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ATIAAKTIKOI XTOXOI
Ot ddaxTiKol 6TOYO1 TNG TOPOVGOG LEAETNG TEPITTO®ONG Elvar:
- Na yvopicovv ot avayvadoTeg £va Topdoely Lo KOWmVIKNG entyeipnong otnv EALGSa.

- No xotavoricovv ot avayvadoeTteg TNV €vvoll NG KOWMVIKNG EMXEIPNONG HEGH omd TO
GLYKEKPLUEVO TOPAOELYLLOL.

- No kotavoficouy ot avayvadoTeg TOV TPOTO UE TOV Ooi0 Ol TOPOL KOt IKOVOTNTEG TOV LTTO
UEAETT OpYOVIGHOD GLVOLALOVTAL [LE TNV TOPOYN KOWVMVIKNG TPOGPOPUG.

AEZEIX - KAEIAIA
Kowovikn emyeipnon

Mn KepdOOKOMIKOG OPYOUVIGLOG
E&ummpétnon meddn/ moAitn
[TeAatoxevTpikn rAocopio

[S10TUKOG/ AnpdG1oG TOopENG



INEPII'PA®H KAI ANAAYXH MEAETHX IIEPIIITQYXHX

H mopodoa perétn mepintoong eotidlel otV meptypaen kot v avdivon g opdong Tov
EMnvikod Ivetitovtov E&umnpémnong Ilelotov (EIEIT) vrd to mpioua ™C KOWMOVIKNG
EMYEPNUATIKOTNTOG, KOl CUYKEKPIUEVO, EMIKEVIPAOVETAL GTN dnNUovpyia a&iog mTov TPOKVTTEL
péso amd TN Lo ™S EIAOGoeIag TG eELVINPETNONG TEAATN GE POPELG TOV 1O1OTIKOD Kot
ONpociov Topéa, LE TO. TAEOVEKTHLOTO TOV OUTH GLVETAYETOL Yo TNV EUTEPI0. TOL TEAATN/
noAitn/ katavol®T.

1.XYNTOMO IXTOPIKO EIEIT

To EAMnvikd Ivotitodvto E&umnpémmong Ilehotov (EIEIT) eivar évag pun kepSOOKOMIKOG
opyoviopdg o omoiog WpvOnke 1o 2004 pe v vroompiEn 37 moAveBvVikdV Kol pEYAA®V
EMNVIKOV eTaipldv Kol EMOTNUOVIKOV QOpE®V Tov Agttovpyobv otnv EAAGSw, petad tov
omoiwv kot 10 Owovopikd IMovemotiuo Anvov. Inuepa amnapBuel neprocodtepa and 100
HEAN TTOV KOAVTTOUV €va VPV QACHO KAAO®MV KOl ETLXEPNUATIKOV OPACTNPLOTHTOV, OTMG
TNAEMIKOWVOVIES, €TOPEIEC GLUPOVAMV KOl EPELVAV, TANPOPOPIKY], CLTOKIVITORLOUNYOVIES,
etapeieg TPOPIL®V Kol TOTMV, YPNUOTOTICTOTIKA 1WOpOUTE, EEVOOOYEINKES EMLYEIPNOELS,
aKTOTAOTKEC eToupeieg, kKAt. MéAN tov EIEIT givon nyetikég moAlveBvikég Ko EAANVIKEG eTaipieg,
ONUOc10t Kot 101mTIKol opyavicpol mov BEtovv g Kuplapyd Tovg uéANUa v eEumnpétnon TV
nedatdv, onmg: Owovoutko Tlavemomuio Abnvaov, KRAFT Foods HELLAS EATA, Toyota,
Vodafone, Cosmote, Trofeklekt Masterfoods, Tastgdsp Goody’s, Diageo, Wella, Microsoft,
Mazda, Roche, Minoan lines, GFK Market Analysis,rkda& Spencer, Athens International
Airport, NOVA BANK, Eurobank CardsTpanefo Kompov, Omroc Kwotooforog, IKEA,
Service 800-Teleperformance, FIAT, AIROTEL, Partn&A. kAn. [TAéov, 610 SUVOUIKO TOV
pueddv tov EIEIT cvprnepihappdvovtor kot onpodciot opyoviopoi, énwc n EYAAIT ko o OTE.
210 AoiknTikd T0V ZVUPOVAI0 GUUUETEXOVV OVATOTO GTEAEYT TOV EMLYEPNUOTIKOD KOGHOV Kot
péAN g axadnuaikng kowomroc. To EIEIl péow twv peAdv tov omevBbvetor otov
"e&ummpeTovpevo” meAAT, TOAlTY, dvBpwmo pe oTOY0 TN cuvey Pertioon ¢ eumnpéTnong
TOVL.

AmoctoA] tov EIEIT eivor 1 avantuén ko mpodOnomn ¢ mototntag oty e&umnpétnon tov
TeAAT, TOAITN, KOoTOVOA®T otnv EALGSa, oTtov d10Tikd Kot dnpocto topéa. OuclaoTikd, 1
amootoAn tov EIEII givon ) dnpiovpyia, n 616600m kat 1 evioyvon g Todeing 6ToV TOREN TG
eEummpémong tov meEAdTN TOGO OTIG EMYEPNOGES OGO Kol GTO ONUOCIO TOREN. XTOVG GTOYOVG
tov EIEII gvtdocovral:

e Hdnuovpyla kor owdyvon eEewdikevuévng yvoong oto yopo ™G E&ummpétnong
[Tehatdv.

e H avantvuén kot npoddnon tov eMinvikov standards&vnnpétnone v avOpodmovg Kot
GUGTNLLOTOL.

e H emBpdPevon tov kaAdtepmV oTEAEXDV OTNV €ELMNPETNON TEANTOV OvEL KAGSO Kot
eminedo.



e Hvwo0éton diebvav emruymuéveoy TPOKTIKOV HEGH TNG CLVEPYACING LE OUOEOEIS
QOpPEiG TOV EMTEPIKOV KOt 1 AvTOALXYN BEATIOTOV TPOKTIKMOV HETAED TOV LEADY

e Havémtoén ko avayvopion tov otedey®v oto medio g eEumnpétnong meldrr, péca
oo TNV TGTOTOINoT).

H Aertovpyio kou m emruyio tov Ivotitobtov Oegpehdveton o€ Tpelg Poocikods TUAMVEG:
BpdPevon, ekmaidevon kot SbyLon TNG YVAOONS KOl TGTOTOINOoN. AVOALTIKOTEPO, YO TNV
emitevén Tov mapandve otdywv, to EIEIT mpofaivel amd tn 1d0pvon 1tov o€ evépyeleg OTmG M
opyavmon ko deaywyn emoiov PpoPeiov (Customer Service Awardsinv opydvmon kot
VAOTTOINGM ETNHGLOV GLVESPIOV, TNV TPAYUATOTOINGN OPAGE®Y KOl EKONADGE®V Y10 TN dLdyVoN
NG KOLATOVPOS TNG EELTNPETNONG TOL TEANTN, T OEEAYWYT EPELVAV K.4L.

Ta xuprdtepa 0PéAN mov amokopilovy ta LEAN amd Tn GVUUETOYN ToVG 6To IveTitovTo eivat:

e H Owpedv OLUUETOY| TOVE OTIC MUNVIOMES EKTOMOEVTIKEG OPUCTNPLOTNTES OV
opyavavovtot oo o EIEIT

e H dwpedv mpdsPaocr oe KOIMKOTOMUEVT] YVAOT HECH E€O1KOD YDPOL GTNV 1GTOGEAIDN
tov EIEII, 6mov dwatiBevton apbpa, mapovsidcelg Kot 00nyol TpocPacipo Lovo ot LEAN

e H dwpedv cuvdpoun oto newslettersov EIEIT

e H dvvatomra apBpoypapiog

e H duvatomta mapovsioong ETapK®Y dpacTNPLOTHTOV

e H dvev avtiripov cvppetoyn omv EBvikn EBdopdda EEummpétmong [ehatdv

o [Ipovopiokéc eknTOoELg 6T0 £T1610 cLVESPLo Tov EIETT

e Exntdoelg o€ cuvédpla mov Tpaypatomolovvtal otny EALGda kot oto e€mtepikd

o EmBpdPevon tov kaAbtepmv otehey®v oV e&ummpétnon TeAdTOV HEGH TOv BEGHOD
tov Customer Service Awards

e Yvupetoyn oe ekdnimocelg networking,0mov £pyovtal 6e EX0EN TOAES ETLYEIPNOELS OO
SLUPOPETIKOVG KAAOOVG OIKOVOUIKNG OPAGTNPLOTITOS

o Anuovpyia yLp®OV SECUMVY LE EMYEPNOELS KOl OPYOVICUOVS LE KOWVO TPOCAVATOAIGUO
mv e&umnpétnon tov meddtn/ moiitn

e EBvukaipieg mpofoing TV TapeOUEV®OV TPOTOVI®V KOl VINPECIHOV

e YVUUETOYN OE OPACELS ONUOGIOTNTOG KOl KOWVOVIKNG TPOPOANG

o [Ipoforn vTevBUVOL KOVOVIKOD TPOPIA GTOVG KATOVOAMTEG KOt TV EVPVTEPT KOWV®Viol

Bdon kot mpovimdOeomn yio ) dpactnpronoinon tov Ivotitovtov amoterel n emkévipmon o€
OépoTo TOV APOPOVV TNV EMYEPNCLOKT TOUOELD, TO CUOTNUA EMYEIPNCLOKOV 0ElDV dALE TAV®
arn’ Ola tov avBpwmo. O dvBpwmog, eite mpokettal ywo. epyalouevo, eite ywa meddtn/ molitn/
KATOVOAMTY], €vol 0VTOC TOL amoTEAEL TOV KOPLO TOPAYOVTO SLOUOPPMONG TG PLA0GOPTaG Kol
NG OMTIKNG TNG cVYYPOVNS emyeipnong N opyavicpov. H petdfoon and v mopaymyn oty
TANPOQOPIN KL GTN) GUVEYELD GTN YVAGT, ONAASN 1| GLYYPOVN TPAYUOTIKOTNTO, EMTAGGEL TNV
avaykoldTTo TG O(LoNG NG MEAATOKEVIPIKNG (OIAOGOQIOG TOGO OTO €0MTEPIKO TV



CUYYPOVOV EMYEPNCEMV Kol QOPEMY TOV ONUOCIOL TOUEN, OGO KOl 6TO €EMTEPIKO, GTOVG
KATOVOAWMTESG, TOVG TOMTEC KOl €V YEVEL TNV KOWVAOVIOL.

H &fumpémon tov meldtn eivoar pia évvoln mov mPOEPYETOL KLPIMG amd TO YDOPO TOL
napketivyk. EE optopod, to pdpketivyk mpesfedel 6Tt 1o KAEWL Yo TV emitevén TV 01OV
uiog emyeipnong/ opyaviopod eivar 1 SGyveOoN TOV OVOYKOV TOV KOTOVOA®TOV KOl M
KOVOTIOINGT TOVG UE TPOTO MO OMOTEAECUATIKO OO TOV OVTAYOVICUO, ONANON TO UAPKETIVYK
amotelel TN dloiknon emkepddv oyéoewv pe tov meldatn (Kotler & Armstrong 2010).H
eEumnpétnon Tov meAdTn KAt ovciav OpmG eival pio AoGoEia Kot Hiot GUVOAKT GTACTN €VOG
OPYOVIGLOV, 0 OTTO10G OMOGKOTEL GTI GLVEPYAGIH KO TNV AUPIOPOUTN EMKOIVOVIN LLE TOV TEAIKO
amodéktn tov vanpeosidv tov (McGuinn 2009).H ¢ilocoeio avth, mapdAo mov KaTtd KOpOV
vwoBemOnke and Tov 1O1WTIKO Touén, Umopel vo Ppel amOALTY €QAPUOYN Kol OTN ONUOCLL
droiknomn, vd TV £vvotlo OTL 01 KVPEPVNGELS Kot 01 dNUOGLOL POPELG TPEMEL VAL VTTAPYOLY Yidl VO
wavomolovv tov moAitn (Wagenheim & Reurink 1991kivar dAAwote dedopévo 6Tt 6T0 TANIGLO
TOV OMUOKPOTIKOD TOMTEOHOTOC, Ol TMOAiteg eivar 1 vaéptotn Svvaun mov Kabopiler Tig
vnpeocieg mov Ha TpocEEPEL Kat Tov TpOTo o Ha Aettovpyei o dnpodotog topéag (Alford 2002).

