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EIZArQrH

[TopadoctiaKd 1 GTPATNYIKY POPOVCE KLPIMG TIG AEITOVPYIKES JEPYATIES,
EMKEVIPOUEVT OTNV HEI®OT TOV KOGTOLG KoL TNV OVOTTLEN TOLOTIKAOV TPOTOVT®V
Kot oty kowvotopio. H kawvotopio, puowd pécwm véov mpoidviov Bonbodoe v
aVATTUEN TOV TOANGE®Y Kot TNV Pertioon tav pepdiov g ayopds. H dayeipion
TOV TEAATOV 0POPOVCE KLPIMG TIC SOKOCIEG TNG OMANG GLVOAAOYNG  TY
TANPOUES, EL0TPAEELS, CLUPOANLN, TOAMTIKT] TOPOYDV.

H ovvolikn| dwyeipion tov mehatdv, mog OnAadn Bo avalntodue meldteg,
oG Oo TOLG ATOKTAGOLVLE, TG Bal TOVG AVATTVEOVE (MGTE VO TOVG LETATPEYOVLE
€ TOAMTEG LOG, OEV NTAV OTIC KUPLES TPOTEPULOTNTEG.

Xmv oLyyxpovn ovTiAnym, &V Kol Ol AEITOLPYIKEG OlEPYNCies Kol M
kawvotopio eEakolovfovy va €yovv omovdaio onuacia, divetol wWilaitepo Pépog
oT1g depyacieg dayeipiong merat®v Kabdg Exel amoderyBel OTL avTN amotedel Tov
Kpioio mopdyovta S10popomoinong Kol GNUOVTIKO OVTOY®VIGTIKO TAEOVEKTILLOL.

Nuepo dev apkel €vag opyavIoHOS VO KAVEL MOl TOANGY OAAL TO
Kuplotepo eival mdg Oa datnpnoel Tov MEAAT KOl VO TOV UETATPEYEL GE
aPOCIOUEVO TTEAGTN dote va eEacpaiicel v da fiov a&ia tov meddtn(customer
life value).

O1 KOpLeg d1EPYOIES TOV GPOPOVY TOV TEAATY)

Ot Baoikég depyaocieg meldn elvar:
1. H emioyn g katdAning ouddac v dvvapel telatmv (target group)
H emioyn pog ouykekpipévng opdadog GYETIKE OUO10YEVOLS GTNV omoia M
eMelpnon KT OTL £YEL AVTAYOVIOTIKO TAEOVEKTNUA KOl ETOUEVOS HEYAAES
TOOVOTNTEG VO AMOKTNOEL TEAATEG OV GTNV GLVEXEWD Ba UTOPEGEL VO TOVG
UETOTPEYEL OE OLPOCIOUEVOVG TEAATEG.
2. AmOKTNON TEAATDV
H omdéktnon melotdv givon n depyacio mov EeKvA amd TOV GYXEOOGUO TOV
UNVOLLOTOS TTPOG TO EMAEYUEVO TUMUA TNG OYOPAS, TNV TPOETOLUAGIO Kot THV
vAomoinon G TNAEQPMOVIKNG 1 TPOCOTIKNG EMAPNG KOl GTNV GLVEXELN TO
Kielowo ¢ moAnong. Emiong mepihopfdvetor kot M ovakmnon Ttov

omOAEGOEVTOV TEAOTMV.



3. H dwpnon —avdantuén tov meratov

H dwmpnon medatdv meplhapfavel v mapoyn LINPECIOV £TCL MOTE VO
LETATPATOVV GE IKOVOTOUEVOVS TEAITEG — OVOTTOCCOVTOG TEPOLTEP® TNV
oLVEPYOGIN Kot TOV OYKO TOANGEDV .

4, Metoatpony) TEAATMOV GE OPOGLOUEVOVS TEAATES

[lepthopPdvel to Ktiolo TPocOTIKOV cyécewv pe tovg meadtes. [TAeloteg
emyepnoelg mapoyvopiCoov 1 dtvouv pkpn onuoacio omv depyacio my
SlTNPNON LIOPYOVIOV TEAATMOV UE OTOTEAEGUO TNV UEYAAN OTMOAELN GAA®V
neAatov. Onog moAlég otatioTikég €xovv amodeitel 1o 80% twv melatmv
YOvovTol Oyl YTl KOTO0G OovVTOY®VIOTNG £XEl  OVOTTOEEL TOLOTIKOTEPES
vaNpecieg, | mPoiovIa 1N O0TL €Yl TPOCPEPEL dEAEACTIKOTEPEG TIUEG OAAA
amA®G YTl KOTO0g 6T ddpopa onpeio. EToE®OV (TNAEPOVIKA eMKOVOVid,
AOYIGTHPL0, TOANTEG, YPOUUOTEIR) deV £dWGE TNV ONUACIO TOL O TEAATNG
nepipeve. Emiong katd kavéva or emyelpnoelg 0ev divouv tnv amopoitnn
ONUAGI0 GTNV TUNUATOTOINGT] TOV TEAUTMV TOVG DGTE VO dIVOLV TIC TOPOYEG
OV ovTamoKpivovtal 6TIg avdykeg Tovg, Palovtag oty 0o Katryopio 6A0VG

TOVG TEAUTEG,.

KE®AAAIO 1°
1.1 ENNOIA TOY CRM

H Awyeipron [eloterokdv Xyécemv NTov TAVTOTE TOAD OTUOVTIKN GE OA
To €101 EMYEPNCE®Y Ko, Glyovpa, dev ivar pia Kavovpylo Evvola 1 aenpnuévn
avtiAnyn. Oleg ot emyepnoclg vidBovv v avaykn va dwpoporombovv ota
HATIOL TOV TEAATN TOVG OO TOV OVTAYWVIGHO, VO TPOGPEPOVY VINPEGIES OL OTOTEG
Ba elvar avtdéieg T@V VTOGYEGEDOV TOVS KOl VO KTICOLV U10 TTOAVETY GYXECT UE TOV
TEAATN TOVG,.

O 6pog CRM oviummpoconeder to oapywd tov AéEewv Customer
Relationship Management, onAadn Ileddtng, Zyxéomn, Awayeipion. Qg Ieldg (C),
vogitoar kaBe meEAATNG OV AAANAETIOPA M emyeipnon: TOPVOG, TPONYOVUEVOS N
emkeipevog- dvvntikog. O dpog Lyéon (R) meprropfaver  dnpovpyio aiog otig
OTOLEGONTOTE OAANAETOPACELS TNG EMYEIPNONG LE TOVG TEAATES TNG KOl O OPOG
Awyeipion (M) avaeépetatl 6Tov EAeyy0 Kal TO GUVIOVIGUO TOPWV, OTME 0 XPOVOC,

TO YPNUQ, TO avOPAOTIVO SLVOUIKO Kol 1) TEYVOAOYIO, GE GTPATNYIKN KOl TOKTIKN



Baon £1o1 dote vo Peitiotomoteiton n a&io TV meAaT®V ™S enyeipnons. O 6pog
CRM avtimpoownevel to. apykd tov Aééewv Customer Relationship Marketing.
[Mopdra avtd, o 6poc CRM vonpatodoteiton kot opiletonr pe tov 6o TpodMO
ave&aptnta amd to av 1o “M” amotedel apywcd ypaupa g AEEng Management v
Marketing.

To CRM egivan o dadkoocion omdktnong, otnpnons Kot avamtuéng
KEPOOPOPWV TeEAATOV. Amontel o cagn €otioon mOVe OTg WOTNTEG TOV
TAPEXOUEVOV VANPECIDV, TOV OVIIPOSMONTELOLY TNV Tapoyouevn ol oTov
meAIT Ko TN Onmovpyia ¢ motdOTTdS TOv. To YEYOVOS MOL dMuovpyel
TPOYLOTIKOVS VIKNTEG, Oev glval 1 EUeaon 6T TPOiovTa, 0AAL GTOV TPOTO LE TOV
01010 Ol EMYEPNGELS FIEIGIVOVY GTNV AYOPd KOl GUVATTOLY TNV TEAELTOLN LOVIUN
oyxéon pe tov meddn. Avtd onuaivet CRM. H gpappoyn CRM e&aptdror moAd amd
TOLEC EMXEPNOLOKEG ovayKes BEAoVV va kaAvyouv ot opyavicpoi. To CRM agopd
Kuplwg po Touptkn vootpomio mapd Eva Aoyiopukd mpdypappo. To CRM eivor o
OepeMdONg EMYEPNCIOKY OTPATNYIKN UE OkOmO vo. avénoet to péyebog, v
AmOd0TIKOTNTA KOl TV KEPSOPOPia TNG TEAATEIOKNG PAoNG HEC® TN dnpiovpyiog
avatepns aéiag otovg meAddtec. Eivor n otpatnywkn mpooéyyion mov eEomAilet
OPYOVIGHOVG VO UITOPOVV Vo, €vTOTILOVV, Vo, TPOCEAKDOVYV KOl VO GLYKPATOLV
emkepdelc meAATEG HEC® ECATOMKEVUEVTG KOl OMOTEAEGLATIKNG dloyeiptong tov
oxécemV TEAATN - 0pYOVIGHLOD Yo apotPaio dperog.

