�� ��� �������� ��	 +������ ��� ��	 '�����
� 100% ���������� 

������
�� �� ��	 ���	��
� «COSTA NAVARINO NORTH PROPERTIES 0%0 )4/�, 

(>06'><>+� *0> '*&')0,,'4+� 0*>%�):% 0%:%4&� ')0><'>0» ��� ���	 

���
� � ).'.&'+ �������� ���� 300.000 '��� �� &������ ��� 30.230.000,00 '��� ��� 

��� �������� ������� ���������� 25 �	�
������	 ��� �������	�	 ������	 ����������	 

�� ���
�� ����	 �������
 ���	 �	��
� �������� ������� ������ ��� ��
������ �	��� ��	 

��
�	 ��� )������� <���	�� ���  ������� $���������	�� )���������� 0	����
��. 

'&���!	��� ��)��� 

*��� ��	 ������� ����� � '�����
� 
��
	��� ��	 ������������� ��� �� ����� �� ��	 

��������� ���� ������, �
����� (���� � ���	����������) ��� ��	��� � ������������ 

�������������	 ��������	 �� ��� � �����, ������ � ���
����� ��������	 ��� ��	 

��������
� ��� ����������� �� ���� �������������	 ��������	 � ����	 ����������	 

�������������	 ����� ��� � ������ �������������	 ��������	 ���	���	 ��������	 

��	���	 �� ������
�� ���������� ��� ��	������� ���	���	. 
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4.8. � ��$���	��� ���� ���� ������������ *������������ ������� �	� 

�. ���������  

)� 
�	�����
�, �	�
������� ��������, �������	 ��	 ����
� �����	 �����	 ��� ��	� ��� 

�� ��������
� ��� ���� ��� ��	 ������ ��	 �
�����	. � ���������
��� ���� 

���������
�� 
�	���������� ��	���� ��� %. &����	
��, ���� ������������� ���	 

���������	� �	�����, ���������
 ����������� ��� ���� ����#���	��� ���� ��������. 

'�
���, �
	�� ��	���	 	� �����������
 ��� ��	 ��������� � �� ��	��� ������	��, ��� 	� 

�	����	����
 �� ��� ����������	� �������� � 	� ���������� �������� ��� ������	� 

�	�
��"� ��������
�� ��� 
�	�����
��. !�� ����������, � ���	� ����������
��� 

��	��������	 ��� ���������
� 
�	�����
� ��� %. &����	
��, ���������
 ��	 �	���� 

��������� �����������	 �����������	 ��� ������	��� ��� �������� ��	��������	.  

!�� 	� �
�������	 �� �������� ����	�� ��� ������	�� ���� �������� �� ��� ���������
� 


�	��������� ��	��� ��� 	����, ����
 ����� 	� �	�����
 �� ����	������� ��� 	� 

��	�����	 �� ������	�� ��	 ������	�	 ��	 ���������	 �������	. &���	��� �� 

������	������ ��� �� ������	�� ���� ��������	, ���� ���� 
�	�����
�� ��� 

�������������	, ������ ����	 �	�	 ���	� ����	������ �� ���� ��� ��������
�� ����: 

��	 ������.  

(�����	�� ��� ��	�	� 
�	�����
� ��	 �����
 	� ����
�� ���
� ��	 ��������
� ��	 

������	 ���, ��	������ ��� � ��	�� ����� ����
�� ��� ���������� �
	�� 	� ���	�
#�� 

��� �� ����� �
��������� ��	 ������	. '����	��, � ��	���� ������	��� ������ ��� ��	� 

	� ��������
 ��� �����, ���� ��� 	� ����	�	�� �� ���� ��� �� ������ ����� ���� 	� 

��������	 ��� ��	��	����	� ����� �	�����	, ���	�	 	� ��	��������	 ��� ��	 ��
���
� 

��� ���	�� ������, ��� ��	 �
	�� ����� ��� �� ��������
� �	�� ������� ���	�������	�� 

������. )� ������	�� ��� ��	���� ������	�� �����
 	� ������� ��� � ���������	��� 

�����	 ��	������	 ���2�������� ���� � �����
� ��� ��	���� ������	��.  