H xowovikq mpoopopd tov EIEIT éykerton otn ompiovpyio a&iog 1060 yu TIc EAANVIKEG
EMUYELPNOELS KAl VIO TO ONUOCI0 TOpER 600 Kol Yo, Tov TeEMKO meAdtn/ molitn. Méow tmv
TPOOTOOELDY TOL Yylo TN OSdyYvuon Kot O1dd00T NG MEAATOKEVIPIKNG OLAOGOQING OTIg
emyepnoels, 1o EIEIT mapdyel opédn 1000 yio tov €pyalouevo, g ecmTEPIKO TEAATN, OGO Kot
ywo. Tov TEMKO Katavorlmth/ meldtn. Ovolaotikd 1 moudeio g eEuvanpétnong tov TeEAdTn dev
etvar mopd pio TPOEKTOON TOV OVOPOTOKEVIPIGUOV, O OTOI0G AOKTO OAOEVAL KO LEYOAVTEPN
onuocioc 6T GUYXPOVH  TMPAYUOTIKOTNTO. XTI EMXEPNCES 7oL  Olakpivovior  omd
TEAOTOKEVTIPIKY PLLocoeia, ot epyalopevol gival mepiocdtepo kavorompévol (Causon 2010)
Ko emdeikvoouy  peyolvtepn déopevon  ([loAvpepidov 2011). Tavtdypova, M GLVEXNG
exmaidgvon tov gpyolopévov Kot M avoBadon Tov IKOVOTATOV TOLG OVOOEIKVOETOL GE
e€oPETIKG oNUAVTIKO oTolElo TG avtaymvioTikOtTag Kot emPinong tovg (KavelhdomovAog
2005). H wavomoinon tov TeAlkol mEAGTN 00 TNV TOLOTNTO TOV TOPEXOUEVMV VINPECLDOV
arotelel Oe mpoimdOeon yo v emitevén VYNAOTEPNG TOOTNTOG O0PiMoNG OTIG GUYYPOVES
avantoypéveg kowovieg. [MopdAAnia, HEC® NG HETOQOPAS TEXVOYVOGING Kol BEATIGTOV
TPOKTIKOV OO TOV EMLYEIPNUOTIKO KOGLO 6TO ONUOGLO TOREN, AVAIEIKVDETOL O KVPlopy oG POAOG
g mototnTog eEumnpétnong tov moditn. To EIEIL, ot cuvepyacia tov pe popeic Tov dnpociov
Kot GAAOVG OpyOovIGHOUS, €XEl GLVTEAEGEL MO ONUOVTIIKE o©Tn petdooon TG modeiog
eEumnpétnong tov ToAlTN 6T0 ONUAGLO TOUED.

Ovouotikd, KOlveVIKN emyeipnon eivor mn emyeipnon n omoia £xel KOl £vo GLYKEKPIUEVO

KOWOVIKO OKOTO OAAL KOl OIKOVOUIKY OpacTNPOTNTO. ZOUPOVO UE TNV EMOKOTNON NG

Biproypapiog oyetikd pe v £vvola NG KOW®VIKNG emyeipnong ond tovg Peattie & Morley
(2008), ta. dvo Pacikd yapakpiotikd/ Tpoimobicels Yo To yopakTNPond piog emyeipnong/

OPYOVIGUOD G “KOWVMVIKNG» EIVOL ) 1| TPOTAPYIKTY GNUOCI0 TOV 0T0SIOEL GTOVG KOWVMOVIKOVG

oTOY0VG Kat B) M KOpLa SpacTnPLOTNTA TOL VO gival | TPOGEOPA ayoddV 1| VINPECIDV.



Oocov agopd otmv mpotn mpovmdOeorn, to EIEIl, 6mwg ¢aiveron oamd t dwtdmwon g
OTOGTOANG TOL OAAQ KOL OTO TOVUG GTOYOVLS MOV TpoovapEpOnkay, o0TIdlel TPOTAPYIKE OGN
BeAtimon g e&uanpétnong Tov Tehdtn Kot Tov moAitn. Idwitepa otn chyypovn Kowvwvia, 6Tov
T dropa Ppickoviol 6To enikeVIpo ping aévang avTaALOYNG TPOIOVIMV Kol VINPECIDV, EITE MG
TEMATEG EMYEPNOEDV | KOTOVOADTEG TPOIOVI®V, €iTe MG TOAITEG OMOJEKTEG VANPECIOV TOV
INuoGov Topéa, N eELTNPETNON TOV TEAATN AVOIEIKVIETOL GE KOPLO TOPAUETPO TPOGIOPLGHOV
™ oot tag daPioong. H e&umnpétnon tov neddtn/ moritn mAéov domepva To TOPOSOGLUKA
Opll TOL HAPKETWVYK am’ Omov EeKivnoeg, KOl O OVTIKTUTOC TNG OLEETOL GTO GUVOAO TG
kowoviag. H Beltioon tov oyéoemv petald emyeipnocmv/ opyavicpmdv/ gopémv tov dNUociov
Kol TV Kotavolotdv/ ToMT®v oLUPBOALEl amOQOGIOTIKA OTNV  KOWMOVIKY  unuepia,
STNPOVTOG TNV KOWMVIKY| 100ppoTio Kol S1oPpUAACGOVTAS TV KOWmVIKN cuvoyn. Ewdwka ya
TG o)éoelg HeTo&h Onpociov @opéwv/ opyovicpu®v Kot moMtdv, 1 eEummpétnon kol 1
IKOVOTIOINGT TOL TEMKOV OTOOEKTH, OmOKTA OAO KOl UEYOADTEPT ONUAGIK, YEYOVOS TOL
avayvopiletol ot TEPIOCOTEPEG OVOTTVYUEVES KOWMVIEG, OMOL TALOV TPOYUATOTOLOVVTOL
CLGTNUOTIKEG EVEPYELEG YO TN O1AYVOT TNG KOVATOVPOS £ELTNPETNONG TOV TEAATY GTO GUVOAO
tov dnuoctov Topén (Chapman et al., 2007).

Avapopikd o¢ pe ™ 0e0TEPN TPOHTOHOEST], OTMG TEPTYPAPETOL AVAAVTIKOTEPO KO GTT] GLVEYELD,
n wopw Spactmpromra tov EIEIl cuvictator oty mpoc@opd vanpecudv ekmaidgvong,
SVUPOVAELTIKNG KOl 018000MG TNG KOVATOVPOG EELNPETNONG TOL TEAATT, LE KOPLO ATOOEKTN GE
TPOTO EMIMESO TO. LEAT TOV, KOl GE OEVLTEPO EMiMEDO TOV TEMKO TeEAdTn/ KaTavaimTh/ ToAitn Ko
ev yével TV Kowwvio, mov amolouPdver ta o@éAN TG avénuévng evaicOntonoinong twv
0PYAVIGUAOV-UEADY ¢ Tpog TV eumnpémon. To EIEIT emopévmg amotedel Lopen KOW®VIKNAG
emyeipnong vwd v €vvola 0Tt £0TIAlEL 6TOV AVOPWOTO, JATNPOVTINS OUWMS TNV TPOCOYN TOL
oTNV oyopd.

2. ANAAYXIH EEZQTEPIKOY ITEPIBAAAONTOX
o. Maxpo-repipdriov: PEST ANALYSIS

MMoMmtiké mepifdrirov: H efvmnmpétnmon kot 1 tkavomoinon tov meAdtn eivar €va B€po mov
OTOoYOAEL Oyl UOVO TOV WIOTIKO GAAG KOl TO ONUOCIO TOopéd. XTN GVYXPOVN E€mOYN, OmOL
emkpotel Eva kKMpo afefortdtnTog Kol avnovyiag, ot KuPepvnoelg Tpémet vo. dtochiavovtal To
TPOPANLOTA KOL VO AVTOTOKPIVOVTOL LLE KOTAVONOT OTIS OVAYKES Kot EMBLUIES TG KOWMVING.
OMlot o1 opyovicpol Tov dnuociov ogeilovv va oxedtdlovv Kot va dpovv TPog OPEAOG TOV
TEAGTN-TTOAITY KO VO 0VOOLOPYOVAVOVTOL TTPOKEUEVOL VO TPOSOEPOVV BEATIOTEG LINpETies. Ta
televtaio ypdvia mopatnpeitol o vochnTomoinom amd T HEPLL TOV TOATAOV Kol QOIVETAL VO,
VILApYEL YOPOC Yio EEMEN Kat peTappvOuion oto OMUdco Topén Omov 0 TEAdTNG -moAitnG Oa
&xel Wwitepn Béom. Baon ko mpodmdbeon v kdbe véa dpaoctnplomoinon omoterel m
EMKEVIPMOT OTIG avAYKeS Ko TIS embBupieg Tov AvOpmmov Kot KAt eMEKTOON NG Kowvwviag. O
dnuocog topéag oAAdlel paydaia, og pa Tpoondbeia vo avTamokpliel 6TIC VEES TPOKANGELS Kot
QAT GELS TNG KOWMVING, EXOVTAG TTAVTO OG OTOYO TNV IKAVOTOiNon Tov teAdtn / moAitn).



Owovopko mepiparrov: Méca o€ o mePiodo OKOVOIKNG KPIo™G, Ol EMLYEPTOELS TOV £YOVLV
onuovpynBet pe BgpéMo TV TEAATOKEVTPIKN PLA0cOPio Kol £YoVV €NEVOVGEL GE QLTI, &lval
avtég mov e&autiog TOV TOTOV TEAATOV Tovg, Ba emPrdoovv. H eopetikn eEummpétnon kot
KOVOTIOINGT TOL TEANTN-TOALTN amOTEAEL TOV KOAVTEPO OEIKTN NG WEAAOVTIKNG TOpEiag NG
emyeipnong-opyavicpov. 'Etot, péoa o éva duoyepés owovopkd mepipdrrov, 1 enévévon oTov
dvBpwmo evicyvel T PLOGILITNTA TNG EMLYEIPONG-OPYAVIGLOD.

Kowoviké nepipdriov: Tlapd t1g onpuavtikég, ALY LEPOVOUEVES OPAGTNPLOTNTES TOL YivOVToL
Katd Kopohg otov Topén oavutd, m EAMGSa efokoAovBel va VTOAEImETOL ONUAVIIKA T®V
Evponraiov etaipov ¢ oe eninedo kovAtovpag e&umnpétnong nerotov. H edAnviky kowvovia
€Yl OLPOPETIKY] VOOTPOTio, Kol 010 TopeABOV Oev €iye amoddoel 101aitepn onuacio. GTov
TELATN-TOALTI KO OEV €lye KOTAVONGEL OTL N TEAUTOKEVIPIKN OLA0GoQio pmopel va Pondnoet
e€apetikd 10 OMUOGCIO Kol TOV WIOTIKO Topéa. Tehevtoio OPmS, akoAOVOMVTOG KOl TO
nopddelypo g vrohowng Evpodmng, divetoaw mepiocdHtepn onuocio otV avamTuén
TEAATOKEVIPIKNG PLA0cOPiaG e BAon ToV AvOpmOTO Kot TIG avAyKES TOV, amd TiS emtyelpnoets. Ot
OpYOVIGUOL HE TN OEPA TOVG EMEVOVOLV OAOEVO KOL TEPICCOTEPO GE QTN TN PLA0cOoPia,
avayvopilovtog ta TOAAATANL TNG OPEAT.