Ye «kamoleg emyspnoeg, to. ovotnuatoe CRM  omotedovv omAd pio
TEYVOAOYIKT) AVom 1 omoio  moap€yxel Pdoelg  dedopévav kol - epyaleia
OVTOLOTOTOINOTG TOV TOANGEDV TPOKEWEVOD VO, YEQUP®OOVV 01 GYEGELS HETAED
TOV TOANGE®V Kot Tov marketing. AAlot opyavicpoi avtilapfavovior to CRM wg
éva  egpyoieio eWdwd oxedwopévo ywoo v “one-to-one’  emikowvovia G
EMUYEIPNONG LE TOVE TEAGTES, VTTELOVVO YO TOANGELS / VITOGTAPIEN, TA TNAEPOVIKA
kévipa M to tunua marketing. Me Bdon Opmg tOovg OpIGHoVE TOL EYOoLV 1M
napatedel éva cvotua CRM dgv mapéyet povo kot amid to mopoandve. To CRM
dev amotelel amhd o TEXVOLOYIKY epappoyn Yo To marketing kot tig ToANGELG.
Otav viomomBel ol e@oappootel emtvy®G, omotedel pio  StAelTOLPYIKY,
«oomyovpevn» omd TG embopieg Kot OVAYKEG TOL TEAANTN, OAOKANPOUEVN
EMYEPNCIOKA Stodkocion ApPNKTO CLUVOEdEUEVT UE TN GLUVOMKN €VO GUGTILOL
CRM 1 dwgpopetikd o CRM otpamnyikn OTmMG avaeEpeTol oty gyymplo. Kot
oebvn Piproypagio kot apBpoypapio, pmopel vo AEITOVPYNOEL OC UNYOVIGUOG



OAOKANPMOONG KOl G HOYAOG OVATTUENG YL TO HAPKETIVYK, TIS AELTOVPYiES-
OLOOIKAGIES, TIC TOANGELS, TNV EELTNPETNON TOV TEAUTAOV, TO AVOPAOTIVO SLVAUIKO,
NV £€pguva Kol avamTuEn oaAAG KoL TOV YPTLOTOOTKOVOLLK®MV TOV OPYOVIGHOD.

Kvprot otoy0t tov CRM:

1. TIpng kan og PaBoc kaTavonon TOV avoyKOV Kol ToV EmBLOY  Tov
TEAUTAOV.

2. Evpeon tpénov «a&lomoinong» tov 1on vTopyovimVv TEAATMOV GE
TEPLGGATEPO KEPOOPOPES YO TNV EMYEIPTOT OPAGTNPLOTNTEG.

3. Ipocéikvon vEémv TeElaTdV HEGH TG TPOCMOTOTOINGNG KoL TNG
TPOGUPLOYNG TOV TPOCPEPOUEVAOV VINPECUDY GTIG AVAYKES TOL EKAGTOTE
TEAATN.

4. Beltioomn 10V TOGOGTOV JATHPNONG TOV TEAATMOV HECH TNG OUPIOPOUNG
EMKOVOVIOG Kot TNG AVENUEVNG AVAUIENS TOV TEANTN LE TNV ETLXEIPNON.

Kot to mapandve emtvyydvovtor og €ENgG

* 11 GLAAOYN GTOKEI®V Y10 TOV TEATT).

* TN LETAALOEN TOV TANPOPOPLOYV ALTOV GE YVMOOT).

* T S10Y£TEVOT TNG YVAOONS G OAOVG TOVG EPYALOUEVOVS HEGO GTNV
emyeipnon.

* TV évtadn TV TEAUTOV 6TO GYESUGUO KOl TNV AVATTUEN TPOIOVI®V I
VINPECUDV.

* TNV KaAVTEPT €ELINPETNON TOV TEAATAOV Y®PIg adENON KOGTOLG.
Aobyor avémtuéng tov CRM:

1. Evtomopdc onuovTikOTEP®V TEAATMV.

AVENON TOV TOCHV TOL S100ETOVV Y10 KATOVOAMTIKES OOTAVES .
2TOYELON TNG EUTOPIKTG EMKOIVOVING.

[1eplop1o oG TOV OTWAELDV GTNV KOTOVIA®TIKT Ao .
Awprnc kot otadepn vrootpién amd cuyypova back office
ocvotuara (m.y. ERP).

Anuovpyia kot cuvripnon evwaiov [ehatoroyiov.

© N o ok~ 0 DN

Awayeipton KataAdyov TPoidoviemv Kot LANPectdv (Sapkne avovémon,
TOMOTAEG EKOOGELG).
9. EveM&ia ko taydtnta 6Ty Tpo®inon Kot Sopnicn VE®V DIINPECIOV Kol

TPOIOVIMV.



10. Emioyn tov katdAAniov epyoleiov avdivong kot a&oAdynong g
TANpPoPopiag o€ OAOL TO EMIMESO KOU TIC QAGELS TNG EMUYEPMNUOATIKNG
dpacTNPLOTNTOG.

11. Ecwteptikr] O0pKNG EVNUEPMON TOV EUTAEKOUEVAOV YO TO GUVOAO NG

TeEATELOKNG PAoNC.

1.2 O@éAn Tou CRM
Mo wo emyeipnon pe Alyovg vmoAinAovg, ot Asrtovpyieg evog CRM

software, pmopovv edkora vo yivovtar amd Tovg {310V ToOVG VITAAAAOVG Ol 0TTOi0L
yepokivnta avtAovv mAnpogopiec Opwg, yio v avdmtuén evog opyavicpol, M
KOWVY| PY|OT TV TANPOPOPIDOV TOV TEAATAV, OO OUAOES Kol TUNUATO, LEG® EVOG
CRM software, éxet  otpotmywn onuocic kot wOpEXEL  UEYOALTEPT
amoteleopatikdT o KoODS avédver o aplBudg tov meratdv. Mepkd o@éin
e&ummpémong telatodv mov mapéyel to CRM software:

* Ot VTOAANAOL LITOPOVY YPNYOPO. VO EKYMPOLV, va. dtaxelpilovtotl Kot vo emAovV
TEPIOTATIKA [LE OLTOUOTY] OPOUOAOYNGTN, TOTMOBETNON GE OLPE Kot KAUAK®OON
oUTNOEMV EEVTINPETNONG

e Ot oavopopés Ponbovv otov mpocdopiopd ocvvnlopéveov  nmmudtov
VoG TNPIENG, 0TV AELOAGYNON TOV OVOYKAV TOV TEANTAOV, GTNV TOPAKOA0VONGN
TOV J0IKOGLDV KOl 6T LETPNOTN TS OTAO00NG TNG EELTNPETNONG.

* Ot vdAAnAot propovv €HKOAN Vo, KAVOLV KON XPNOT TANPOPOPLDV TOANCEMV
KOl TOPOYYEALDV, KOOGS Kol TANPOPOPIDOV DTOGTNPIENGS, KoL VO, TIG XPNCLLOTOI00V

Yy vo. evTomilouV TOVG GNUOVTIKOTEPOLS TEAATES KO VO 1EPUPYOVV TIG OVAYKES

eEumnpétnong

1.3 To CRM wg etmIKoIVWVIAKO epyalEio

H xotddeién kot tehkn emAoyn melatodv pPECH aE0A0oYIKOV peBddmv
TPOKEWEVOL Vo Yivel 6Ot dwayeipion TG aviamdOKPIonNS Kot Tov OlAdYov,
ATOTEAOVY GNUAVTIKO OA0 ota yépta Tov Mikpoueosaiov Emyeipnoeov (MME).
Av AdPovpe voyT 10 peydro oe dyko TAN00G TOV KATAVIA®TAV, Ol SLVATOTNTESG
mov mopéyel to Internet eivan peyddeg. Xkepbeite povo mdoec cuvOALOYEG
Aapavouy yopa Kanpepva kot 0o Katovonoete TV EEVTNPETNGN TOV TAPEYEL TO

véo avto péco. Baowkn| emiong mpoxAnomn eival ot peydAeg aAlay£g mov EMPEPEL TO



CRM otov 1tpomo pe tov omoio optoBetodvtal Kot LAOTOWLVTAL TO TAGVO
EMKOVOVIOG TOV ETOIPELDV.

To CRM 1ABg v avTIKOTAGTHGEL TOPUOOCIOKES EMKOIVOVIOKES TOKTIKES
Kot VoL SNUIoVPYNGEL VEOUG OPOLGS Kat dedopéva TNV ayopd. Avii Tpmdta o1 TEAGTES
va {ntodv KATL TO 0MOi0 EVOEYOUEVMG VO UMV UITOPEL LE AUECO TPOTO VA TAPAGYEL
plo emyeipnon, o Kouvovplog oYedOGUOS HEGO OO TOV TPOGOIOPICUO TV
AVOYKOV TOL TEAATOAOYIOV, TPOY®PE GE TPOPAEYELC.

Miao emyeipnon pmopel ek t@v mPotépmv vo, yvopilel TIg avayKes TOv
TEAATN Ko Vo avtomokpiveTon pe taydtnTa Kot younAdtepo kdéotog. [Hapdriinia,
HELDVEL TO KOWVO TTOV PEVYEL OO TO KATAGTNIA diymG Vo TpoYwpd o€ ayopEs AOY®
TOV TPOEVTIOTIGLOV TOV AYOPOUSTIKMV OafEceEmV.

Mia emyeipnon emiong pe avtd Tov TPOTOo EYEL TN SOLVOUTOTNTA VAL OONYNOEL
ce Opouovg ovamtuEng To mTPoidvia G, Kabdg HEGH amd ACQOAN Kol
ovyKevipouéva ototyeia, o propécel va aEOAOYNOEL TNV TPOOTTIKY] TOLG KoL TO.
YOV TTpoPAnuata mov Ba mapovolactodv. Extog tov dAlmv o peidost Kot To
KO6TOG KAOMDG 01 TEAUTOKEVTPIKY d1dBecn TOv GuoTHUATOG O 0Nyl TN YpOauUn
TOPAYOYNG.