0	������� �� �� ���������, �������
 �	� ��� �� ���������� ������
� ��� ����	���� 

��� ���������
�� 
�	���������� ��	����. '���������, ���� ���������
�� 
�	���������� 

��	���� ���������	��� ����� ��� �������	��� ��� ��	 ������� �	� �� ������	�� ��� 

���� �	��
��	��� �����#��	 ���	 ����� ���	���
��� ��	 ������	.  

>���
���� ����� ��� ��������
�� ��	 ���������
�	 
�	�����
�	 ��� 	���� ��������	 �� 

����� �������� ��� �� ����������. +�� ��	 ����� �������� ��� �� ����� ��� �� 
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�����
#��	 �
	�� ������	� ��� ��	 ����� ����	� ��� 
�	�����
�� ����� ��� �� ����	�� 

���� ������
#�	��� ���� ��� �� ����������	� ����� �	� �� ����� ��������
�� �
	�� 

������� ��� ��� ����	������ ��	������� ��� 
�	�����
��. )����, �� ������������ ������� 

����	 ������������ �
����� ��	 ������	 ���� ��� ��	 ����#���	�	 ��� 
�	���������� 

��	���� (+���������, 2000). +��� �	������ ��� �� �����������	, �������"�	��� 

���������� �� ������� ������	���� ��� �� ������	�� ���� ���� ��� ��� ���������
� 


�	��������� ��	��� ��� �������������
��� ���	 ������� ��� &����	
��.  

4.8.1. ���(1!��� ����	��� ��� !&������ &���	"� ��� ��1����	�  

� ����� ����	� ��� ��	 �
��������� ��	 ������	 ���	 ���������
� 
�	��������� 

��	���, �	���� ���	 ������	� ��� �� �������, ��� �
	�� �	����� �� ������	��� 

�����
�	 ��� �������� ������	. '
	�� ���������� ��� ���������� ����������� 

������	��� ��� 
�	�����
�, ����� ���� ��� ���
�� ����	��� �� ����� ����� �� ���� 

������� ���.  

!�� �� ���� ��� ������	��� �����, � ����
�����, ��� �
	�� �	����
� ������
� ��� ����� 

���� ����������, ������ ���������� ������������. +��	� �� ��������� ��� ����	��� �� 

��������� ����� �� ���� ������� ��� ������ 	� ���������	��� ��� ��	� ��� ��� �����
�� 

��� �� ������	�� ��� ����� ����, ���� ������ 	� ��������	 ��� �� ������	�	��	 �� ���� 

�������. 

$ ������	�� �� ���� �� ������	�� ������
 ���� ��� �� �������� 	� �
	�� � ��� 

����	���� ����	� ��� ��	���� ������	��, � ��������	� ��������
� ��	 �����
�	. $� 

����#���	�� ��� ������	�� ���� «�����	» �������, ��	��	 ��������� �����
�	, 

��������	 ��	 ������ ��� ��� ���������	 �������, ��	��	
#��	 ��� ������
�� ��� ���� 

#��� (�.�. �� ���� �������), ��	�����	 ��� �����
#��	 �� ������� ������	, 

����������	 ������������ ������	 ��� �
	��	 ��������
�� ��� ��� �����
�� ��� 

��	�������� ��� ������� � 
�	��������� ��	���, ����� ��� ��� �� �	�������	�� ���� 

��� �����
 ��	�
� 	� ���������
 ��� ������������� ������ � ��� ���������� ��� �	�"��� 

���	 ������� ��� &����	
��.  