Teyvoroyké wepifpdriov: Inuepa 1 texvoroyia givor £va TOAVTIHO HEGO Yo TV TPAYUATOO
TOV OTOY®V TOV EMYEPTNCEDV KOl €V YEVEL TOV OPYOVICUOV. AIELKOAVVEL TIC dPACTNPLOTNTES
KkéOe emyeipnong kot wopéyet ovvatotteg eEEMENG. TIposeépel evkapieg ki 6Tav aglomombel
owoTd pmopel va Tpocs@EpeL ToADTIUT Porfela Kot va dMGeL AVGELS GE SLAPOPO TPOPANLLATA TTOV
amocyoAoVV TV ekdotote emyeipnon-opyaviopd. H a&lomoinon g ovyypovng texvoroyiog,
EWVIKA YO TNV TOPOYN EKTOOEVTIKAOV VLINPECIDOV, EVICYVOVTAG £TCL TNV TEANTOKEVIPIKN
QLA0GoPi0 Kot TPoPAaAlovtog TV 1dlaitepn onUacio Tov TEAATN-TOAITY-avOp®OTOL, amoTeAel pio
axopa gukoipio. H ypron tov dadiktiov pmopel emiong va evioybel T0 KOWOVIKO £pY0 TOL
Ivetitovto pog avth v katevBuvon (kévipo o meldtng-toritng). Evdewktikd, 6o pmopodoe va
enektafel n 1otoceridoa tov EIEIT €101 dote va @uholevel Prvteookomnuéveg darécelg Ko
Tapovolacelg 1 akdpo kot webinars®a uropovoe emiong vo dnpovpyndei pio olokAnpmpévn
SLOOIKTLOKT] TOAN EKTOLOELONG LE VAKO TPOTOYEVES KOl OEVTEPOYEVEC.

B. Mikpo-neprfpdriov: ANTAT'QNIXTEX

EE opiopo?, dpesot aviayovioTtés, Pe TNV £Vvolo OLOEMV OPYOVICUMV TOV TPOCPEPOVY TO 1010
petypo vanpeocwov pe to EIEI, dev vopiotavtor oty eAAnvikn ayopd. Yrdpyovv BéPata dAlot
Un KEPOOCKOTIKOL OPYOVIGHOL KOl EVAOCELS OV TPOCPEPOLY VINPECIEC GE EMXEPNOELS KO
(QOPEIG TOV ATTOVTOL TOV ELPVTEPOV TEHIOV TOL UAPKETIVYK KOl TNG O10IKNONG EMXEPNCEW®V,
omwg to EAAnvikd Ivoetitovto Mapketivyk, koar 1o Ivetitovto Emikowvmviog. Opwg, avtol ot
opyovicpoi 0e Bempovvian aviaymviotég yw to EIEIT xobog, mpodtov, m cvppetoyn upiog
emyeipnong N evoc opyovicpov o€ pio omd TIC OPYOVAOGELS OVTEC OEV OMOKAEIEL TI CLUUETOYN
10V 6¢ GALeG Kot devtepov, to avtikeipevo tov EIEIT eivar apketd mo e&gdikevpévo o oyéon
LLE TO OVTIKEIPEVO TOV OPYOVIGU®OV ovTdV. To 1010 AAA®GTE 10YVEL KOl 68 GALEG YDPES, OOV Ol
avTiGTOLYOl OPYOVIoHOL EIVOL OVGLOCTIKG LOVAOIKOL GTIC TOTIKEG AyopES: otV AvoTpaiio yio



napaderyua, avtioTolyec vanpeciec Tpoopépetl povo to Customer Service Institute of Australia,
oto Xovyk Kovyk 1o Hong Kong Association for Customer Service Excale otig HITA to
Customer Service Institute of Americagov Koavadda to Customer Service Institute of Canada
K.0.K. A&iler va onuewwbel 611 pe toVG opyoviopovs avtovg, to EIEIT Oyt amid dev €xet
AVTOYOVIOTIKY) OXE0N, OALL ocuvvepydletor Kot avTOAAAGGEL HE OVTOVG TEXVOYVOGIO Kot
Bértioteg TpakTikég, Kobmg eivar cvppetéyovies-taipot oto International Council of Customer
Service Organisations (ICCSQopoL’ ovtd, 6T0 GNUEPIVO TOYKOGUIOTOUEVO TEPPAALOV,
vapyovv diebveic opyavicpoi (kepdookomikoi 1§ un) oTovg omoiovg Bempntikd o propovoay va
TPOGTPEEOVY 01 EAANVIKEG EMLYELPTOELS, TPOKEIUEVOD VO AVTANIGOVYV GUUPOVAES KOl TEYVOYVOGIa

oe (nmuata eummpétnong mehatwv. Tétolor maykoouor opyavicpoi givor: Customer Care
Institute - CCI, International Customer Service égation — ICSA, Asia Pacific Customer
Service Consortium (APCSCAegdopévng Opmg TG adLVOING aVIOTOKPIoNG TMV OPYOVIGUMV
AUTAOV OTIG WUTEPOTNTEG TOV EYXDOPOV TEPPAAAOVTOG, 1 ameM omd avTth TV opddo
avtayoviotdv yio to EIEIT dev kpivetot idtaitepa onUavTiKy.

Mio onuovtikdtepn amelln veioTatol 68 EMINES0 EUUECOV EYYDPLOV OVIOYOVIGHOD, KOOMDG
mopOA0 OV Omd TO OTOVKEl OEV TPOKVMTEL GAAOG OPYOVIGUOC TOL VO TOPEYEL OO0
yoptopuAdkio vanpecidv pe to EIEII, vmdpyovv emiyeipnioelc kor OUIAOL TOL TPOGPEPOLY
TUNUOTO TOV <«qok€Tou» 1 mlavd vrokatdotato. [ mopdderypo, o€ EMIMESO TOPOYNG
GUUPOVAEVLTIKDOV VANPECIDV GTOV TOUEN TNG EEVTNPETNONG TEAATDV, EUUEGOL AVTUYMVIOTES Eival
ot XvpPovievtikég Emiyeipnoelg mov dpactmplomolovvrarl oty EAAGSa. Ztov Topén g
TIGTOTOINGONG TOL AVOPOTIVOL SLVOUIKOD GE O1dPOPoVS TouElg, petald TV omoiwv Kot 1
e&ummpémon nedatdv (City & Guilds Customer Servicedpactnpilonoleital yio TopadeLyiLo. o
Ouroc PeoplecertXtov topéo ¢ ekmaideuonNg Kot TG TPAYLOTOTOINGNG CEUVOPI®V Kot
nuepidwv mapatnpeitol icwg n gviovotepn omelly, Kobmg TAN00¢ opyavioudv (dnpociov ,
WOIOTIKOV) EQOVV KOTO KOPOLS TPOoOEPEL Tpoypaupate ekmaidevons (cuvnbmg pepovopéva,
oepvaplo | nuepidec) oe Oepatoroyio eEvmnpétnong TeEAUT®OV.

3. ANAAYXH EXQTEPIKOY IIEPIBAAAONTOX
0. AL0{K161] KOl 0pYOVOTIKT 00U

Kvpiopyo kot avototo 6pyavo tov Zopateio gival n Ievikr Xvvédevon, pnéin g onoiog eivan
ta uéAn tov EIEIL. H Tevikn Xvvérevon ekdéyet to Atoikntikd Zopfodio kot v Edeyktikn
Emutpomn. To Atountikd ZopfovAto givotl 1o Tumikd aAAd Kol 0VGLIGTIKO OpYavo O10iKNnoNg Tov
Ivotitovtov. Eivon entaperéc ko amoptiCetor and tov [Ipdedpo, tov Avtumpdedpo, 1o 'evikd
I'poppatéa, tov Tapio ko tpion péAn. H onuepvn obvBeon tov AX tov EIEIT mapovcidleton
otov akOAovBo mivaxa. Ta péAn tov AX ekmpocwmovv to uéAn tov EIEI, kot eivor oipetd,
kaBmng péAN tov Atowmrikov ZvuPovAov ekAéyovion omd TO TOKTIKO HEAN Ol €YOVTEG
EKTANPOGCEL TIC OIKOVOUIKEG TOVG VoY pedoels mpog to EIEIT. To AX éxet det Onteia.

Hivaxag 1. XovOeon Aroixntixod Zoupfoviiov EIETT

OEXH ETAIPIA ONOMATEIIQNYMO




IMPOEAPOX Goody's INopyoc Bacthopdc

ANTIITPOEAPOX (Yagv0Ovvog ywo Ospata GENIKI Bank AnunTpng
Opyavoong & Asgttovpyiog ALOKNTIKNG I'ewpyodmovAog
Opadag)
I'ENIKOX TPAMMATEAX Attikég Adpopég Frank Thibaut
TAMIAX Response Aptéung Mupomovrog
MEAOX Owovopko IMopyog Moavnyvpaxng
[Tavemoto
Anvov
MEAOX Infoassist Taoog Miyordmovrog
MEAOQOZX Diageo Evdyyelog Kalopmdxkag

To Avoikntikd Zvppodio dwoyepiletoan v mepovsio Tov Ivotitodtov, ektedel TIC 0mOPACELS
m¢ levikng Xvvélevong, ovvidooel Tov TPOVTOAOYIGHO €600V Kot €E00®V TOV OMOio
vroPairel ot 'evikny Zvuvédevon ¢ Kol TOV OOAOYIGUO TNG XPOVIAG TOV TEPUCE KOl YEVIKAL
Exel v appoddTra yioo Kabe Bépa ektdc amd exeivo mov pntd Exovv avatedel ot Ievikn
Yvvéhevon Tov pedov. H epyacio tov peddv tov Atotkntikod XvppovAiov gival dpicon.

Extog and tig mapandve dopég, o Ivotitovto anacyorel kot Eppcbo Tpocmmikd, T0 0moio og
ovvepyacio pe To Atokntikd Zoppfodiio, entteret Tic Kabnuepvég epyacieg Kot dtac@aiilel mv
opain Aertovpyia tov EIEIL. Zvykekpuéva, n Arowkntiky Opdda tov EIEIT anaptileton amd to
I'evikd AtevBovty|, 10 AtevBovt Avantoéng kot Tov YrehBvvo Atokntikng Ymoot)piéng Ko
Emikowoviag tov dpactnprotitev tov EIEIL. Extog amd o mapondve oTeAéyn, avaioya Le Tig
avaykeg tov Ivotitovtov, mpootiBevian ko ZvuPovior Awoiknong. Enuepa, oto Ivotitovto
epyalovtor 3 ATOMO, TOL EMTEAOVV OLOIKNTIKA, VTOCTNPIKTIKA KOl YPOUUOTEIONKO KoOnKovTa.
[Ma v kdAvyn TOV avayKdv ToL O¢ TPOG TN d10PYAvVMOT ekONAdce®mVY Kot cuvedpimv, To EIEIT
ouvepyaletal pe eEEOIKEVUEVEG EMLYEIPNOELG GTO YDPO.

Baowkd yapaktnpiotikd tov ecwtepikov neptBdilovrog tov EIEIT givatl o cuppetoyikds tpomog
droiknong, Kabag ta péAn g Atoiknong ekAEyovtat amd Tovg 0pYaVIGHOUS TOL GUUUETEXOVY GE
aLTO KOl CLUVOLLUOPPDOVOLV TN ANYN OTOPAGE®V HEGO GTOV OpYoviopo. To yoapaktnpiotikd
avto givarl ovvnbeg otig kowvmvikég emyeipnoelg (Defourny and Nyssens, 2006).cuppetoytkoc
Tpémog droiknong emPePordveTon Kol amd TPOKTIKEG OTMS M OleEoywyn £pevvoc Yy TNV
wavomoinon tov eowtepkov mehdtn tov EIEIL. Toavtoyxpova, m otoiknon tov Ivetitovtov
yopaktnpileton omd avénuévn eveiitia, TG0 AOy® tov peyéBovg tov 660 Kot NG eVPHTEPNG
QUAOGOPI0G TOV.