To CRM ovctaotikd @épvel pio. GUVOAIKT 0AAOYT TG PIAOGOPIOG KOl TNG
doung piog emyeipnong. H AéEn khewdl eivan o TIEAATHZ. H a&omoinon g
EMOPNG LLE TOV TEAATN KOl TIG TPOCMOTIKEG TOL EUTEIPiES, Oivel TpooTiBéuevn asio

o€ éva mpoiodv, 10 omoio TAEOV AaUPAVEL SLOUPOPETIKES O1UGTAGELC.

1.3.1 H évvola oxéoewv PE TOV TTEAATN

Ot oyéoelg ayopaot — TOANTY, €ite €lvol petaly pag emyeipnong Kot
evog pepovopévov ayopaotn (B2C) N ueta&d etapeiov (B2B) eivan idtog boemg
pe 15 avBpamves ox€celg Kot akolovBovv pia mapopote dadkasion ovamTuéng.
Avoivovtag avtég Tig oyéoelg Bo umop€covpe v SlEPELVIGOVLE Kot TPOTOVG UE
TOVG OTTO10VG 01 EMYEPNOELS <« TILOVV» TIC GYEGELS LLE TOVS TEAATEG,.
Ot oyéoeig petald atdpmv dnuovpyovviol cuvO®G , HECH OGS CLGTNUOTIKNG
dwdkaciog. Evd n dadikacio pmopel va dtopépet, ta KOplo cLoTATIKA gival To
idw avayvopion , edpaimon oyéong cLUTAOELNS , GLAALOYN TANPOPOPLDOV, OPYIKY|
aAANAETIOpOOT Kol EVOLVAUMOT OVTNG TNG OAANAETIOpOoNS HECH OECUELONG.



[Ipoxeévou 1 oxéon va ival ETTUYNG , TPETEL VO AKOAOLONCOVLE GUYKEKPIUEVA
otoyyeio Ko odnyiec.

e k0Be mepintwon, dgv UTOPOVV VO YOPUKTNPLGTOOV MG GYECELS, OAEG Ol
CUVOAAOYEG  ayopaoT| — TmoANTH. Mepwég elvar  oxeddv  OmOKAEICTIKA
GUVOAAOKTIKEG. APKETEC OU®G eTONpEieg apyioel vor SpOLoAOYODV  dladTKAGIES Yia
VO OTTOKTICOVV LLE TOVG TEAATES 0L IKOVOTIOUTIKT] GYECT CLVEPYOGTOG.

H 13éa ¢ aovveyovg/cuVOALOKTIKNG GUVOAAOYNG EUTEPIEXEL TNV EVVOld
TOV YPNUATOV oo TNV U0 TAEVPA Kot EVOG EDKOAN LETPNGLOV TPOTOVTOG Ao TNV
GAAN eV OTO €VOLAPEGO VLTAPYEL TOVTEANG EAAEWYNG OMOLOLONTOTE GTOLYEIOVL
oxéong. Ot cuvarrayég oyéong evioyvovtal o Babog ypdvov, pe kabe cuvoriioyn ,
va TpocBETel 6TV aAANAOYVOPLLia KOl TO YXTIGLLO TNG GYXECNC.

H onpaocioa tg dweopetikdomtog petald TV YOPOKTNPIOTIKOV TOV
cuvoAlaydv, Ppioketor otV €KTOGN OTNV  OMOi0L Ol GLUVOAAQYEC GYEOMG
ocvufPdAiovy oy dnovpyia mpootBéuevng aiag yo tov meAdtn ,onAadn av
ONUIOVPYOVV KivnTpa TOL TPOIOVTOG 1 TNG LINPEGiag 1 omoia dnpovpyel kKivnTpa
Yl TV TOPOUOVY] GTNV GYXECT, ONUOVPYOVTAS £TGL OVIOYMVICTIKO TAEOVEKTNLLOL
YL TNV Emxeipnon.

Ewdwotepa topa or oyéoelg Business to Business(B2B) avamtdocovior o€
TEVTE YEVIKEG PAGELS Ol OTTOIEG TEPLYPAPOVTOL GUVOTTIKAL:

1. Avayvapion
Atepedvnon
Enéxtaon

Aéopevon

o &~ 0D

Ardlvon

Avayvaoplon — elvar m petafotikn @don Kotd Ty omoio To pEPM
avayvopilovv 10 éva to A0 ¢ cuvepydreg pog Puooung oyéons. Katd
™V QAGT LTI JEV LITAPYEL CAANAETIOPOGT).

Atepedivnon — givor pior SOKIHOGTIKY TEPiodog yio v oxéon. Ta mbavd
HEPN ALTNG NG GYEONS OoYOAOVVTOL HE OPACELS EPEVVAG KOl SOKIUDV CE
o Tpoomdfeto va dievkpvicovy TV GLUPOTOTNTO TOV GTOXWOV TOVS, TNV
OKEPUIOTNTO KOl TIG KOVOTNTEG OmOd0OCNG TOV GAAOL péEPOVS. XTnV
TOPOVCH, PACT] VIAPYEL EMKOVOVIOL TPOKEWEVOL Vo dyvewcHovv ot

artoutnoelg. H ovykekpyévn @don eivor mold e00pavotn, kabdg ot



eM1oTEG 0EoUEVTEIS M| EMEVOVCELS OO TOL UEPT  EMTPETOVY TNV EVKOAN
ANEN ¢ dradtkaciog avTig.

Enéxtaon — n Betucn €xPaom g depevvntikig @dong mapéyxel ototyeia
v v a&io Tov dAAov pépoug kabmg Kot TNV dbnon va eEelyBel n oyéon
oV @Aaon ¢ enéktaonc. Ta puépn eréyyovv kot emPePfaidvouv.

Aéopevomn — og avti TV edon ta PEPN £xovv emTOYEL £val emimedo aiog
KoL IKOVOTTOINoMG TO 0010 TOVG EMTPEMEL VO SECUEVTOVV LE GYETIKY GAVECT|
GTNV GYE0N HEW®VOVTAG osONTd TNV TPOGoYN o€ AALES GYEGELS.

Arddvon — 1 dtlvon g oxéong UTopel va. TapovclacTeEl GE OTOLONTOTE
@don ™ dwdwkaciog avantuéng. H dtlvon enépyeton dtav €Evog ek TV
ovppeteyoviov aloroynoet v afla ¢ oyéong ko kabopicer 411 1O

KOGTOG TG ST PNONG TNG Elval HEYAAVTEPO OO TAL OQEAN).

1.3.2 To utré6a0po TWV TTEAATEIOKWYV OXECTEWV

Eumotooivn: og gumiotoovvn , gvvoeiton n memoifnom tov evog pépoug

oV o&omoTio, 6TV OdPKEW Kol GTNV OKEPULOTNTO TOV GAAOL HEPOVG TNG

oxéong OtL ot TPAEEIS Tov gival mPog To cLUEEPOV Kot OTL Ba mapdyel Oetikd

ATOTEAECUATO YL TOV TPMTO GLVOAAAGGOUEVO. To 0QEAN oG oyéong mov

Baciletar omv gumiotochvn givol CNUAVTIKE KOU UTOPOVUE VO OVOPEPOVUE TOL

eéng:

Yvvepyaoio:  ovgdvoviag To.  emimedn  ouvepyaciag  To
cuvaAlacodpeva pépn avtihappdvovtal 6Tl ot Kowég Tpoomdfeleg
00MNyoOV G6€ KOAOTEPO OMOTEAECUATO OO OUTA TOV EMTAYVOVOVTOL
HEUOVOUEVOL.

Aéopegvon: 1 oyéon onovpyeitarl pdévo pe admota puép.
AlgpKeln oyEoNG: M EUTIOTOGVV evBappOVEL TAL LEPT TNG GYESNS VOl
TpoomaHovy Yyl TNV JLTPNON TS OYEONG KOl VO OVTIGTEKOVTOL
OTOVG TEWPASHOVS Ppoayumpdbeoumv amorafdv 1 va evepyovv
KOPOGKOTIKAL.

[Mowdtra: ta éumioto pépN tetvovy TePIocdTEPO GTO Vo AaPovy Kot
VO YPNOLLOTOMGOVV TANPOPOPIES amd £vay EUTIETO GLVEPYATY Kot

TEMKE Vo amoKopUicouy HeYaADTEPO OPELOG Omd TIC TANPOPOPIEC.