4.8.2. ���(1!��� �&���	��	��"� 	����	�� ��� �������	�	��  

� ������	�� ������������	 �������	 ��� �� ������������ ��� �� �	� ���������
� 


�	�����
� ��� 	���� &����	
�, ��	 �����������
��� ������� �� ���� �� ��������
� ��� 

�� ����� �� ���� ���������
� 
�	�����
�. &����� ����� ��� ����������, ��� 
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������	��� �����, ������� �� ����� �� ���� �������. )� ��������� ��� ������
��� �� �� 

����
����� ��� ����������, ��� ���� ��� ��� �
������ ��	��������	 ������� �� ����� 

����� ��� ��	� �� ���� ������� ��� �����	��	 ��� 
�	�����
�, ���� ��� �� �� ���	� ��� 

�����������
 ��� �����
�� ��� 
�	�����
�� ���� ��� �� �������, ������ �

��� 

����	���� ��� �� ��	��� ��������
� ��� 
�	�����
��.  

8,�� �����
 	� �������� ���� � ������	�� �
	�� � ���������� 	��	 ������	. &�	� �� 

��	��	����	�� ����������� ��� ���������� ������	 	� ������������	 ��	 

���	�������	� ������, ��	 «�	���������», ��	 �	����� ��� ��������� ����� �
���� ��� 

��	������� ���, ��	 ����	� ��� «��� ��������� 
�	�����
��». 

 4.8.3.  ���� !&�����"� �!�	������ 

$ ���������� ��� �������� ��������	 ��	������� ��� ���������
� 
�	��������� 

��	��� ��� &����	
��, �
	�� ������	�� ��� ��	 ����	��� ��� ��	 ���� ��������
� ��	 

������������	 ��� ��� ����	�������� �
�������� ��� 
�	�����
��. 7��	��� 

����������	� ��������� �
���
�� ��� ������� ��� ���������
�� 
�	���������� ��	����, 

� ���������� ��� ���	���� ��������, �
������� ��� ������, ���
�� ��� �� ��������� 

��� �������� �����
�	, ���� 	� �	�����	���� ������� �� ��� ������ ��� ��� #����� ��� 

����	 �
	�� ���� ������������� ��� 
�	�����
�� ��� ���������� ��� ������� ������	 

���� 	� ��� ���������. 0��� �
	�� �	� ����� ���������� ��� ������ ��� �����#����, ��� 

��	 ������� ��������
� �	�� 
�	�����
��. 

4.8.4.  ���� &������� ��� �������	�	�� 

)� ������ 
�	�����
�, �� �
������ ��	���
�	 ��� ��	��������	, ��	 ������	 	� 

�������	 ���
� ��� �����
�� ��� ������
 �� ��������� ��� �
	�� ������	� ��� ��� 

��������. +�� ���������
� 
�	�����
� ��� 	���� &����	
�� �� ����� �������	 ��	 

�
	�� ������ ���������	� ����� ��	 �������	 �� ��	�������� ������� ��	 ������	��	 

��	 ������	�	 ��� ��������. '����	��, �� ����������	� ����� ���	� �������#�� ��� 

��	 ����	����� ����. 

4.8.5. ���(1!��� &����&���( 

� ����� �������� ��� ������	��� � �������� ���������� �
	�� � �	����
� ��������� 

��� ��	 ���������� ��� �
����
��� ��	 ����#���	�	 ����� ��� � ��������� ��	�����
� 

��� �� ���� ������	��� ���	 ��	 ������	���	 ��� �������	 ��� ��	 �����
��� ����� 
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��� ���������. +��� ���������
�� 
�	���������� ��	���� ��� 	����, �� ��� ����	����� 

��� ��� ����	�� ��� ������	��� ���������� �
	�� � ���������� �� ������� ��	 ��� 

���	�	 	� ��������	 �����	� �� ��� ���������� ��	 �����	 �����
��, � ����
����� ��	 

����#���	�	 ��� 	� ������	 	� �	����������	 ���� ������� ���������� ��� ����� ����, � 

�
�������� ��� �������� ����, � �	����
� ���������	 �	�������� ����, � �	����
� 

���������	 ����������� �� �
���
�� ���	 ��	 ����#���	�	 �� ����� � �	����
� 

���������	 ���	�	���� �����	�� ��� ��������� ��� �����	�� ��� ���� ����#���	���. 