Avapopikd pe 115 eykataotdoelg tov EIEIL, 1o Ivotitovto dev dtabétel 1okt to ypoapsio Kot
Yoo TV KGALYN TOV OVOYKOV GTEYAONS TOV LIooTNpileTol amd to. HEAN TOV. TNV Topovoa.



@aon, 1o dtoknTiko mpoowmikd tov EIEIT pidoeveitan og ktiplo e Geniki Bankn omoia givat
LELOG TOV, EVM YOPT YOS KOTUOTOTIKNG £0pag Tov gival Eva dAlo pérog, n Infoassist.

B. opor kon wkavotnteg EIEIL

Ot xvuprotepot mopot tov EIEIT mnydlovv 1660 amd v gumeipia, TIG YVOGELS KL TIG TKOVOTNTEG
OV avOPOTIVOL SLVOUIKOD TOL OGO Kol amd TN dloiknom kot TV gupiTEPT KOLATOVPO TOL
yapaxtpilel Tov opyaviopd. To kvplotepo meprovotakd otoyeio (asset)tov EIEIT givar ot
3e€10TNTEG KOl Ol YVAOGEIS TOV 0vOpOT®V (GTOVG 0TTOIOVE GLYKATAAEYOVTOL TOGO TO TPOCHOTIKO
tov EIEII, 660 kot o1 GvOp®moL TV EXYEPNOEOV-UELDY TOV) TOV £PYALOVTOL Y10 TOVG GKOTOVG
tov. Tavtdypova, 1 Awoiknon tov opyaviouo®, 1 omoia amaptileton amd Eumelpo KopvEaio
OTEAEYN EMYEPNOEMV KOl EMPOVY] HEAN TNG OKOONUOIKNG KOWOTNTOG, €YEL GLVIEAEGEL
OTOPAGIOTIKA OTN SLOUOPP®OT HiaG KOVATOVPAG 1) OTTO10L EMKEVIPMVETUL GTNV TPOGPOPA GTOV
nehdtn/ moAitn Ko T Odyvon g yvoong toco gviog tov EIEIT 660 kot amd/mpog Tig
emyepnoelg PéAN. Xe kdbe mepintmorn Ouwg, to peyaivtepo kepdrowo tov EIEIT kot tov
EMYEPNCEDV — LEADV TOV OgV glval TAEOV KATO10¢ HEPOVMUEVOG GLuVTEAESTNG (BikTVO, TEAATEC,
EMYELPNCLOKT EKOVA, 1 0 AVOPDOTIVOG TAPAYOVTOG TNG EMLYEIPNONG) AAAL 1| YVOOT, TO GVGTHLA
a1V KoL apy®V TOV SLABETEL GTNV SLYEIPIOT OAWDV TOV TAPUTAVE® GUVTEAECTMOV.

O kup1oTepeg povadikég ikavotnteg tov EIEIT tvat:

e 1 wavotnto Olayeipong Kot dloiknong g yvoong (knowledge managementjov
TPOEPYETAL TOGO A0 TOVG £PYALOUEVOVS OGO Kot amd Tig eTapeieg-uéAn. Ze avtifeon pe
GAAOVC OPYOVIGHOVG KO EMLYEIPNOELS, OOV LOVOOIKOT «DEUOTOPOAAKES» NG YVAOONG
etvar ta dropa, to EIEIT d1owkel ko cuykevipmvel T yvoon mov dabétovy epyalopevol
Kol EMYEPNOELS, XTILOVTOC TAV® GE QTN V.

® 1 OKOOOUNGON LOKPOXPOVIOV GYECEMV EUTIGTOGUVNG WE TIG €TOUpPEieg-HEAN, OAAG Kot
TOVG KOWMVIKOVUG €Taipovg, ot Pdon g avoayvopiong g aéiag mov to EIEIL
onuovpyet. Etvor yopaxtnpiotikd o6tt ot emyeipnoeig-uéAn tov EIEIT powpdlovion
avoLYTd TIG YVMOELS Kol TNV eumelpia toug péow tov EIEI, mapovcidlovtag tig féATIoTE]
TPOKTIKEG TOVG TPOG WEAETN, OKOHO KOl CUUUETEYOVTOG OIMAM LE OVTOYOVICTIKEG
etaipeieg o workshops.

4. AHMIOYPI'TA KAI ITIOPEIA EIEII

To EIEIT 10pbbnke kot Eekivnoe tn Aettovpyia tov tov Iovvio tov 2003, wg mpoidv g
ovvepyaoiog peta&d tov Owovoukod Ilavemotiuov Abnvov, tov Institute of Customer
Service (ICSﬁ, emionuo eopéa Tov Bpetavikov Anpociov oe Bépata eSumnpétnong TeEAATOV,
¢ etapeiog Response A.Exor 30 10puTiKdV HEADV, NYETIKOV TOALEOVIKOV Kol SNUOCI®V
VANPECIOV, ONUOGI®MV KOl OIOTIKGOV opyavicudv. H avaykn idpvong evog opyavicpov o omoiog

1 . . . . . . . . '

To ICS elval o emionpog EBvikog Exkmatdeutikog Opyaviopog tou Bpetavikol Anpooiov og Bgpata EEuntnpétnong
Nelatwv Kal ocuvtaooel yla tn Bpetavikry KuBépvnon ta standards yia tov emayyeApatikdé kAado tou Customer
Service, péow twv omoiwv Sivovtal ta emayyeApatikd rituxioo NVQs (National Vocational Qualifications)otn M.
Bpetavia.



Ba mpocEpepe TNV EAMANVIKY] KOvoVia piot KOLATOVPO EELTNPETNONG TOL TEAATN KOl TOV TOALTY
TPOEKLYE OO TNV OVOYVOPLoN TOV TopadoEov 6Tt TapdAo mov ot EAAnvec o€ atouikd emnimedo
elvar 1dwitepo @AOEevoL Ko €ELTNPETIKOL, Ol EAAMNVIKEG EMYEPNCES KOL OPYOVIGHOL
VOTEPOVCOAV TOAD ©€ ovTtd TOV Topéa o oyxéon pe dAlec Evpomaikég yopes. Omnwg
yopokINPoTiKd avéeepe o [pdedpog Tov AX I'. Bactlapdg Katd T0 YOpETIGUO TOV OTNV TEAETY|
amovouns tov EBvikov BpoPeiov Efumnpémong Ilehatdv yw to 2010, ®chiocope vo
dwxelprotovpe éva mepiepyo oELUMPO TNG EAMANVIKNG Tpaypoatikomtas. Eved sipoote o mo
eUOEEVOC Aadg TOL KOGHOL Kol KAVOLUE OTL TEPVE omd TO XEPL LG YO VO PPOVIIGOVUE TOV
EMOKENTN OV PLLOEEVOVE OTO Omitt pog, Hotdlel vo punv kKavoupe 10 1010, OV KATO10G
emokepOel To poyali 1 v vanpecio poc. ZeKvicope, AoV, Hio GNUOVTIKY AoKNon aALAYNC,
pe TEAMKO CNTovueEVO TNV OVATTTUEN Kol TPOo®ONGN NG TOdTNTOG GTNV EELTNPETNON TOL TEAATN
omVv Tatpida pHaG, TO0O0 GTOV WIWTIKO 0G0 Kot oto onpodcto topéo». H avamntvén tov
Ivetitovtov NTav taydtatn, Kabdg 1 avoykodtnTa TG didyvong g mandeiog eEummpétnong Tov
TEAATT), £YIVE YPNYOPO OVTIANTTY 0O TANOMPO EAANVIKADV EMLYEIPNCEDV KO dSNUOGLOV POPEWV.

To npdTO épyo MOV OAOKANP®ONKE, NON OO TOV TPMOTO Ypdvo Aettovpyiag tov EIEI, ftov n
SLOUOPPMOT) KOl TPOGUPUOYT TOV JEBVMOG avayvmpiopévay kpitnpiov yua v e&umnpétnon tov
meEAQTN ota. eAMANVIKG dedouéva, ue v apwyn tov Institute of Customer Serviceliyo
apydTEPQ, APYIoAV VO TPOYUATOTOIOVVTOL TO. TpdTa WOrkshopsue 6éuata pelétec mepmtdoemy
kol Bértioteg mpakTikés. Elvol yapaktnpiotikd 01t péoa oe éva LOMG ¥pOVO, GUUUETELYOV CE
avtd meptocotepe and S0 etanpeieg-péin ko 50 dropa. ‘Evag dAhog dEovag g Aettovpyiag Tov
EIEIT givot ) dibyvon g yvadong, 61o mAaicto g onoiag £ytve 0N and ta tpdta £Tn ™G (oG
TOV avTIANTTA M avdykn deEaywyng epeuvav. A&ilel va avapepbel 6T péoa ota Tpia TpdTA £11
Aertovpyiog tov EIEIL, dweénybnoav mévie épevvec o€ cvvepyaosio pe OldQopes eToupeieg
EPELVMV, VIO TNV eMiPAeyT| Kot To cuvTovicud Tov Owovoptkov TTavemoTnpiov.

Nuepa, £xovtag oavvoel oxeddv 8 emruynuéva ypoévia Asttovpyiag, to EIEIT €yel edpoarmoet
TAEOV o SUVOUIKY] TTOPOVCI. GTO EMXEPNOLOKO, OKOOMUOIKO Kol KOwmviKe yiyvesOou,
avopaduilovtag 1o poAo dcwv Epyovial o ema@r pe tov meAdtn/ molitn. Yotepo amd tnv
apykn mePiodo BepeAldoovs avamTuéng Kol TPOGEAKVONG HEADYV, £0TIAlOVTAG GTN dnuovpyia
eVOG emayyEALATIKOD TAOIGTOL TOV Ba VTooTNPIlel TIC ATOpIKEG eEIOTNTEG KOl TNV AVAYVAOPLIoN
TOV enayyeALoTidv oty ebumnpémon, to EAlnvikd Ivotitovto E&vmmpémnong Iledatov
vioBétnoe Oebveic, emruymuéveg mpaxtikés E&ummpétmong Ilehatdv kor oe cuvepyacio pe
KOW®VIKOUG — €taipovg, mpoxwpd otnv  oplobétmon kot wotomoinon  Emayyelpotikov
[Teprypappdtov yia toug enayyeipatieg otnv E€ummpémon Ielatdv.

Tavtoypova, to EIEIT mAéov amodidel dwaitepn Enpaocn ot 0E6MIoN GLVEPYASIOV Kol GTNV
TPAYULATOTOINGN OpdoemV Yo 016popovg @opeig Tov dnudctov topén. Kot avtd o610tt 10
EMMNVIKO dNUOCI0 YopakTnpiletal mapadoclokd and £0mMOTPEPELN, KOl UTOPEL VO ATOKOMIGEL
ONUOVTIKA 0pEAN amd v Teyvoyvmaoia tov EIEIT og Bépata eEummpétnong tov moiitn. Hom and
v Wpvon tov EIEIT dnuocior popeig émwg too EATA wot to Empeinmpio KvkAddwv &ywvav
péAn. Kab' 6An m dudpketo g péxpt todpa mopeiog tov to EIEIT Bpicketar cuyvd oe emapn pe



dMuoOc10Vg Popeis, otV Tpoomddeld Tov Yo didyvon tng madeiog ¢ eEvmnpétnong tov mehdtn/
TOAMTN oIV €LPLTEPN KOW®VIKL Kot TNV gvuaichntomoinon Tng MOATEING TPOG QLT TNV
katevbuvon. Ilepiocotepo Ouwg ta televtaio ypovie, to EIEIT dSwmotdver avénuévo
evolapépov amd ToAAOVS dnuOclovg gopelg, kabmg to Anudcio apyiler evepyd mAéov va
npoonadel va KOADYEL TV amdoTaon Tov TO Y®PIlel omd TOV 101WTIKO TOEA.