H epmotoocvvn givon Eexabapa o vePYETIKN Kol GNUOVTIKY Yo EKEIVOLG
ov avalnTovv v edpaimon pog oxéons. Qotdco Yo Vo Yivel Kamolog EUmoTo
UEPOG  H10G OYEONS YPELETAL EMKEVTIPMUEVES TPOCTADELEG KO Ol O GNLULAVTIKOL
TAPAYOVTEG TOL GUVEIGPEPOLV GTNV dNUIOVPYi EUTIGTOGVVNG elvar ot ENG:
Kowég atleg: etvar moAd onpoviikd yu v dnuovpyio oyxéong
EUMIGTOGVVIG VO VITAPYEL COUTVOLN GTO TL Bewpeitan onuavTiKd Kot
KOTAAANAO HETAED TV LEPDV.
AMnAeEdpon: n e€aptnon eumepiéyet kol v advvapio. o va
pelwbet 1o pioko ta uépn Ba avalntioovv oyéomng kot pe GAAOLG
OV UTOPOLV VO EUTIGTEVHOVV.
[Tolotikn) emkotvovia: TPOKEWEVOL 1 EMKOWOVIOL VO KOTOANEEL
oV onovpyio. 6y€ong eumoTocHvng TPEMEL Vo gival Guyvr] 66O
Kot VYNNG TOLOTNTOG.
Mn KopOGKOMIKY] GUUTEPIPOPA: Ol UAKPOTPODECES GYEGELS TOL
Bacilovtal oV gUTICTOCUVN ATOLTOVV OO TO. GLVOAAUGGOUEVA
HépPN  va PNy 1KOVOTowovV  HOVO  TOLG  10100¢  OAAG  va
CUUTEPIPEPOVTIOL  HE OKOMO TNV  avénom TOV  KOWQV
LOKPOTTPODEC LDV OPEAELDV.

Aéopgvon

To 0debtepo woppdtt otnv dwodwkacioa Oonupovpyiog oyéong elvar 1
déopevon. Q¢ déopevon voeitor 1 memoifnon 6TL N onuacia pag oyéong pe Eva
Ao PEPOC €lval TOGO CMUOVTIKN TOL Vo €YYvaToL TNV PEYIoTN mpoomabel oty
dlTnpnon g, OTMG KOl 1 EUMIGTOGVUV Kot 1 0écpevon Bempeitar eEopeTikd
GNUOVTIKT Y10 TNV ONULIOVPYIN TV TELATEIOKDV GYEGEMV.

Ixavomoinon

‘Evag dvoapeomnuévog mehdtng Oo emOIDEEL VO AVTIKATOCTNOEL &Val
mpounfevty| pe kdmolov GAAov  gpdcoov eivar dvvatdv. Evad elvar yevikdtepa
amodeKTO OTL VILAPYEL pia BeTIK oyéon HETOED TG IKOVOTOINGNG TOL TEANTY KO
™G aPocimong Tov TeAdTN, N oxéomn HETAED TG IKAVOTOINoNG TOL TEANTN Kot TNG
duapkelag ¢ oyéong etvan mepiocdTEPo moAvTAoKT. Kabmg ot etapeieg avalntovv
TPOTOVG VO EOPOLDCOVY  GYECELS LE TOVG TEAATEG TOVG , OPKETEG KATEYLYOV GTOV
TOPOOOGLOKO TNG TOPAKOAOVONGNG TG tKavoroinong Tov teddtn. Eva ta epyaieio

KOVOTOiNonGg ToL TEAATN YPNOIUOTOOVVIOL €0 KOl TOAD Kopod Yo va
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KataAdBovv TNV ONTIK] TOL TWEAGTN YW TO TPOIOVIO KOl VLINPECIES
YPNOUOTOIOVVTOL Y10 TNV TAPUKOAOVON O™ TV TEAATEINKDV CYECEMV.

Ou etoupeieg mpémel va. €6TIOOVV TEPIGGOTEPO GTNV IKOVOTOINGT TOV
TEAATN KAT TNV SEPKELN TOV TPOTOV GTAdIWV TNG oXEons. Atdpopa mpoPAnpatao
oTa OPYLKA GTAdI0 EXOVV TEPIEGOTEPES MOAVOTNTES VO KATOANEOVY doynua amod
0Tt av T 101 TpoPAnpaTe TapoLsLAlovTol HETE TNV €0pOimMON OGS 1OYVPNG
oyéomnge.

ABepardotnra kot eEdptnon

Avo oyetlldpeveg mov emnpedlovv v onmpovpyia TG SadIKaGIog TG
oyéong etvatl o Pabuog e afefardonrag o Eva meptPdAiov Ko otov Pabud Koatd
TOV 01010 T HEPM TNG OYEONG £EPTAOVTOL TO €val amd TO GAAO. LYECELG Ol OTOlEg
Bacilovtar oty afefoardotnta 1 oty e€dptnon teivouv va givor Aryotepeg
otafepéc kKabwg eotidlovv oTig Tapovces cuvOnkes. Ot aAlayég oTIG eEMTEPIKES
cLVVONKeG, LTOPOVV VAL TPOTOTOCOLVV TIG APYIKEG TAPAUETPOVS Ol OTOIEG KATOTE
dkaoAoyovoay TV dNUovpYia TG oXEGNS LE TETO0 TPOTO MGTE 1) GXECT VO UNV
napéxelt mAéov apofaio o@éAn. EmumAiéov, xabmg m eEdptnon dev elvar o
emBounT GTPATNYIKY] KATAGTACT), TO LEPT TNG o)EoMNS 0ev Ba avalntovv cuvemg
oyxéoelg ol omoiec Ba Toug eEacPdMiay amd Tovg Kvdovvoug v TALoV emBounti
tonofétmon. ['a avtd evod n e&dpnon nailel poho oto Eekivnua ™G avanTuEng
™G OYEGNG, OEV EIVOL TKOVOTTOUTIKT Y10l TNV SLOTHPNOT| TNG.

Evtypotnra

To méunto otoryeio o610 KTioo pag oxéong ivor n evripotnta. Ydpyovv
Vo GaQeic TOTOL EVIHOTNTOS GTNV GYECT): EVIILOTNTA OLOUOVIG KOt SLOOIKAGTIKY)
eviypomta. H evtipdmra dravouns Baciletor oty avtinymn tov oviopotPov amd
NV oY€0m EVOVTL TOV VIOYPEMGEMY OV TPOKVATOVV amd avT OnAaodn eivol
TEPLGGOTEPO  ECTIICUEV OTA  OmOTEAEGHOTO NG o)éong. H  dadikaotikn
eviipdm o Paciletar oy avtiinyn 6Tt 01 S100IKAGIES TOV Y¥PNGLULOTOI0VVTOL EIvaL
EVIIHEG YL OVTO TOV AOYO eival TEPICCOTEPO ECTIONCUEVY] OE GULUTEPLPOPES
aveEapTNTO OO TO AMOTEALECLLL.

YoppeTpia

H ovppetpio g oxéong avaeépetor 610 Pabud g wwotrog petald tov
pHep@V mov amaptilovy TV oxéon, Ue auTny TNV £vvola amoBappOveTal 1 avAaTTLEN
Kot 1 €KQPoom Lo Lo pdyng HETaED Tomv puepdv. Ta o kowd cupeépovta givar mo

WoYVPA o€ o 6YECN TOL €ivol GUUUETPIKY]. AVTIOETOG Ol AGVUUETPES GYECELG
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glval o mBavd va YoV SPOPETIKA GLUPEPOVTA KO LEYOADTEPO KIvVNTPO Yo va,
EUTAOKOVV GE [0l SLOUAYT Yo 0VTO €fval Kot o OVGAEITOVPYIKEG Kot AyOTEPO
otabepég Kor pmopovv va dwatnpnbovv puoévo Otav 10  1oXLPOTEPO  UEPOG

CLUTEPLPEPETOL LE GERACUO KOl EVTILOTNTAL.

1.4 KpioiJol TrTapAdyovTeg oTnV £TIAOYN TTEAATWYV
To kpurpro yo v a&ordynon g ophotroc g emAoyng eivol kotd

660 M oandkmon Tov meAaTOV yivetor pe Pdon 1o VYNAd eminedo g
eEummpémong Tov TEAATOV Kot Oxl He PAcn TNV YounAdtepTm TN, OPIOUEVES
EMYEPNOELG TOV OPOAGTNPLOTOLOVVTAL GTOV TOREN TV ayaddv eoTidlovy Oyl 1060
OTNV OVOTTUEN OYECE®V GLVEPYNSinGg OGO otV SOUOPP®CN TOL KOGTOLG
e&ummpémong mov vroroyilovtar Kupimg pe Tnv ypron activity based costing.
2TOYOL Y10 TV EMAOYY| TEAATMV:

Kotavonon tunudtov tehatodv

Awokomn cuvepyasiog pe pun kepdoPOPovg TEAATES

X1oy00éton nelatdv peyding aciog

Awyeipton tov brand
AglKTEC Y100 TNV EMAOYN TOV TEAATOV:

Kepdopopia ava tuipa g ayopds

Mepidio ayopdg 6To GTOXEVOUEVO TUNLOTOL

[Tocootd pun KePOOPOHP®V TEAATMV

Ap1Bpudg ko accounting

[10o606T0 aAVayvVOPIGILOTNTAG KOl TPOTIUNONG

KE®AAAIO 2°
2.1 H ETPATIMKH CRM

Ta amoteAéopato epeuvov Oelyvovv OTL 1 TOWOTIKN €ELTNPETNON TOV
el eivor paiiov 1 e€aipeon mopd o kovovac. O kdplog Adyog (o€ mOoc00TO
68%) mov Ol TEAATEC OTPEPOVIOL GTOV OVIOY®OVIGUO &ivar 1 adoupopio €vOg
vroAANAov g emyeipnong. H katdotaon gpeavilel emopévog peydia meptdopla

Bedtioong. O emyepnoelc, ol onoieg Bo pmopécovy va mapéyovv VYNASG enimedo
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eEumnpétnong Tov telatdv Tovg, Oa eEacpaiicovy toyeic puOROVG avdmTuéng Kot
avEnong ¢ KEPOOPOPING TOLG, VTOGKEMLOVTAG TOVS AVTAYWOVIGTEG TOVG.