4.9. SWOT Analysis *����������"� ������� �	� ���� ��������� 

(�	�����: 

 ������ ��������, ������������ ��� ����������� �����	����. 

&�	����� ���
� ������� ������� 

7	��	� �������������� �� ����
�� ��� ��	
��. 

 �������
� �������������� ��	�����. 

&����� ����� ������������ ����� ����������	 ���������	. 

>���
���� ������ ��������� ��� ���������� ��������. 

4"���� ��	�������� ��� �������	��� ����� (�������� ���5�	��). 

6�����
 ��
���� ��������. 

C���
�  ����������	 $������	 

)������� ����������. 

0��	��
��: 

+��������� ���������� ��
���� ����������	�	 ��������	 ��� 
�	���������� ��������. 

'����"� ������	 �����������	 �������	 ��� ��	 �������� (����� ���.) 

6����� ������� ��
���� ���	���	 �������	. 
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7����"� �������� ��	������� ��� �������
�� ��	 �����������	 ����	. 

0	������
� ����������� �������� -  ��������� ������� ��� �����	��� ��� 	���� 

����� ���  �����		���� 

'������ ������� ��� %���� ��� �����
� ��� �
	��� ��	 ��������	 �� �������	���� 

������
��. 

C���
� �	�
����
���	 �������	, ����������� ����	�	. 

'���
"��� ���������	�� ���������� ��� ��������� ���������
��.  

'�����
��: 

0
����
��� ��� ����	���	 ��� � '����� �
	�� ����� ��� '.' (�����
�). 

0
����
��� ��	 ������	 ����	 �������� ((������ 9
�	��, '�������  01'). 

4"��� �	���� ��� �������� ��	 ����������	 ���������	. 

 ����� �	����
����	 ��	����	 ��� ��������������� ���������
��. 

3������ �	���������� ��� �
����
��� ��	 ����������	 �������	. 

Management ��� ������� ��� ��������
�� ���������	 �������	 ��� ��	 �	����
� ��	 

������	 ��� �	���������	 �����	 ���������. 

'����������� �	�
����
���	 ����	 ��� ����� ���������� �	����
�. 

0	����
� �������	 ����
����� ������� �	�������	��� – �
����
��� ����	�	 �������	. 

0������: 

6������ ������ �������
��-��	������� ��� ������������� �������, �� �
	��	� 

����������� �������� ��� ������������ �����	�����. 

4��������	����� ��������	 ��� ����������� ������������������� �� ����������	�� 

�������� �"���� #������ �� ���������� ��	 �������� ���������� ����. 

,�	�����	� �
����
��� ���  $)0. 
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4��������� ������� ���������	���. 

7����"� ��	��	����� ����
� ��	������ ���
����� ��� ������� �������
�����, �� 

���������� 	� �������	
#�	��� �
������� ����������� ��� 	� �������������	��� 

���	������� ��� �����	���	�� ��������������� ��	����� ���
� ��	�	� ��	��� 

���������� ������. 

� ����	����� ��
�� ��� ���� ���
�� ��	 '����� ��� ���� �	�
����� ���	 ����� ��� 

��������� ������������������� ���� ��� ��� ������	�� ����	������ ��� ��	 ������ ��	 

��������	.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



� B4

�������� 5� 
!�&������	� 

$ ��������� ��� �������
�� ������
�� ���� ��������
 �� ����
��� ������ ��� ���� 

�	�������
 �� ������ ����� ��� �������
 ��� ���
���� ����	����� ��	��� �� ��������� 

��
����. O� ����	����� ������
��� ��� ���	����
��, � ��
��� ��� �������� �������� ��� 

��� ��������� ���	��, ���
�� ���� ������� ����� ����	��
��, ����	 ��	�������� 

��	����� ���	 ��
��� ��� #������ ��� �������� ��� �	�"���.  