Agdopévov 6tt 1o EIEIT givar un kepdooKomikdg 0pyaviGHog, Ol 0IKOVOpIKol Topot BAcel Tov
KOTOGTOTIKOD TOV, TPOEPYOVTOL OO’ TO SIKOUMUA £YYPUPNG KAOE LEAOVC, TIG ETNOLEG GUVOPOUES
TOV HEADV, TUYOV O®PEES, XOPNYIES, TOPOYEC LEAMV N TPITOV, KOl TI EKTOKTEG ELGPOPES TOV
HEA®V, oL emPaALovTal KAOE Popa e amd@acT Tov AloknTikov Zvpfoviiov Tov couateiov
Y10 TNV OVTULETOTLOT] KO TPOYUATMOT TOV GKOTAV TOL [vatitovtov.

5. YIIHPEXIEX & BAOMOX KAINOTOMIAX

To EAAnviko Ivetitovto E&ummpétnong Iehatodv amotelel pio povadikn tpotofoviio yio tnv
EAMMVIKY]  EMYEIPNUOTIKY TPOYUATIKOTNTO LHE OKOTMO TNV TPodbnom g mowdtntag otnv
e€ummpémon Tov TELATN-TOALTN], 0TOV WMTIKO KOl dNUOCIO TOWEN, TAVTO TPOG OPEAOG TNG
KOW®VIKNG gunuepiag. Bdon kot tpoimdOeon yia ™ dpactnpronoinomn tov Ivotitovtov anoteAet
N emkévipoon oe Bépata mov agopovy whve amd OAa tov dvBpwmo. O dvBpwmog site wg
KATOVOAWOTNG €lte ¢ epyalOUeEVOS GE Lo EmLElpN oY, OOTELEL TOV TAPAYOVTO EKEIVO O OTTO10G
oTn GOyYpovN EMYEIPNON OLAUOPPAOVEL TNV OTTIKY Kot TNV @rAocooio . H cvyypovn Aowmdv
TPAYUOTIKOTNTO EMTAGGEL TO VO TPOGPEPOVTOL TOLOTIKEG KOl OVGLUCTIKEG VANPEGIEG GTOV
neAGTN-TOATN. Xe avT6 10 TAaiclo to EIEIT avanticoel cuveymg véeg dpacTnploOTNTES Yo Vol
avtomokplel GUeco OTIG OVAYKES TOV OOPOPETIKOV KAAS®MV NG ayopds OGOV apopd otnv
egummpémon 1000 0V €0MTEPIKOV 000 Kot Tov eEmtepikov meAdtn. To EIEIL, wg évag un
KLPBePVNTIKOG 0pyavIoHOG TOL avalnTd CUVEXMG EMYEIPNUOTIKEG KOLVOTOUES TAVIO TTPOG
OQEAOG TOV TEAATN-TTOALTN, £xEl KOOLEPDOEL, amd TN 10pLOT| TOL £mG Kat onpepa, dEoveg dpdong
OV APOPOVV GTNV EKTOIOEVOT, TN dLAYLOoTN VOGNS, TNV EMPPAPevON, TNV TGTOTOINOoT Kot TN
SIKTO®OM).

> oOyypovn emoyn, N e&umnpétnon Tov mEAdTN oadpapatilel Eva aitepa GNUOVTIKO pOAO
oTNV ayovio TG cLYYPOVNG EMYEIPNONG OTO VO TETVYEL TOVG GTOYOVS TNG O€ €va. 1dloiTEPQ
deBvomompévo kot actadic mepiPdAlov. Xtig emyelpnoelg n eEuanpéon Tov neAdtn-moAitn Ha
npénel vo, mpoPdiietar cav éva Pacikd ayabd oto omoio £xovv dikaiwpo OAOL Ol TOAITEG
avegopTNTMG KOWMOVIKNG TAEEMS. TN ONUEPIVY] KOW®VIO, HUE ATOKOPOPMUO TNV OLKOVOULKN
Kpion, KatavaAmTtég Kot epyalopevol Epyovtatl KaOnuepvad og enaen pe TAn0og mpoPAnudtov
Kol Jwkatéyovior oamd T0 ovvaicOnuo g apePoardtmroc. Adon oOev eivor M waONTIKN
AVTIHETOTION NG Katdotaons. Ou dpopor opyavicuol kot emyelpnoels Bo mpémer va
TPOGOPLOCTOVV KOl VO, OVTILETOTIGOVV Ta VEX 0€O0UEVA, EXoVTas ®¢ TVEIda Kot AEova dpaong
TNV 1KOVOTOINGT Kol TNV gunuepio Tov weAdTn-moAitn. Mépyuva tovg Bo mpémel va eivan 1M
KOVOTIOINGT TOV KOTAVOAOTOV ¢ avOponwv. H onuepwvn emyeipnon o mpénel va mopéyetl ta
KOTAAANAQ KivTpo, YVOGELS KOl EKTOIOEVOT] GTO TPOCMOMIKO TNG, TOV ECMTEPIKO TNG TMEAATT,
TPOKELEVOD 0VTOG Vo givat og BEom val YePLoTel AmMOTEAEGUOTIKG T Yy Kot TOVG POPoVS Tov



eEwtepkol ¢ meAdT. Méoa amd TV KAAMEPYELD TV KATOAANA®V ETLYEPNCLOK®OV oSOV, Oa
UTOPECEL 1 EMYEPNON VO OVTIHETOTICEL TNV 0pyn 7oL VIMBEL 0 onuepwvoc avOpmmoc-
KATOVOAWMTNG, TOV £)el £pBet avTiUET®MTOC pe TAN00¢ Kaipiov TpoPfAnudtov mov ennpedlovy v
emPiwomn Tov.

O vpeoieg mov mpooeépet To EIEIT og pun kufepvntikdg opyoviopog £X00V TAVTO YVAOLOVO TO
KOW®VIKO OQEAOG KOl TNV IKAVOTOINGT TOV AVAYK®V Kol TOV EXBVUIOV TOV ToAitn-teAdt. TTio
ovykekpipéva, 10 EAAnvikd Ivotitovto E&ummpétnong Iledatov, pe oxomd ) duddoorn tng
TELUTOKEVIPIKNG OIAOGOPIOG Kot TN Sldyvon NG KOLATOUpag NG e&umnpétnong tov TeAdTn-
TOMTN-KOTOVOA®TY, KO £XOVTOG OVOCEL 7 EMTLYNUEVA ¥pOVIaL Aettovpyiag, Exel TAEOV UTmEL
SLVOUIKE OTOL ETLYEIPNUOTIKA KO OKAOTUOTKE dpOUEVO TNG YDPOS Kag, avaPaduilovtoc to porio
00V EPYOVIOL OE EMAPN LE TOV TEAATT). TN CLVEYELD TOPOVGLALOVTOL O OVOALTIKE 01 AEOVEG
dpdong tov EIEIL:

A. Exroidcvon-Aidyvon yvaronc

Exnowevtikd Xepwvapra-Epyaostipwe: To EIEIl ota mlaicia ¢ ekmaidevong kot Tng
JéYLONG YVAOOTG KOl EUTELPIOG TPOYLATOTOLEL EKTOOEVLTIKA GEULVAPLOL KOl EPYOSTNHPLO, KOOMDG
Kol NUEPIOES, e OTOYO TNV AVIOALNYN EUTEIPIOV LETOED TV SLOPOPOV ETLYEIPNCE®V, TN LEAETN
BEATIOTOV TPAKTIKOV 6€ BEpata eEumnpETnong TEAUTOV Kol GE GLUVOLUCUO UE SLAPOPEG AAAEG
evépyeleg, mpoomabel va TPOGPEPEL KO VO UETOPEPEL TIG TOAVTIUEG YVAOGCEIS TOV ETOPEIDV-
HEADV TNG OGOV apopd otV €ELINPETNON TOL TEAATN-TTOALTN dlapopPdVvovTag véeg alieg oTov
EMYEPNUATIKO KOGUO EMIKEVIPOUEVES GTOV AVOP®TO KOl TNV KOW®VIO KOl TPOGUPUOGUEVESG
OTIG GVYYPOVES TAGELS eELIMPETNONG TOV TEAATN-TTOAITY o€ éva TepIaiiov Kpiong. ZKOTOS TOV
Ivotitovtov elvar vo amotehécel GUUUETOXIKO TESIO OVTUAANYNG OMOYEWV, GYOMOGHOL Kot
YVOONG OA®MV TOV EUTAEKOUEVOV (QOPEMV, OPYOVICUAOV KOl ETLYEPNCEOV. XTOV TIVOKO TOV
axolovBel mapovslalovtal Ol EKTOOEVLTIKES dPACTNPLOTNTES TTOL £Y0VV AAPEL Ydpa amd TV
apyn Tov 2011kat ovTéG TOL £YO0VV N0 TPOYPOUUUATIGTEL Y10 TO AUEGO UEALOV.

Iivaxag 2. Ipoypouuatiouéves Exmordevtikes Apaotnpiotnreg 2011-2012

HMEPOMHNIA ENIXEIPHXH OEMA

EIXHI'HTHX

Maprtiog 2011 EYAAII Teyvoroyla ko E&umnpémon Ilehatov otnv

EYAAII

Méptiog 2011 Vodafone Anpovpyovrog  €va eEoupetikd  KEVIPO
eEumnpémong TeEAATOV

Mdnog 2011 ICAP GROUP Emevdvovtag otov avOpmmo, TPodyovps tnv

eEumnpénon Tov TEAGTT

(04 0] ifnliaekils PRC GROUP Designing and sustaining a differentiated
customer experience




Oxtopprog 2011 RVENle]g! Melém Yo ™m XPpNUOTOOTKOVOLLIKT
Technologie Younepipopd twv EAMveov

Noéupproc 2011 Heielle(= Opdoa g Xpovidg ot Awayeipion
Bretagne [Hopandvev

Agképpprog 2011 Bgle]s Kawotopia otnv E&umnpénon [ehatov

Tavovaprog 2012 HEfelelo\V&S Exnaidevon oty E&uanpétnon [ehatdv

Ddefpovaprog Sofitel E&umpémon [ehatwv — Front Line

2012

DePpovaprog Response To mepumeteiddeg ta&idt oty e&uanpétnon

2012 Ka0e meAdTN

Ampihog 2012 ATTIKEG E&umnpéton Iehatdv — Back Office
Awdpopég

Marog 2012 Get It Now KoAvtepn Xpnon Texyvoloylag  omv

E&ummpémon [elatdv

Ewcovo 1. Eowtepino mpowbntikd vAiko yia 1o, EKToIdevTIKG. GEUIVOPIO,

Epoopada Evmnpétnong IMeratn: Axoun p evépyswo tov EAnvikod Ivotitovtov
E&ummpémong Tlehatdv, oe cvvepyasio pe T1g etoupeies-uéAn tov, eivanr 1 Becpobétnon kon
viomoinon ¢ ERdounadag E&vmanpétnong Ilelatdv ommv EAAGda. Ot ekdniooelg mov
TPAYLLOTOTOLOVVTOL OTY OldpKeLD TNG EROOUASNG AVTHG EVIAGGOVTAL GTO EVPVTEPO TAAICIO TMV
dpaoctnprotntov tov EAAnvikod Ivetitovtov ESvmnpétnong Iledatov ko oyetiCovror pe v
KOVATOUPO, TOV GvOpwmo, Tr oTpatnyikn, T1g dwdkacieg kot to. cvotiuata. H EAAnvikn
EBdopada E&vmmpémong Ilelotdv oxeddotnke oapylkd Yo vo  €voucOnTomomosl  Tig



etaipeiec/opyoaviopohg GYETIKA LUE TNV AVOyKOOTNTA TNG TOLOTIKNG eEumnpétnong, va avadei&et
TO ONUAVTIKO POLO TTOV StadpopatiCel 11 TOOTIKN EELINPETNON OTNV ETAPIKN QMU KOODS Ko
VO TTPOCQEPEL OTIC ETOLPEIEC/OPYAVIGUOVE TOV GULUUETEYOLV OE OLTHYV, TN dvvatdTHTA Vo
TIWGOLV TO GTEAEYN TOLG TOV GUUPAAOVLY dVVALIKE TPOS AVTH TNV KaTELHVVGN. XTOYOG Elvar 1)
ONpovpyio EMTVYNUEVOV KOL OTOTEAEGUOTIKMOV OUAd®V, 1 €MPPAPELOT TOV TPOCOTIKOV, 1|
CUUUETOYN OE EKTOLOEVTIKG TPpOoypdppata Kot 1 avantuén véov pnefddmv emikovoviog Le Tovg
neAdteg. Tkomdg tng EAAnvikng EBodopddag E&ummpétmong [elotdv yio TIg GUUUETEXOVGES
etoupeieg etvon petald ALV va TPOAyovv TN GNUACIN TNG OLVGLUCTIKNG KOl OTOTEAEGLLATIKNG
eumpétong N tov emboudv mov ekepdlovv ot TEAATEG TOLG Kot va owENCOLV TNV
evaenTomoinom TOV GUVEPYUTMV TOVG TTPOG TOV TEAATN-TOAITY|, Tovilovtog T Tk onuacia
OV 0 1010G €YEl Y TNV avATTLEN MG eToupeiag N evog opyavicpov. Katd kvpto Adyo 1
efdopdda ot meptlapPavel opMeS, TOPOVGIAGELS OO EMYEPNOELS, EKTOOEVTIKES EMOKEYELS
EPYOGIOG KOL EMUOPOOTIKA EPYOCTNPLOL.