T onpaiver OpG «€EuanPETnon» Yol ToVG TEAATES KOl TOLG TPOUTNOEVTES
toug; llowotkn efumnpémon onuoivel ot VTGAANAOL NG emyeipnong va
«oPoVYKpAlovTo» Kol Vo OVTOTOKPIVOVTAL GTIC aVAYKES TOV TEAATOV TOvG. H
aVTOTOKPIoT GTOV TEANTN OL®G givol T0 TPp®TO 0Tdo10. To emduevo Prpa elvar M
TpoPAeYn TOV ovayk®v Tov. YynioO emmédov customer service yio o
emyelpnon onpaiver 0Tt kéver kot ta dvo e&icov kadd. Ilog pmopel dpmg M
emyeipnon va to metvxel owto;, H amdvinom eivor amAr], oAld SVCKOAQ
npaypatoromotun: Eeapupoloviag po amodotikr otpatnyikn CRM kar dpa
BaociCovtag To customer service yuo pio emtyeipnon onuoivel 6Tt Kavel Kot to, 600
e&loov kord. [ldg pmopel dpmg 1 emyeipnon va 1o tetdyel avtd; H andvinon eivan
amAr], 0ALG dVGKOAN TTparypotomooiun: E@apuolovtog pia amodoTiky oTpotyikn
CRM «xot dpo Paciovioc to customer service otn omuovpyio extuynuéveov
TEAATEINKDOV GYECEMV, OTI UETOUOPPM®GCT TNG TAOANGCNG GE QYOPOOCTIKY EUmEPin
YL ToV TEAATN Kot 6T SWUOPE®OT aSldV, OTTMG 1) EUTIGTOGVVT KOl 1) TIGTOTNTA,
ol omoiec avaueifoia CLVEIGPEPOVY TO. PLEYIOTO GTN OLOTHPNON TNG TEAUTELOKNG
paong.

2OUQOVO LLE TO TOPATAVE®, 1] VIOBETNON UI0G ATOTEAECUATIKNG CTPATNYIKNG
CRM oamoterel po mpdg TaEEdC emiyelpnuatiky] evkorpio. Ta Prpato mov
OTOLTOVVTOL Y10 TNV DAOTOINGT VTG TNG CTPOTNYIKNG EIVOL TA TOPAKAT®:

- Katapynon tov functional opyavoypappdtmv, o omoio TEPLYOPUKOVOVY TO,
oTeAEYN oG emyeipnong yup® amd ToVG SLPOPETIKOVS GKOTOVS KOl GTOYOVS KAOE
oevbuvong, kot oplovtio. OAOKANP®GN, GOUE®VE HE TN  QLL0coPia T®V
enmyelpnolok®v dadikaciov (processes). To CRM damepvd moALEG StapopeTiég
Aertovpyieg evoc opyaviopov (sales, marketing, customer service, Aettovpyieg back-
office, new product development, supply chain), cuvendg amodidel ta péyora,
povo otav o emyeipnon etvar opyavopévn Katd Processes.

- YvAhoyn o€ Babog customer data, dnuovpyia KoL GUVTAPNOT IGTOPIKOD OA®V TOV
GUVOAAAYDV TNG EMYEIPNONG LLE TOVG TEAATES TNG.

- Tpunupoatomoinon TV TEAAT®OV, OVAAOYO UE TO TPOQIA, TIG GVAYKEC TOVG, TIC
OTOUIKEG TOVG TPOTIUNGELS, TO TPOIOVIO KOU TIS VANPECIEG, Yw TO Omoin
EVOLAPEPOVTOL KoL TO KOVOIALD, LECH TMOV OMOI®V EMBVUOVV VO EMKOIVOVOLV Kol

VO GUVOAALACGOVTOL [IE TNV EMXEIpNON.
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- Anuovpyia vrodopmv (in-house 7 outsourced) ywoo v  aAAnAenidpaon
(interaction) pe tovg mMEAATEC PECE® TOAAATAMY KovoMdV [Koat' 1diav emiokeyn
TOMTOV, HEc® TMAep®vov, pe fax, pe direct mail, ue amostorn e-mails, péow web
sites, wap sites i voice portals 1 péow interactice TV (i-tv)]. H teyvoloyia tov
Internet emtpénel To PLETAGYNUATIOUO TNG OAANAETIOPACNG TNG EMYEIPNONG LE TOV
TEAATN OTN HLOPPN EVOC GLVEYOVG TPOSMOTIKOL dtoAdyov og pio. one-to-one Pdon
Kot Gpo GLVTEAEL 0T ONpovpyio TEAATEWK®OV GY€cemV, o1 omoieg Paciloviat ot
YVOGT, 6TV EUTIGTOGVVT Kot 6Tnv Kotovonon [collaborative CRM (cCRM)].

- Xxedloopog Kot vAomoinon evog ohokAnpmpévou tpoypaupatog CRM, to omoio
umopel va mepthapPavel opiopéveg 1 10 GOVOAO amd TIG TaPUKAT® €EEOIKEVGELC:
telemarketing, database marketing, cause-related marketing, direct response
advertising, TpoypappaTe TGTOTNTAG, YOPNYIiES, ONUOGIEG GYECELS.

- Métpnon amotehespdtov Tov ekmovnoévtoc mpoypappoatoc CRM.

- Anpovpyia povtélmv Baciopuévav otic mpoavapepeiceg HETPNOELS e GTOYO TNV

OKOUY| OTOTEAEGLOTIKOTEPN GTOYELGT TEAUTAOV GTO PLEALOV.

2.2 Ta o@€éAn atrd Tn oTpatnyik CRM

H vi00étnon pog amodotikng otpatnyikng CRM €xet eEapetikd Oetikn
emidopaon o€ po emyeipnon. BpayvnpdOeopa eAtidvovtal ol GYECELS [LE TOVG
VOLOTAPEVOVG TTEAATES, LEGH OAMV TV KAVIAIDV EMKOWVOVING. e TePInTmOon
pdAioto mov 1 etopio £xel EMAEEEL TO KOTAAANAO GUGTNUA Y10, TV VTOGTHPIEN TNG
otpatnyikng CRM, 161€ T0 00EAN €lvarl amd HoKPOYPOVIL MG KO GTOTUKA.

Ewdwkdtepa, ol gvepyetikég emdpacels g otpatnyikng CRM evtomilovton
o€ TE0GEPIG TOUEIS:
1. AvEnon ec6dmV

H amoteleopotikn dwayeipion tov oyécemv merateiog dnpovpyet omovdaio

gvkopia yo

Tnv Tpocérkuon KavoHpyl®mV TEAATMV.

Tnv ndAnon mepocdTEPOV TPOIOVIMV KOl VANPECIDV GE VPICTAUEVOVS

nehdteg (cross-selling).

Tn poaxpoypovia S1oTpNom TV TEAUTAOV.

Tnv avénon 1OV TOANCE®V OTPATNYIK®OV TPOIOVI®V GE VRAPYOVIES

nehdteg (Up-selling).
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Tnv avénon tov noAncewv oce mEAITEG TOL Oyopalovv TPoidvIa 1
vnpeciec VYNAOL TepBmpiov KEPSOLG.
2. Megiwon kdécTovg

H vldomoinon pwog otpamywkris CRM  emdpd dpeco oto KOGTN oG

emyeipnong, WUTEPA GTIC TOPUKATN TEPLOYES:

[Tep1Barirov epyaciog.
a) Beltioon epyaciokod mepipdilovtog kat apa abENCT TOPAy®YIKOTNTOG
TPOGMOTKOV KOl LEIMGT TOGOGTOV LETAKIVI|GEDV.
Awdikocieg Aettovpyiog.
o) AvtouatonoinoT Sloyelplong EPOTNCEMV Kl TAPATOVOV TEAUTMOV,
TPOETOLLAGIOG TPOSPOPDV KOl SIAUOPPDONG EWOIKOV TIULAOV.
ApactnploTnTEg TOANGNG.
a) [Tepiocotepo akpiPeic tpoPfréyelc toinoemv AMym g Peltioong g
To10TNTOG TANPOPOPNOTG.
B) XaunAotepa Aertovpyikd KOGTY, OTOS SOTAVEG TOEIBIDOV KOl TNAEPOV®V.
v) ZuvtopoTEPOL KOKAOL TOANGTG.
3. Amdktnon gveMéiog
Toaybtepn avTamdOKpIoN GTIC AMALTNGELS TG OYOPAS.
AtevkodAvvon vobBétnong aAloydv, ovVOEOPIKE TPOS TO TPOIOV, TNV
TILOAOYLOKT TOALTIKY Kot TV TANpo@dpnon o eminedo marketing data.
Anovpyio OVTOY®OVIGTIKOU TAEOVEKTNLOTOG Y10, TNV EMLXEIPNON.
4. AThomoinom E6MTEPIKNG OPYAVMCTG
Opydvoon  emyepnolokdv  OlodKocdv, ouvoéovtag Hetald  Tovg
SLPOPETIKEG AELTOVPYIEG, OTO TANIGLO LIOIG TEAATOKEVIPIKNG GTPUTIYIKTG.

Emutdyvvon pong epyaciov (workflow).