$ ����������� ������ ���	 ����	��� ����	��
� �������	���� ��� ����	�� ��� �������
 

�� 18% ��� 0'  ��� �� 17% ��� ��	������ �����������. $  ��������� $���	����� 

)�������� ( $)) ������
#�� ��� ���	 '����� �� �����	� ���� ��� �� ����������� 

������� �� ���������	 ���� ������ ��
��� ��� ��
��� ��� 4,1%.  

0�� �� ������ ������ � ��������� ���������
 	��� ������ �����
��, ��������� ���	 

������ ��	����������, ��� ��������
� �����	�����	 �� ���� ������� ������� ��� 

����	��
��, ���	 ��
��� ��	 �����	�����	 �����	, ���	 ��������� ��������, ���	 

�	�������� ��	 ��������	 �	���
�	 ��� ���	 �������
� ��� ������������ �����	����� 

��� ��� ���������	��� ��� ��' ���� ���� �������
 �� �	� ���� ����	������ ��� 

���	�	���� �	����
��.  

� ���������� �	����
� ��� �� ����������� �������������� ����	 ��� ��	� �������, ���� 

��� ������ ��	������ ���������� ���	 ����	��
�, ��� ���������	, ���	 ���	�	
� ��� 

���	 ��������� ��	 ���	�	��	 �������� ��������	. $ ��������� �
	�� ����	��������� 

��� ��	 ����
��� ��� ����� ��� �� ������	��� ��
���� ��� ��	�������� �� 

�������	�����, ��	����������� ��� ������������	����� ���
�.  

$ ��������� ���� �� ��#�����
��� ��� ��	 �������������� ��� �������
 �� 

����	�������� �������	
� ��� ������ �����.  �������� � ��������� ���	 '����� ���	 

��� ��� ����������	�� ��������� ������������� ��� ��������� ������� �
���� �� �� 

������	� ������	� ����
���� �� ����������	�� ��������, ��������� ��� ����� ��� 

���	�� �� ������ �������	
�, ��	 ���������� ��� ����� ���.  

� ������� ��� ��������� ���	 ����	��
� �����:  

)� ��
��� ��� ����
������ ��� ���#��
�� �������	.  

)�	 ������������ ��� �	���
�� ��� ��� ����	��������.  
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)�	 ������������ �	����
�.  

)�	 ���������� ��� �������� ��	 ����������	 ����
� ��	 ������	 ��	���	 ��� ��� 

�����������.  

)�	 ��
��� ��	 �����	 ��� ������� ��� ��� ������� �������
�����. 

)�	 �	����
� ��	 ��	���	 �����	 ��� ����	��
��. 

)� �������
� ��� ������� ��� ������������ �����	��
��.  

'���������, ��� �� %��� &����	
�� �������� 	� ����� ��� � ��������� �������
 �� 

��	����� ����� ��� ����	��
��, �	� �� ����� ����
� �
�� ������	�	�	��� �
�� ����	
#��	 

��� ����������� �
�� ����� ���������	 	� ��������	�����	, ���
� ����	���� 

������������. *��� ��	�	�, ��������
��� ������� ��������� ��� �������	���� ������, 

��� ��������	�� �������	��, �	� ��������	����, ��
��� ���������"� �����	 ��� ��� 

���
���� ��� ��������	� ��
��� ��� ��������
����. +����� �����
 ����������	 ��� �� 

���� ��� ����	������ ��
���.  

$ ��������� ������� 	��� ������ �����
��, 	�� �����������, ������� ��� 	�� 

����������, ����� ���� ��� ������, ���� �������� ����� ��� ������
�� ��� ������ 

����
� ��� ��	 ��������� ��� �� ��������
� ��	 ����������	 �����������	, �	� 

��������
��� �"��� ���������� ���	 �������	� �����.  

)����, �����
#�	��� ��� ����	������ ��� ��� ���	�	���� ���������� ��������� ��� �� 

����	����� ����� ��� �� %��� &����	
�� �
	�� �
����� ����	�������� ��� ����������� 

����� ��� ��� ���	�	���� ���������� �� ���
�� ���� �� ������ 	� �	�������	��	 ��� 

����� ������ ����� �
	�� �

��� ����	�����.  
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