Ewcovo 2. Eviuepwtio @vilaoio yio v EOvikn Efoouddo ECvrnpétnong Ielorwv 2010

Etijowo Xvvédpro Kopuong: 'Eva emumhéov gyyeipnuoa, 660V a@opd otnv EKTAIOEVON KOl OTN|
dudyvon yvoong Kot eumelpiog, amotelel 11 dopydvmon Tov etolov Xvvedpiov Kopveng. Xto
OLYKEKPIUEVO GUVESPLO OLOKEKPIUEVOL KOAECUEVOL KOl OMUOVTIKOT OMUANTEG cvufdAovy otV
vAomoinon tov gvpHtepov otdyov tov EIEIT mov elvar n mpowbnon ¢ mowdtrog otnv
eEumnpéTnomn ToL TELATN-TTOALT, GTOV 1OIMTIKO Kot ONUAGLO TOUED.



Eixéva 3: Eviuepwtixi Apioa yia to 1° Zovédpio Kopopiic otnv ECvrnpétnon Ielotdv

B. Emifipaficvon

To EIEII eionyaye évav kovotopo 0eopo, Hovadikng yior To EAANVIKA dedopéva eumelpiog, to
EBvikd BpoPeio EEumnpétong [ehatov. O Beopdc tov PpaPeiov, kat' oviiotoyio pe Tig
TPOKTIKEG o€ OAn v Evpomn emPpoafedel kot mpoPdilel oe etola Paomn KovotOUeS Kot
eEAPETIKEG TPOKTIKES, OV YPNOIULOTOOVVTOL TNV eEumPEnon Tov eAdtn. EmumAéov, n
OLYKEKPIUEVN OLOPYAVMOT] GUUPBAAEL GTN ONoVPYic Kot 0T O1dLoT EEEIOIKEVUEVIC YVAONG,
KaBmg Ko otV emPpapevon TV KOADTEP®V GTEAEXDV GTNV eELTNPETNOT TEANTAOV oVl KAAOO
kol emimedo. ITo ovykekpipéva, ot otdyol 1oL Beopov elvar M wpoaywyn TOL VY0VG
avToyOVIcpo oto medio g eSumnpénong tehatov, n emiPpdPfevon kot Tpofoin dplotov Kot
KOWVOTOU®V TPOKTIKOV otV eEummpétnon TEATOV Kol 1) ovoyvodplon ovipodmov Kot
OPYOAVIGUAOV TTOL £VaL APOCLOUEVOL GTNV EPETIKN EELTNPETNOT TEAATAOV.

Ta Bpafeia avtd dSopyavodnkav oty EAAGSa yia mpdt popd to 2010,eved avtictoryot Beopol
&xovv Kabiepmbel o TOALEC ydpeg Tov e€mTEPKOV, peTald Tov omoiwv o Kavaddg, or HITA, 1
AyyAMa, n Toddia, n Teppavia, To Bélyo, 1 lamovia, n Ztrykamodpn, n Avotpario, n Ivoovncia
kol o Ntovurmat. o wpdtn @opd otnv EALNGSa, emiyeiprioelg amd OAOLE TOLG KAGOOLG
daymvilovtar o evvéa (9) katnyopieg papevonc, evd KOPHP®GT TOL KAVOTOLOV SLOy®OVIGHOD
amotelel M Swopydvwon g Etolag Teletig Amovoung tov PBpafeiov. H dwdikacio



vAomoinong £xel oM EEKIVAGEL LE TN SIUOPP®OT TV KPUtnpimv Yo v Kabe pia and Tig evvéa
(9) katnyopieg Ppafevong, cvuParlloviog CNUAVTIKG 6° AVTO, GTEAEYT TOV ETALPELDV-UEADY TOV
EIEIT (BA. ITivaka 3). Yotepa amd T 6LALOYH TOV LIOYNPLOTHTOV, akoAovdel 1 a&loddynon
ToVG, amd evvéa TPLUELelG KpITikég emTponés. Ot emTPONES AmOTEAOLVTAL OO AKOONUAiKOVG,
Emyeipnuatiec/ CEOskot Xtedéyn etaipeidv. O dtoyoviopdg ivarl avotktdg Kot omevfoveral og
OAeG TIC eToupeieg, péAN ko un pnéAn tov EIEIL.

IHivaxag 3. Kotnyopieg Bpafevons aro EOvika Bpofeio. EComnpétnong [elotav

KATHI'OPIEX (0) 4 7 (0) |

(07, T EFNTT AT T o 1 T O LAY 1 Tl (€2 1 TV ) | ZTEAEYOC 7OV EVEPYG OULUETEXEL OTN

Evmnpétnong lehatov

2 Méavorlep ™™g Xpovidg
Evmmpétnon llehatov

6TV

3 Koaworopia
Iehatov

4 Kaivtepn Xpnon Teyvoroyiag otnv
Evmmpétnon llehatov

5 Opada e Xpovids: E&vanpétnon
Ielhatdv- Front Line

oty Elvmnpétnon

6 Opaoa t™c Xpovids: E&vanpétnon
Ilehatav Back Office

7 Kévtpo EEummpétnong Ieshatov g
Xpoviag

8 Opaoo g Xpovuds: Awyeipion
Hoaparovov

9 Opada g Xpovias: Exkmaidogvon
otnv E€vanpétnon

Ishatov

front line eEvmnpétnon

Managermov kvping otoikel dAiovg yo
vo. mapéyovv e&umnpétnon (Eppoor otig
OIKNTIKEG  KavOTNTEG KOl OTO
OTOTEAEGLOTO TG OPAdaG OV JloIKEL o8
oyéon pe v eEumnpétnon meAdn)

Kawovpa pébodog —atvovplo mpoiov —
vINpecio OV cupPdiet omv
e&umnpénon tov meAdTN

Teyvoloyio mov ypnoylomoteitar yo
apoy eEumnpéTnong meAd T

Tunpoata —OpadEC, omolieg

EMKOWVOVOVV  GUECH HE TOV TEAATN
(pvown M kot TMAeQ@VIKT, internetkin)

o1

Tuquota  —opddec, omoleg  Ogv
EMKOWVMOVOUV  GUEGH HE TOV  TEANTN
(pvoikn 1 kot TMAepoviky, internetkimn),
aAAd vrootpilovv o front line ywa va

Tap€xeL ot TNV eEVINPETNON

o1

Opyavopévo kévipo e&umnpétnong, omov
palucd e&omnpetel meAdteg

Al0d1K0G1eC, GLUOTAUOT, OPYAVMOGN Yo

1 SloElplon ToPATOVOV TEAAUTMV

[epreydpevo Kot cLGTAUATO EKTAIOELONG
TV OTELEYDV oL TapEYOVV

e&ummpéton merdn



. [Tioromoinon

To EIEII divovtog €ppacn otn onpovpyia evog emoryyeALatikov TAaiciov mov Oa vrootnpilet
TIG ATOMIKEG OEIOTNTES KOL TV OVOYVOPLOT] TOV ETAYYEALOTIOV otV e&umnpétnon, viobétnoe
debvelg, emruynuéveg mpoktikég EEummpétmong [ehatdv Kor oe cuvepyacio Pe KOWVOVIKOVG
etaipovg, mpoPaivel oty Ihictomoinon Enayyelpoatiov ommv  E&umnpétmon tov Ileddtn ota
nAaicto tov EKEIIE (EAAnvikd Kévtpo [Tiotomoinong Enayyeipdtov). H e&uanpétnon meddn
aroterel oty Evpomn non éva dapopeopévo “emdyyeipa” Kot HEAGTO CUOVTIKOTOTO Y1OTl
OLVOEETOL [LE TNV IKavoToinoT Tov meldtn kot Balel cppoayida ota TPOIOVTIO KOl GTIS VIINPECIEG
KkéBe emyeipnong ko opactnpomrag. H motomoinon tov emayyéAUATOC Ko KOTOMY TMV
EMOYYEALLATIOV TTOV TO OCKOVV €1vol SUOVTIKN Yo TV EAANVIKY] ayopd kot Bo fondnocetl -eKtog
TOV KOVOVICTIKOV OVOYK®V TOL dNUOGI0OV- 6T Guveldntomoinon g eSuanpétnong neAdtn g
emdyyeApa omd emyepnoelg & kowwvia, oAAd kor ot Peitioon Tng Kovomoinong Kot
TIGTOTNTOG TOV TEAATAOV.

4. Aiktovwaon

Oocov apopa otn diktdwet, to EIEIT dopyavdver CEO Breakfastsyapovoidosig dtokekpipévav
OMNTAOV €vTOC M Kol ekTdg ™G efdouddag eéummpétnong meAdtn Kabmdg Kot emikpotel
ovvepyoosio pe GAovg @opelg. Ot evépyeleg Kol ot dpaoctnpldtntes avtég tov Ivotitovtov
KPIvovTal omapaitnTeS Yo Vo O10TNPEITOL GTO TPOCKNVIO TMV EMLYEPNUATIK®OV EEAEEWV KL VoL
KAvVeEL oloONT TNV TOPOVGIK TOL GTOV EVPVTEPO WOIWTIKO KOl SNUOCLO TOUEN, OPMVTOG TPOG
OQEAOG TOV TEAUTN-TOALTN Kol WAV amd OAo. COUPOVO LE TIC OVAYKEG KOl TIS emBLUiES TOL
avOpdOTOL Kot TG KOV®VING.

Keivovtog Oa ftav kaAd va emonuoavietl 0Tt e avt) TV TEPI0d0 TNG OIKOVOLIKNG Kpiong ot
EMYEPNOELS TPOCTOHOVY VO OTOKTNGOLV OVIOY®MVICTIKO TAEOVEKTNUO HE OGO TO dLVaTd
MYOTEPOLG TTOPOVE, TO EPDTNUO TTOL OTACYOAEL EVTOVA TOVG EMXEPNUOTIEG Elval av VIO TIg
mopovoeg cuvOnkeg Tpaypatikd a&ilel n enévovon oy EEummpémon [ehatwv. BéBoara amd v
GAAN pepua a&ilel va onuewwbdel, o¢ amdvinon oto mapomdve epodtnua, O6tt n E&apetikn
E&ummpémon tov [Iehdtn cuvioTd aviay®vioTIKO TAEOVEKTILO Y10, Lo ETLXELPNON, oL Oa TNV
odnynoet Oyt Lovo otV acPoAEsTePT ££000 amd TNV Kpion, aAAE Kol 6TV TEPUTEP® AVATTLEN
™me.