2.3 TO KTiOIMO TNG TTPOCPEPOHUEVNG ASiOG OTOV TTEAATN
2.3.1 Z16)0!1 TOMEA TrEAATN

H dswpdpomon mg otpatnying pog Etapeiog apyiler pe v emioyn kot
gotioon otov Paocikd mapdyovta g A&lag mov 1 Etoupeia 6o mpocepéper otov
neddtn. [lown eivon 1 A&ila mov mpoceéper n Emyeipnon pog oty ayopd, yu v

omoio S1POPOTOLEITAL GTO HVAAD TV TEAUTAOV OO TOV OVTOY®OVIGUO;

15



Eival ekeivo 10 povadikd kot poytkod petypo - obvleon «apoidvtog, Tiung, Service,
oxéoewv pe meldn kot Etoaupikng eikdvag» mov amoterel ) Pdon yio v emioyn
™G omd tov meAdT. Avtd TO HElyHO - KOU Ol E0MTEPIKES TOL YEMUETPIEG -
kaBopilovv teAkd To target group oto onoio ancvBiveror n Etaupeia.

O mehdng, pog emAéyel Kupilwg yio KOmowo omd avtd o cvotatikd Alog
™m¢ Etopikng pog dmapéng, aAld n emloyn tov vroPonbeitor ko amd v
IKOVOTOMTIKT - o€ 01dpopeg avaroyieg kot Pabuods - mapovsio twv vadAOU®V
YOPOKTNPIOTIK®V TNG TpdToong / mpoidvtog / vanpeciog pag.
Tpia eivar, ta Bacikd cvotatikd ™ A&iag otov [TeAdt:

*  Hygpovia tov IIpoidvtog mov cuvoéetan e 10 va gival TO TPOIOV Hag TO
KOWVOTOLO, TO TPOTOTMOPLOKO, TO LYNAGQ emBuuntd, YOPOKINPIGTIKA TOV
poacdidovv Waitepn a&io otov meAdtn Oa to Tpounbevtel.

* Joyvpn oxéon pe tovg meAdrteg, mov yivovior pEPOG, KAOOPLoTIKOG
napdyovtag, Tunpa e Etaipeiog, n omola yvopilel o€ molovg movidet, Kot
TIG U1 EKPPAGUEVES AVAYKES TOVG

* Amdélut oaflomotio Asttovpyudv, mov ompilet v mapoyr €vog
GLVOLAGHOD TIUNG, TOLOTNTOS Kot eEumnpétnon mov Kapio GAAn Etopeio
dgv umopel va TpocOEPEL.

Mmropei va eotidoet po Etopeia ko ota tpio; Etvon eEapeticd dvokoro.

Oao amotnel va Kavel P Pacikn EMA0YY €vOG €K TV TPLOV, 0EG0UEVOD OTL OL
wopot dev elvar amepldpioTot, eivan o€ mBavov av ectiacTel Ko ot Tpia, vo unv
KATOQEPEL VO, «EEXOPIGELY GE KAVEVOL.
[Topadetypata dewtdv Yo otoyofétnon otov Topéa Ileddtn amoteAovv:

*  ZUVEIGPOPA GTO KEPAOG aVEL TUN LA CryOpdig

*  Mepido Ayopdcs ava tunpoa Ayopdg

e PuOuog avénong toincemv oe oyéon pe Tov pulpd avénomg g ayopdg

* [locootd mehatdVv pe Younin kepdopopia

e Avayvopioipotnto tov Brand name

e Méom dudpkela cuvepyaciog e meAdT

*  Tlo6061t6 avVTOTOKPIONG TEAATMV GE KOUTAVIES

* I[locootd wKavomoinong tov meAdtn

* Eminedo EEummpétnong [leddtn

*  Ap1Buog Iehatdv mov amoktOnKoy amrd GVGTAGES GAAWDV TEAATOV

*  ApBuodg mpotdoemv yia Pedtioon mpoidoviwv amnd meELITES
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ApBudg vémv TeAaT®dV ava pmva

* Tlocootd avénong tlipov oe Gyéon e TOc0GTO ENGNS AyOPdS
*  Tlocootd VEéwv TeraT®V pelov T0c0GTO TEAATOV TOV YAvovTal

*  Méoo kd6T0G avd meAdT

* Amoddoon enévovong Marketing

* Tlocootd melatdv pe oyéon Partnership

2.4 H KouAToUpa TNG TTEAATOKEVTPIKAG TTPOCEYYIONG
2.4.1 Zxed100u6G MNeAATOKEVTPIKWYV AIOSIKACIWYV

H E&umpétmon and ™ okomd tov Ileddtn Oo mpémer va kabopilel Tig
owdwkacieg mov Sémovv v emyeipnon pog. Avoloyioteite pio  etorpio
EVOIKIAGEWV OLTOKIVITOV TTOV £XEL 1O GTO OYNLLOL TOV LOG TEPLUEVEL GTO TOPKIVYK,
ETOO TLUTOUEVO TO CLUPOANO Kol TO amopoitnTe £YYPOEO GUUTANPOUEVO.
[Ipoxerton yoo pio amAn diepyacio mov Opmg eivon eotiacpévn otov Tleldatn. Me
amh emidelEn KAmToov oTotyelov d1acTOP®ONS TS TOVTOTNTOS 6TO PVANK, El0TE
£TOLLLOL Y10, VOL CLVOLYWPTGETE Y10 TOV TPOOPLGHO GOC.

Avrtioctoyo, avoloyloteite v Sadkocio VTOdoyNG KoTd TV AEEn o¢
Eevoooyeio. Oa TPEMEL Vo TEPYLEVOVLLE GTNV OVPA, VO LITOYPEWYOVLE TO ATOPAITNTA
£yypaopoa, vo ekeyyBel n moTOTIKN KépTa PEYPL TEMKA va. pog topadobei To kKAedi.
[Moarti o Tpémetl va givarl 1660 mo dHGKOAO Kot TEPITAOKO OO TNV €VOIKIOGT €VOG
OLTOKIVITOV);

H oamdvinon Ppioketor oto yeyovog OTL M €Toupion EVOIKIAGE®V  EYEL
oyxeoldoet 11 dwdwkaocieg Tic Yopw amd tov IleAdtn wor ywoo tov Ilehdmn. H
dradkacio vVrodoyNg Tov Eevodoyeiov £xel oyedlaoTEL LE EMIKEVTPO TO OPEAOG TOV
Eevoooyeiov. H etaipia evoikidoemv €xet avtiAnefel v a&io e EEummpémong
tov [Teddtn pe toug 6povg tov [lehdtn evd To Eevoodoyeio Exel amoTOYEL.

I'vopovag yio 1o (ava)oyedloaopd Slepyacidv omd TV apyf ¢ To TEA0G oV
va ayyiCovv tov meddtn Ba mpémetl va eivan n emitevén g oproteiog. Kot yuo éxet
emruyic to OAO eyyeipnua, Ba mpémer wg mapoyor vo BEcovpe TN GLVOAIKN
Aertovpyia tng emyeipnong kdte amd to Tpicpa g aSloAdynong tov meadtn. Me
dAla Aoy, pnovo v BdAovpe Tov €0VTO Hag oTNY «GAAN OxON» Ba Katavoncovpe

11 eAlelyelg ko Ta meplmpia fertioong.
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2.4.2 ZTadia aAAayng yia va Yivel N KOUATOUPA TTEAOTOKEVTPIKN

H mowotikn e§ummpétnon nelatdv sivon (OTIKNG onuaciog Yo omoladnNToTe
emyeipnomn. Mmopel 1 emyeipnon va divel TPoGPOPES Kot VoL LELDVEL TIG TIHEG DOTE
va pépel 6G0VG TEPIGGOTEPOVG TEAATEG UMOPEl OAAL OV OEV KATOQEPEL VO £XEL
EMOAVOANTITIKEG TOAGELS OO TOVG TEANTEG TOVLG, T emyeipnon dev Oa eivon
KePOOPOP o€ PABog xpoOVov.

Emmiéov, avtol ot meAdteg Oa mpémer va €xovv v aicbnom g
KOVOTOINONG DGTE VO UTOPEGOVY VO LETAPEPOLV TO BETIKA GYOAO TOVS Yo TN
ocuvepyosio kol oe GAAOVG, Ol omoiol pe TN GEWPA Tovg pmopel vo BELoLV va
O0KIUAGOVY TO TPOIOV 1| TIG LINPEGIES GOG KOl £TOL VoL Yivouv emavaiapfoavopevol
nerdteg. Méoa ota mhaiclo avTd, 1 ETLXEIPNON TPOKEEVOL VO TPOCAVATOAIGEL
OAN TNV KOLATOVPO TNG OOTE Vo lval TEAATOKEVTIPIKNY Oa Tpémel apevog var el
coe1] Ko Eexdbapn €kOva Yoo To o0 ivon To Opapa, ot agleg, 1 OMOGTOAN Kot
TEAOG TTO101 £fvart 01 GTPATNYIKOL TNG GTOYOL.

O oyedoopdg tov €pyov HeTaPOANG TNG KOLATOVPAS ®OOTE Vo yivel
TEAAUTOKEVTPIKT TEPIAAUPAVEL TAL TOPAKAT® GTAOIN

Aldyvoon Kot amoTtummon Tov onueptvoly Status  aldv- CUUTEPLPOPADV GE

oxéon Le Tov TEAdT

Amotdnwon TV embopntdv afldv - GULUTEPLPOPDV

2yxedl00U0G AlEPYOCSIDY EMAPNG HE TOV TEANTN TOL GLVOEOVTOL L€

T1G EMBVUNTEG GLUTEPLPOPES

Anpiovpyio VTOSOUDV TOV ELVOOVV TNV EPOAPLOYN TOV SEPYUCIDV OVTMOV

{TT.XCRM)

Audit epapproyng TV dEPYACIOV QVTOV

Evoopdtowon oto ovomuo  afloAdynong G TEAATOKEVTPIKNG

GUUTEPLPOPAS

Ytofepny  Aertovpyia g Atolknong ¢ LVWOSEYHO — TEAUTOKEVIPIKNG

GLUTEPLPOPALG.
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KEDAAAIO 3°

3.1 KATHIOPIOMNOIHZH MEAATQN(Targeting) -
EMIAOIH NEAATQN (Positioning)
3.1.1 H TpnuparoTroinon Tng ayopdg

Kotapynv 0o mpémetl va dacapnvicoope v €vvola g ayopds. H ayopd
pocdopiletar amd Tovg EMG TOPBEYOVTEG !

e Ilpoidvra: H ayopd opiletor amd 10 6OVOAO T®OV TPOIOVI®V TOL

TOAOVVTOL.

e  Timog Katavarotdv: Mia eniyeipnon pumopel va movAdet kat' evbeiov

GTOV TEMKO PO EITE GE EMYEPNOEL.