6. ANTAT'QNIXTIKO TAEONEKTHMA

H edomoid6g dweopd tov EIEIT amd dAheg un KepOOOKOMKEG OPYOVAGELS, OAAL Kol omd
WIOTIKOVG N U1 QOPEIG OV OPOCTNPLOTOIOVVTAL GTOV TOREN TNG €SLANPETNONG TEANTOV,
EYKELTOL KOTAPYAS OTO YEYOVOS OTL oLVOLALEL Kol TPOCPEPEL GTO. UEAN TOL €va. GUVOAO
VANPECIDV  EKTAIOEVLONG, OVUPOVAEVTIKNG Ko moTomoinong, to omoio elvar  amdivta
TPOGOPUOCUEVO OTIS OVAYKEG TV EAAMNVIK®OV EMLYEIPNCE®V Ko opyoviopmv. Kot avtd emelon ot
VINPEGIEC OV TOPEYOVTOL OV €lval YEVIKNG 1 Be@PNTIKAG QVONG, 0ALNL EXOVV GUECT TPOKTIKY|
YPNOWOTNTA, KOONDS Ol 101EG Ol GUUUETEXOVGES EMYEIPNOEIS EUTAEKOVTOL GTO GYESOGUO TV



dpACTNPOTHTOV aVTOV. X ovtifeon pe aAlovg Eupecovg avtaywviotés, to EIEIT dwubétel 1o
HOVOOIKO TAEOVEKTNLOL OL VINPEGIEG OV TOPEYEL OTIS EMYEPNOELS KOl TOVS OPYOVIGLOVG TOL
elval LEAN Tov va elval oYESOGUEVES amd OVTEC Yo aLTEG. To TAEOVEKTNIA aVTO lval Wt0iTEPQL
ONUOVTIKO G o ET0YT| OTOL VILAPYEL VIEPTPOTPOPE TANPOPOPLADV.

H eumiokn tov pehdv tov EIEIT 610V TPOypOpUaTIGHO KOl TNV OPYAVOGCY] TMV EVEPYEIDV KoL
JPACTNPOTNTOV EYEL EMIONG MG OMOTEAEGLO. TNV VYNAN EUTAOKN TOV pEADV pe To Ivotitovro,
OLVTEADVTOG OTN OEPKELD KoL TNV TOWOTNTO TOV GYECEMY EUTIGTOGVVIG TOV OIKOOOUOVVTOL.
Ao eocmTEPIKY| £pevva mov mpaypatornombnke ota péAn tov EIEI, mpoékvye O6TL o1 khplot
Adyol Yyl TN GULUUETOYN TOV HEA®V o010 IvoTtitovto egivor 1 onpovpyion deopdv petald tomv
HEADV, N avTOAAOYT BEATIOTOV TPAKTIK®OV, 1) avATTLEN aAAG Kot 1| TPOPOAY| TG TOLOTNTAG GTNV
eCumnpétnon mEAATN, EVO TOVTOYPOVO TPOEKLYE OTL 1 KAVOMOINOoTN TOV UEADV Oomd TIg
dpaoctnpomteg tov Ivotitovtov kiveitar oe  efaupetikd vymAd emimeda. Emopévag, n
déopevon/motoémra (loyalty) tov «ocmtepikdv melatdv»/ pehdv tov EIEIT kotadsikvoel v
eopatmpévn Béon tov eEMnvikd yiyvesBat. Ot emyeipnoeis-péin vimbovv 61t péow tov EIEIT
EYOuV T1 JLVOTOTNTO VO, TPOGPEPOLV TNV EUTELPIO TOVG O GAAEG EMYEIPNOEIS | OPYOVIGHOVC,
KOl LE TN GEPA TOLG VO AE10TOCOVY TNV TEXVOYVAOGIO KOl TIG IKOVOTNTES GAAWDV EMYEPTCEMV.
Enopévmg, n ovon tov oxéocwv mov dnuovpyei to EIEIT pe ta péin tov givon kdbe dGArLo mopd
«mehatelokn». To EIEIT éyer miéov xataypoagel o1 CLAAOYIKA GULVEIONOM NG EAANVIKNG
ayopac, 0ALA KO TG KOLVAOVING, ¢ £Vag KOPLOG LOYAGS aAAAYDV, O 000G LEGM CUVEPYELMV LE
GALOVG OPYAVIGLOVG KOt SNUOGIONG POPELS, UTOPEL VO GUVTEAEGEL OMOTEAEGLOTIKG 0T PeATioon
TOV EMTESOL TOV TOPEYOUEVOV VANPECIOV KOl TEMKG TNG CUVOAIKNG EUTEPIOG TOL TEAdTN/
noAitn/ katavoloT.

Mia tpitn didotaon tov aviayoviotikoh micovektipatog tov EIEIT cuvdéetan dueca pe v
KOW®VIKN Tpoc@opd Tov. H ovppetoyn piog emyeipnong v evog opyoviopov oto EIEIT diapépet
O T GLUUETOYN TOV GE GALEC EVOGELS N OPYOVOGELS, KOOMS TO GTOXELD TNG TPOGPOPAS GTNV
Kowaovia givar Wwaitepa Evrovo. Ot opyovicpoi mov cvppetéyovy oto EIEIT katavoobv mAnpwg
Kol evotepvilovtal T onpacio Tov £yel N o000 pHog Todeiog emKEVTIP®OONG otov dvlpwmo
ot ovyypovn Kowwvia. Eivalr yopaxtnpiotikd o6tt moAAd amd ta uéAn tov Ivotitovtov
TPOPAAAOVV TN GULUUETOYN Kot TN Opdon Tovg oto mAaicto tov EIEIl ¢ cvvietdoo g
Kowovikng tovg Yrnevbovvotntoc.

7.ETAIPIKH XTPATHI'IKH

Ot PBaoikéc etalpikég oTPUTNYIKEG UTOpPovV va JSokptBobv oTn oTPaTNyIK) ovATTLéENG, ™
oTPATNYIKN daTHpNoNg Katl T otpatnyiky amoenévovong (Lussier 2008)Onw¢ ¢aivetar kot
oTNV €VOTNTO TOL TEPLYPAPEL TN dtaypovikn e&EMEN tov EIEIL, to Ivotitodto amd v idpvom|
TOV Kol LEYPL TNV TAPOLSA PACT) EPUPUOLEL GTPATNYIKN AVATTVENGS, KOOMDC Tpoomabel evepyd va
avénoel 1000 Tov aplUd TOV HEADV TOV, 0G0 Kal TO €VPOC Kot T0 BABOC TV LINPESIOV TOL
napéyet. Ipdkettan yuor éva oyeTikd vEO 0pYaVIGHO, 0 0TO10G eV £XEL OKOUO, GUUTANPMOGEL TV
npmTn deKoeTion Agttovpyiog Tov. [a to Adyo avtd, mapatnpeiton doypovikd pio GUVETNG Kot
ouveynNG TMPOOTADE  EUTAOVTIGUOV T®V  TOPEYOUEVOV  VLANPECIOV, EVO  TOPAAANAQ



TPAYLLOTOTOLOVVTOL GLUGTNUOTIKES TPOOTAOEIEG Yo TNV TPOGEAKVON VEMV HEADV. XTO TAOIGLO
avtng g otpatnyikng avimtoéng, to EIEIT eaivetar va gpapupdler v otpatnyikn g
ovoyetiopévng oapoponoinong (Thompson & Martin 2010)pokeipévon vo avortvéel to
€0pOg TV TAPEXOUEVOV VINPESLOY. XvyKekpipéva, 10 Ivotitovto mpoonabel va mapéyel pia
o€lpd and CLOYETIGUEVEG LANPESiEG, Ol omoieg eumiovtioviar 1000 o apBud 660 Kol o€
TEPLEYOUEVO, LE OKOTMO TEMKGO VO TPOCPEPETOL OTIC ETAPEIEG-UEA] TOL €VO. GUVOAIKO Kot
OAOKANPOUEVO «TOKETO» VINPECUDY, TO OTMOI0 VO OVIOTOKPIVETOL OTIS OVAYKES TOVG UE TO
BéATioTo duvatd TpdmO.

8. SWOT ANALYSIS
A. IXXYPA ZHMEIA

H dwoiknon xor n opyavotikn doun tov EIEIT yoapaxtmpileton and gvehéia, evd ot
OUUUETOYIKEG OldIKACIEG TTOV AKOAOVOOVLVTOL EVIGYVOVV TNV 1KOVOTOINGCT Kol TN
OEGLELOT TV HEADV GTOV OPYOVIGUO.

Ot povadikég wavotnteg tov EIEIT omn dwyeipton g yvodong Kot otnv okoddunon
LOKPOYPOVI®OV GYECEMV EUTIGTOCVVNG GUVIEAODV OTN OTNPNOT TOV OVTOY®VIGTIKOD
TAEOVEKTNLOTOC.

Ta pédn tov EIEIl dnAdvouv 1dtaitepa 1KOVOTOMUEVO OO TN GLUUETOYN TOVS GTO
Ivetitovro.

To EIEII, og avtifeon e TOVG TEPIGGOTEPOVG EUUECOVS OVTUYMVIOTEG TOV GTNV EAANVIKT
ayopd, TPocPEPEL £V OAOKANPOUEVO GOVOLO LANPESIOV EKTOIOEVONG, GLUBOVAEVTIKNG,
TIGTOTOINONG KOl OVGLUGTIKO GUVOAIKNG Tandeiag oty eéummpétnon tov meddtn. Ot
vanpeciec avtéc oyedalovror Kot dnpovpyovvion omd to PEAN Tov Ivotitovtov, e
OTOTEAECUO. VO TTPOGOPUOLOVTOL amOAVTA OTIC avVAYKES TOvc. Ol EMYEPNCEIS KOl Ol
opyoaviopoi wov givor puéAn tov EIEIT gumAékovionl 610 oye010GHO TOV dPOUCTNPLOTHTOV
TOV K0l GLUVOLALUOPPADOVOLV TIC TAPEYOUEVES OO OVTO LN PECTEG,.

H onpaocio g kowvmvikng tpocpopds tov Ivotitovtov €xel edpoaimbei ot cvveidnon
TV eAMVvikov entyepnoemv. Ta uéin tov EIEIT avripuetonilovv T GLUUETOYN TOVS GTO
Ivetitovto wg otpatnykn emloyn, avayvopilovtog TANpme to Babud mov 1 didyvon g
nodelog oty eEumnpémon Tov TEAATY] UTMOPEl VO GUVEICQEPEL OTIS EAANVIKEG
EMUYEPNOELG, TO ONUOGIO TOUEN, OAAG KOL TO EVPVTEPO KOWVMVIKO GUVOAO.

H ovppetoyn tov EIEIT og d1ebveig opyaviopuolg kat 1 cvvepyacio Tov Le QOPEIC TOV
eEMTEPIKOD EVOLVAUMVOLY TO KOPOG TOV KOl EVIGYVLOVV TNV TEXVOYVMOGIO TOV.

O ovVvdVaoUOG TNG EUTTELPTOG KOL TNG GLGGMPEVUEVG YVMDONG TOV EMYEIPNOEDV-UEADV
TOV, HE TNV OKOONUOIKT KOTAPTION KOl TNV TAPAKOAOLONOT TOV VEOTEPWOV EPEVVITIKMV
eEeliEewv otov Topéa mov tpocpipetl To Okovoukd Iavemotiuo Anvov cuppfaiiovv
070 KVUPOG Tov [voeTiTohTon Kot TPOGPEPOVY GUVOLAGTIKG TAEOVEKTNILOTO GTO LEAT] TOV
KOl TNV EDPVTEPT] KOWVOVIaL.