* Teoypagio: H ayopd opiletar 6€ GUYKEKPIUEVN YEOYPAPIKT TEPLOYN.

* Emineoo Hopayoyic - Awevopnis: AvoQepOULOGTE GTNV OyOpAd TOL

opileton omd KaBETOTOMUEVEG 1] UM EMLYELPTOELG.

H emioyn tov melatdv Eexvd pe v TUNUATOTOINGT TNG OYOpds o€
OLOKPITEG OUO10YEVEIG KOTA TO duvaTd ORAdES Yo TIG omoieg eviomilovTal KOwEg
avdykeg, Gpo amouteitor Kot 1010{TEPOG TPOMOG TPOCEYYIONG TOV TEANTMOV.
Amotelel maryida 1o va embBopovpe va elipacte ot KOAOTEPOL 08 OAESG TIG OUAOES TV
TeAATOV. AVTO amAovotato givol advvato kot kdOe opyovicpudg  mpémer  vo

eotialel oe moleg TMEPLOYES UMOPEl VO EYEL  OVIOYMVIOTIKO TAEOVEKTILLOL.

3.2 Tunuarotroinon - Karnyoplotroinon meAatwyv Baoel Twv

OVOYKWV TOUG

H tunpotonoinon ayopdg kot n €v cuveyeio emdoyn tufiuotog tng (Target
Group) yw tomoBétnorm (Positioning) eivor pe onuoviiky Agttovpyio TV
EMYELPTCEDV.

H xotdtunon ¢ GLVOMKNAG 0vVOpOl0yeEVODS oyopds &vog mpoidvrtog/
vnpeciog oe eml UEPOLG OUOLOYEVH TUMUATO E£XEL OTOXO TNV EMAOYYT KOl
egummpémon evog N TEPICCOTEP®Y TUNUATOV HECH TNG EQUPUOYNG EOKMOV
TPOYPUUUATOV LAPKETIVYK.

Q¢ Tunpa ayopds opilovpe (o avoyVOPIGHEVT] LOVAON KOTAVOIAMTOV LE
KOWEG OamoTnoelg o1 omoieg umopel va mpoodopilovv TV oTpoTnyikn &vog
GLYKEKPIUEVOL TTPOTOVTOC. 1o Tapddetypo to e TV Kotovaintodv Fast Food,
mov BepeiTal Kot TO GNUOVTIKOTEPO TNG VEOANINS, EYEL KOV XUPOKTNPLOTIKA GTNV

TPOTIUNGCT  CLYKEKPEVOV  TPOTOVT®V, €100VC HOVCIKNG, Kol TEPLOPICUEVN
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OIKOVOUIKT] dvvatodtnTa. Ta YopakInploTiKd avtd Tpocdiopilovy kot T0 £100G TOV
poidvtog mov oepPipetal aAAd kot 1o €100¢ TNG HOLOIKNG KOl TOL TPOTOL

SLUOPPMOOTG TOL YDPOV.

3.2.1 Mé@odoi Tunuarotroinong
e A priori mpocéyyion (m.y. Tunuatoroinon pe Paon v nikio)
* A posteriori mpocéyyion, 1 omoio. TPOKOTTEL PETA Omd o EPEvVa
GYETIK®V PETOPANTAOV, TT.X. N TUNHOTOTTOINGT He PAon Ta GTOlXElD TOV

TPOIOVTOG 1| TNG LINPETIG, TOL Bewpel YPNOIUA O TELATNG.

3.3 O@éAn atrd Tnv TunuatoTroinon
TN Tovg melateS (am0dEKTES TPOIOVTOV/ VTN PEGLAOY)
e Tlpoocpépovion  KOAOTEPO  TPOGOPUOCUEVEG — ADGES  OTO
GUYKEKPLUEVO TUTLLOL.
I Tovg mpopnBevtéc
* Beltimon  kepdogopiog, KabdG péom TG TUMHOTOTOINONMG
evtomiCovtal Kol To TUNUHOTO €KEIVO TOL PTOpOvV Vo ayoplcovv
VYNAOTEPES TIEG, GE GUVOLAGHO WE TNV OLVOTOTNTA AVATTVENG TV
TOMGCE®V KaODS Ta TPOTOVTA EIVOL TANGIEGTEP OTIG AVAYKES TOVG
e Bektiwon g emwowvoviag  Tov  emyEpnoewv  Kabng
EMKEVIPMOVOVTOL GTO GTOXEVOUEVO TUTLLOLTOL.
*  EvBdppuvon kaivotopiog kot Atgpgvvnon nyetikng Béong oe tunuo
™G ayopds kabmg o1 SLGYEPELES Yo NYEHOVIOL GE OAOKAN PN TNV ayopd.

glvorn TepAoTIES.

3.4 Kpitipia Tunuarotroinong tng Ayopdg

MéyeOog: To tunua Ba mpémel va €xel onuaviikd péyebog yuo va €xel
VONUOL 1 TPOGOOKIN IKOVOTTOTIKMY TOANGEDV.

H ndinon tov mpoidviov amd tovg mapaymyods / eloaymyeic mpog GAAES
emyepnoelg yopaxtmpiletor wg nodinon and Emyegipnon npog Emyeipnon 1
BUSINESS- TO-BUSINESS (B2B) m.yx. an6 tov Biounyavo/ Eicoyoyéa mpog
Xovopéumopovg, peydrovg Awavéumopovg (Key Accounts), 11 dAleg Prounyavieg
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kot Proteyviec ko g BUSINESS-TO-CONSUMER (B2C) 6tav n mdAinon
yivetan 6Tov TEMKO TEAGTN-XPNOTY.
Tpnpoertoroinen g Ayopds oe ayopég B2B vyiveton pe Paon tig €8nic
petopintéc:
MAKPO-KPITHPIA
e KAdoog okovopkng dpactnpldtnTos OPYOVIGLOD
e Méyebog opyovicpol (TOANGELS, TPOCHOTIKO, EVEPYNTIKO)
e Tn yeoypapikn dacnopd (Kévrpo 1 Erapyia)
e To Wwokmotakod kabeotdg (Anuocto - [diwtikdc Topéag k)
*  Tnv emotlo TocOTNTA OYOPDV OPYOVIGLOV
* Tn popoen tov tpoundeidv: Ayopég Poutivag (straight re-buy), Tporomompéveg
emavayopéc (Modified re-buy), Néo ‘Epyo (New Task)
*Tov «roAlamhaciactikob» porov (Opinion leader - "kpdaymc")
MIKPO-KPITHPIA
Kpimpa ayopactiknig andpaong
2TPATNYIKN TPOUNOELDY TOL OPYOUVIGHOD
Tnv opyovetiky dour ¢ Aettovpyiog mpounbeiwv (Kévipo Ayopootikig
Amdpoons-KAA) tov opyoviopod
2moudatdTnNTO TG Cyopdig
[Ipodiabécelg oyetikd e Toug TPOUNOEVTEG
BaOpoc vewtepiopod tov opyovicpov
XopoKTnploTikd ovtdv 1ov cvppetéyovy 610 KAA (Anpoypagikd, niia,
eKTaidgvoT, TPOTOC AMYNG andpacng, avtomenoifnon, tdon avaAnyng pickov).
Ye ayopég Business-To-Consumer (B2C) mov agopodv kupiog To tayémg
Kivobueva kotavoiwtika oyofo (Tpodeuua, mTotd, Totydpo, KEAAVTIKG K.AT), diopki
Kotovalwtikd ayaldd (.. ovTtoKiviTo, NAEKTPIKEC GVOKEVES), OANL KOl DTHPECIES
(Tpameleg, ac@ALEIES, K.AT.), TO KPITHPLO TUNLOTOTOINGNC OV XPNGILOTOLOVVTOL
glvar:
o Teoypagwa: [Teproym, péyebog ydpoag 1 TOANG, KAl
*  Anpoypa@ikd: dOA0, nlkiokr opddo, pHEYeBog Kol PACT OIKOYEVELWG,
€1000M 10, emdyyelpa, EKTOOEVTIKO eMimedo, Bpnokeia, LAY, eBvikdTTA
o Puyoypo@ikd: KOvmviKO-0IKOVOUKT TAEN, TpOTOS (NG, TPOGSOTIKOTNHTO

* Baoar copmeprgopdc: Ilepiotaon ypnong (mdte, mov kol Kvpiwg ywti To
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ypnowonotel, Tt 6pehog avalntd amd to wpoidv / vanpeoia), fabudsg xpnong,

eninedo miotng oto mpoidv kai ) papka (loyaty),ctdon anévavit oto mpoidv

Kot T pépko (attitude).