B. AAYNAMA XHMEIA



o Kdanoeg @opég, n embouia tov EIEIIl yio v mpaypatoroinon mepottépo dpacewv
TPOCKPOVEL GE OIKOVOUIKEG dVGKOAEG, KAOMDS 01 0O1KOVOUIKOL TOPOL TOV, OTMG AAAMOTE
ovpPoivel KOl OTOVG  TEPLGGOTEPOLS UM KEPOOOKOTIKOVS  OPYAVIoUOVS,  &ivon
TEPLOPLIGUEVOL.

e Ot dpaompiotreg tov EIEIT emkevipdvovtal yemypagikd otnyv mteployn s Adnvag, e
OTOTEAEC O, VO NV EUTAEKOVTOL AUECH TOAAEG EAANVIKES EMYEIPNOELS TNG TEPLPEPELNG.

o Ot ekmadevtikég vanpecieg mov mpooeépoviar and to EIEIT éyovv Pacwd drtvmo
yopoktipa. Ilaporo mov tor pEAN €MOEKVOOLY LYNAN OEGULEVCT] GTN CLUUETOYN OF
workshops yio v avtaliayn teyvoyvooiag, to EIEIl mpoc 10 Topdv mpoceiépet
EKTOIOEVLOT ATOCTACUATIKOD YOPOUKTNPA, LE TNV EVvola OTL 0eV TOPEXEL OAOKANPOUEVA
TPOYPAULOTO EKTOIOEVONC.

e To EIEII dgv dwbétel 1016 KTIplokés €yKotaoTdoels. To S101kNnTiKd TOL TPOCHOTIKO
euoeveital amd etoupeieg PHEAN TOL, VA Ol gpyaciec Tov AloknTKoy ZvpPovAiiov
AOUBAVOLY YOPO GE EYKOTOGTAGELS OLLPOPMY EMYEPNCEMV-UEADY TOV, YEYOVOS TOV
CUVETAYETOL LEIOUEVT YOPOTAEIKT CLTOVOLUQL.

I'. EYKAIPIEX

e H owovoukn kpion avadeikvdel to otpatnyikd poilo tov Customer Managemegnt
Emyeipnioeic mov €yovv ombel pe meAatokevipikny ¢@ilocogio eivar oe 0éomn va
aVTIOTEKOVTOL 60gvapd OEVOVTL GTNV OIKOVOUIKT] VPECT ooV Otabétovy pia 1oyvpn
Baon motdv melatdv mov eSacpaiilel -tovAdylotov- TV emPioon Ttove. Towmg
TEPLOCOTEPO OO TOTE, AVOAIEIKVOETOL TOGO EVTIOVO O GTPOTNYIKOG pOAOG TOv Customer
management.

e Ta televtaio ypdvia, N onuacio g KovAtovpag/prrocoeiog ¢ e&vmnpénong Tov
meAdT yivetar oloéva KOl omOdEKT] omd OMUOCIOVS OPYOVICHOUS Kol  (OPEILS.
Xopoktplotikn oV 1 oMo g k. Aovkag Kotoédn, téte vmovpyog Owovopiog,
Avtayoviotikoétntog kot Novtihog og yapeticpnd g oto 4o Xvvéopio Kopvoeng tov
EXMnvikod  Ivetitovtov  E&ummpémong Ilehatov to 2009. H vmovpydc avépepe
yopaktnplotikd 0Tt "H meAatokevipiky] aviiAnymn, n povn Pioociun avtiAnyn ywo v
avamTuEn TG oKovouiag (oG -dloitepa oe mePLOO0VE KPionc-, 0V aPopd Kot OV TPEMEL
VoL 0POPA GTOV OLOTIKO TOUEN LOVO. APOPA KOl GTIC AEITOVPYIES TOV ONUOGIOV TOUEN,TIG
Aertovpyieg tov AEKO. Avtd emPdiiovv ot apxés g oOyYpovng ETOPIKNG
dwakvBépvnonc.[...] Tlehotokevipikny avtidnyn onuaivet vo  afloloyobviar T
OOTEAECUOTO, VO TPOAYETOL 1 TOLOTNTO TV TOPEYOUEVOV LANPECIHV, v TeBel 0
GvOpmTOC -0 TOMTNG 1 0 TEAATNG- OTO EMIKEVIPO TNG OPASTNPLOTNTOS KAOE 0OpyOvVIoHLOD
Kol vo emevovbel kol eKTAOELTEL TO OTEAE(OKO SUVOMIKO OTIS OVAYKEG Kol TNV
KOVOTIOINGT TOV OMOTEAEGLOTOG, GTNV TTOOTNTA, ONUIOVPYOVTOS TpooTiféuevn atia ot
O\0 0 Paopa TG aAvoidag eEummpétong'.
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Yrdpyer onuoavtikn meportépo dvvatodtta oeicdvong tov EIEIT oty eAAnvikn ayopd
KOl TPOGEAKLON TEPIOGOTEP®Y UeADV. Edikdtepa, pmopel vo evtatikomomBel n
TPOoTAOEIL  TPOGEAKLONG QOPEMV  TOL  ANUOGIov OAAG KOl  ETLYEPNCE®V NG
neprpépetog. o mopdoetypa, otn Bopeio EALGOa vdpyelr mAnBmpa emiyeipricemv ot
omoieg péypt otryung oev gumiékovion oto EIEIT kou Oa pmopodoav va mpoceyyiotov pe
KATAAANAEG EMOPES KO OPAGELC.

H oa&omoinon ¢ ovyypovng texvoAoyiag, €W0OIKA Yo TNV TOPOYN| EKTOOEVTIKMV
VANPESIOV TOL Bo GTOYEVOVY GTa PEAN TOL [voTiTovToL, amoTerel piot akOpa gvKoupia.
Evdewtikd, 6o pmopovoe vo enektabel 1 10tocerioa tov EIEIT étolr wote va pilo&evel
Brvteookonmuéveg SloAEEELG KOl TAPOVOIACEIS 1 akopa Kor webinars.®@o pmopovoe
emiong va onuiovpyndei pio OAOKANP®UEV SOOIKTLOKN TUAN EKTOIOELONG UE VAIKO
TPMTOYEVEG KOl OEVTEPOYEVEC.

A. AIIEIAEX

H owovopkn xpion omv eAlnvikn ayopd petd 1o 2009 onuovpyel onuovtikég
OLKOVOUIKEG OVOYEPELEG OTIG EAANVIKEG EMYEIPNOELG KOL OPYOVIGHOVS, LE ATOTELECLA VOL
VTLAPYEL 1] TAOT E0TIOGNG GE EVEPYELEG TTOV ATOPEPOLY AUEGH €600, VD gpeaviletal N
TAON ATOPVLYNG EMEVOLGEMV, YEYOVOG TOL (MTETOL KOL TOL TOMEN TNG €ELANPETNONG
TEAATDV.

[Mopd ™ onuavtiky péxpt topa cvpPoin tov EIEIl ce avtd tov topéa, n EALGSQ
e€axorovBel va vmoAeimeTon onuavtikd tov Evpomaiov etaipov g oe eminedo
KOVATOVPOG EELANPETNONG TEAATDV.

Yy eMnvikn ayopd 1 KOvATovpa NG miotomoinong dgv gival e€icov dradedopévn pe
dAreg yopeg g E.E., yeyovdc mov cuvendyeton 6Tt omontovvIol Topondve Tpoctdieieg
an6 1o EIEIT mpokeyévou va dtado0el 1 thoco@ia avt 6Tig EAANVIKEG ETLXEIPTCELS KO
opyoviopovg. H katdotaon eivor akdpo mo ducpevig 66ov apopd 6To dNUOGLo TouEd,
kaB®dG 1M motomoinon amoTteAEl YO TOLG ONUOCIOLS OPYAVICUOVS £vol  oXeEdOV
ave&epevuvnto medio.

To EIEII ot mpoomdBeiég tov yio diddoomn g riocopiog kot madeiog eEummpétnong
oV meAdTn/mOAITY, cuvavTd eumOdl OV GYETICOVIOL UE TNV QUOIKY adpaveld TV
OPYOVICLAV, 0TS AAL®OTE cupPaivel pe moAAOVE popeic aAraydv. To eavdpevo avtd
éxel anotuvnmbel ot debvr Pifloypagio ®¢ «ovtiotaon katd thg ailaync» (Piderit
2000).

EIIIAOI'OX

21N OLYKEKPEVT] HEAETN TEPIMTOONG TEPLYPAPNKOV Kot ovaAvdnkoav ot kOplot d&oveg g
dpdong tov EIEIT vrd 10 mpiopa tng Kowvevikng entyepnuatikoétros. H kowvoviky tpoceopd
tov EIEIl eotidler ot onovpyio kot T O1dyvon NG TEAATOKEVIPIKNG GIAOGOPING OTIG
EMYEPNOELS KOl OPYOVIGLOVS TOV 1O1OTIKOD KOl ONUOGIOV TOpEd, HE TEMKO OmOdEKTN TOV
neAdtn/ mOAIT Ko TO EVPVTEPO KOWMOVIKO GVVOAO, TOL OTOAOUBAVEL TO. OPEAN TTOV TPOKVTTOVY
OO TNV EPAPLOYN TNG CLYKEKPIUEVIC PIAOGOPING.
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Novtidiag, 4o Xvvédpio Kopverig tov EAnvikod Ivotitovtov E&ummpétnorng Ileloatov,
http://www.mdata.gr/mdconf/eiep/index.php?conf i@8&type=2&host=4&clog=30201#labell

EPQTHXEIX I'TA XYZHTHXH

1. Xvyxpivete 1o EIEIT pe dAlec kowvovikég emyelpnoelg mov yvopilete. Tloleg opototnreg
KOl TTO1EG OLOLPOPES TOPATNPELTE;

2. Xoppova pe m Ocwpio [Topov & IKowomr(ov?’, 01 TOPOL EVOG OpYOVIGLOV Ywpilovtal o€
TPELG KVPLES KATNYOPIES: PUOIKOVGS, avOpOTIVOLE Kol OPYOVOGIAKOVG. € TOL KOTNyopia
Katd TN yvoun cog evtascovtotl ot topot Tov EIEIT; [lohg cuvdéovtar pe TG ikovOTnTeg
tov EIEIIL, ta avioyovieTikd Tov TAEOVEKTILOTO KO TH GTPOTIYIKY TOL 0KOAOVLOET;

3. Tlog dagopomoteitan to EIEIT and tov avtayoviopod; Tt motedete 6tL Bo mpémel va
aALGEEL GTO HEAAOV;

4. Yvpeoveite pe ™ otpatnykn mov £xel emAiééel 1o EIEITL;, Bdaost tng SWOT Analysis,
TPOTEIVETE EVOAMAKTIKEG GTPATNYIKEG KOl OELOAOYNOTE TIS MG TPOG TNV KATOAANAOTNTA
TOVG.

5. Ilog a&oroyeite v mpoopopd tov EIEIl otv kowowvia;, Mmopeite va mpoteivete
TPOTOVG Yo Vo, evicyvBel ot 610 HEAAOV;

6. Avantiéte kot ou{NTHOTE TOVG TPOTOVG LE TOLS 0O10VG 1 EVINPETNOT TOL TEAATY Kot
Tov TOMTN ovvtelel ot Peitioon g mowdtntag Swfiwong tov atop®v o pia
oLYYPOVI KOW®Vid.

7. 'Evag and tovg otdyxovg tov EIEIL ywo to emdpeva ypdvia glvarl 1 evioTikonoinon tov
TPOCGTOOELDY YL TN SLAYVOT TG PLIAOGOPTNG TNG EELTNPETNONG TOV TOAITH 6TO dNUOGLO
topéa. [Toteg dpdioelg kat evépyeleg TPOTEIVETE YO0 TNV EMITELEN OWTOV TOL GTOYOV;
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