3.5 H karavénon tng Ayopdg

Etvor avéykn va mpocdiopicBovv ta 6pra g ayopdc. Ta Prjpata mov

oxoAovOovvTon ivor:

>

Eviomopog g evplhtepng oyoplds oG 0L YE@YPOQPIKN TEPLOYM
OVLYKEKPIUEV®V TPOIOVTIOV Kol TPOONTIKNG TwAncewv (m.y. H moapoyn
computers otny meptoyn ATTIKNG).

211 cvvéyeln yiveTon eKTipnomn tov peyéboug autig g ayopdc.
BaButepn €pevva yuo v TpocsdloptoBovy ot TPayUATIKEG OVAYKES TNG
ayopdc, mov Bo fondnoet oe emdOUEVO GTA KOL TOV TPOGOIOPIGUO TNG
ToT00ETNONG TOL TPOidVTOG /VINPEGiaG GTNV AyopdL.

Xmv  ovvéyewn  ovolntodvior Anupoypopikd Xtotyelo, my. omd
Yratiotikny  Ymnmpeoio 1N Ztoyeio  Khadwkav  Dopéwmv kot
npocdopiletar o aplBuog towv v dvvapel mehotdv. EmmAiéov
avalnrobvtal otoryeio. Yo TOV TPOGOOPIGUO TOV ELGOONUATOS TMV
SLVNTIKOV TEAUTAOV TPOKEWEVOL Vo pocdloptolel av éxovv v
OIKOVOUIKT] OLUVOTOTNTO 0yOpag £VOG TETO0V TPoidvtog. Mmopolue va
YPNCLOTOCOVLE OAPOPES TNYES Yo VO TPOGO0pIGOVUE TOV aptOUd
TOV  OLUVNTIKOV TEAATOV. AV Yo TAPASEYUD OTOYEVGOVUE GOEF
emyepnoelg appod atoépmv peta&d 30 -100 atdpmv and T Pdoelg
mov Swtifevron omd  efedkevuéveg emyepnoel; omoc n ICAP,
UTOPOLUE VO, TPOGOIopicov e e akpifeta Tov apBud ovtd.

AVAIAVOT VOYKOV TEAATAV KOl GOUTEPLUPOPES.

3.5.1 Targeting

Eoe' 6cov n tunpartomoinon ohokAnpmOnke mpémer va yivel emdoyn twv

TAEOV  EAKVOTIK®OV TUNUATOV Yoo OOENUEVEG TOANGEIS Kol  KEPSOPOPia.

Aappavovtag vmoyn: Toug oTOYOVS TNG EMYEIPNoNG dvvatd onueio Kot Tovg

TOPOVG TOL OLHBETEL.
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[1épa amd T1I¢ TPoOTTIKEG TOANGE®Y, Poctkd KPTplo givor 1 evoexOuevn
VIEPOYN EVOVTL TOL AVTAY®VIGHOV, TOo péyefog tov eEntepikdv ansthmv (0mmg
avtég €xovv evtomiobel oty SWOT Analysis), kabmg emiong Kot TopayovTeg Tov
neplappavovol oty availvon tov Michael Porter:

* H évtaon tov avtoy®viGpov 6T GLYKEKPLUEVT] ayopd
* H anei\) and 16080 VEOV avVIOYOVIGTOV

* H anet\) and vrokotdotato Tpoidvro

* H dampayloteutikny SOV TOV 0yOpacTOV

* H dwmpaypatentikn dOvoun tv tpoundevtov

3.5.2 Positioning -AlagopoTtroinon (differentiation)

Kobnhg n etarpeia €xer emiéletl 1o target group, mpémel 6T GLVEXEWL VO
dnuovpynoet pia tomoBétnon  (positioning)  emAéyovrog TOVGg  TPOTOLG
ow@opomoinong  and tov avtayoviopd. H tomoBétmon sivar n dwadikacio
OYEOWICHOV TNG EKOVOG KOU TNG <«IpocsPopac» OmA. mpotaong o&iag g
emyyeipnong (value proposition) 6to PLOAO TOL KOTOVOAMTH €T6L MOOTE Vo
katolopuPdaver po Eexoplotn Béon aflag oe oxéon pe tov aviayoviopo.H
tomofEnon unopet va Paciotel oe:

DuoKd YopAKTNPLETIKA TPOTOVTOG
«Epmopucd» yopaKTnploTikd

Mua gwcova katavolothEvkapieg / mepiotdoelg xpnong

3.5.3 Napadeiypara AlagpopoTtroinong:

* A&omotia oty Tapddoon,

* Yrepoyn oto design.

e Taybtamn mapddoon

e Tiég acvVVay®VIGTES

» Vauefor money

* Apioto Sservice

* Xpovog eyyomeng

O 1pomOg opydvmong g emyeipnong npénet va gvbuypappuctel pe v
TPOCOOPIGUEVT]  dlapopomoinon kol  €miong 1 OlPOpomoincy  ovuty  va
npocapuoletor KatdAAnia. Av m avdivon g oyopdg deiEel my. OTL TO

YOPAKTNPOTIKO NG Tayelag eSumnpétnong mailel pukpodtepo poA0 amd OTL TO
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OTOLYEL0 TOV HEIWUEVOV KOGTOVC Yo TO cuykekpluévo Groupmov £yl emleyet, va

aALldEerl v dropopomoinon Kot va £otiactel 6to yauniod KOGToG.

3.6 H d1dyvwon Twv avaykwy TwWV TTEAATWYV

Mo pdTN €WKOVO TOV OVOYKOV TOV TEAATOV £YOLUE MOTN KATO TV
TUNUOTOTOINOT TG ayopds Omov SlOUOPPOVETAL 1 & Prior amotdiT®mon TV
avayk®v. Ouwmg 1 e&edikevon Tov avayk®V YIVETOL KATA TNV ETOPYT] TOL TOANTY|
pe tov meAdtn kol cvveyiletor eumAovTICOUEVN OPKAOS KOODG O TOANTNAG
GLVOEETOL UE TOV TEAATN KOl TALPOKOAOVOEL KOl ATOTLTIMVEL TNV GLUTEPIPOPA TOV.
Agv pmopel va owkodounfel o kaAn oyéon ovvepyoosioc av dev gipal oe 0éon

OLOPKAOG VO ATTOVTD GTIG AVAYKES TOV TEAATT.

3.6.1 Karnyopigg avaykwv
O meldtng oTIC TEPIOCOTEPEG TEPUTTAOOCELG
nré:

1. Towotikd mpoidvta

2. Tlowtwn e&ummpémnon (Total Customer Service)

3 OUuKN EMKOWV®VIN [LE YVOGTOVG TOL 0VOpOTOVG TOL TO PPovTilovV

4.  AoyiKr| 6y€om To0TNTOGS - TIUNG

o av ddoovpe Vv ocwoty amdvinon oto mpmdto, Bo mpémer va

TPocdopicovpe TL aKpP®Og TOWOTNTO OMOKTA O MEANTNG OMM®G €mMioNG Kol TU
axpBdg onuaivel yl'oautov 1 ootk ELINPETNON Kot AOYIKT GYXE0N TOOTNTOGS -
TIUNG. AVTEC OU®G Ol TECOEPIS KATNYOPIeS EUMIMTOLV GE TPELG YEVIKOTEPES
katnyopiec: a. IloMtikég - Awepyacieg - I[lopor B. AvBpomiveg oavaykeg 7v.

[Ipocpepduevn A&ia.

3.7 MpoBARuara oTig NMoAITiIkEG - Alepyaoieg - Mopol
Yvvnbiopéva TpoPAHaTO TOL OEV OELKOADVOLV TNV KOALYN TOV TOPOTAVED
avayK®OV etvar:
- TlpopMpata oty emkowovia (mmiépmvo, email, web) onuaivel
TpofAnHaTa oTNV dlEpyacio EMKOIVOVING
- 'EMewyn mpocomikod yioo vo KOADWEL aVAYKEG TEAATOV onuaivel EAAELYT

TOp®V
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- Advvopio Tov amodEKTN TOL OLTHUATOS VO TO TPOMONGEL GTO KOTAAANAO
dtopo onpaiver mwAAL, mPOPANUa  Oepyaciag emiKowvwviog otV
eEummpénon merd.

- KoaBvotepnuéveg mapaddoelc mpoidoviov 1N mopadocel mpoidvtowv e
eMelyelg amokaAVTTOUY TPOPANUATE GTN JlEPYOCiO. OMOGTOADY Kol

npoPreyng Cnone.

3.8 AvOpwTTIVEG AVAYKES
O teddteg uoKd emBovpobv v 0GYOAEITAL LLE VTOVG TPOCOTIKO TOL

elvar eEPETIKA PIAIKO, YVOGTNG TOV OVTIKEWWEVOL TTOL PPOVTILEL Yo TV
dtekmepainon twv artnudtov tov. Ot teddteg dev elvar mévta cmotol o€ Tt {ntovv
AL OU®G TTPETEL TAVTA VO TOVG OVTILETOTILOVUE e TO 66T TPOTO. Evoektikd
aVAQEPOVLLE LEPIKA TPOPAT|LLOTOL:

- To mpocOmKO EKTEUTEL APVNTIKT] GTACT

- Apvnrikoi, un Aektikd pnvopata andelog Kot aotapopiog

- 'EMewyn yvocewv

- Aivovrtog avaxpiPeic mAinpogopieg

- Agv €0V gvePYNTIKY KPOOGT| GTOV TEAATN

- Aglyvouv Practikoi 1 ayyopévol

- Agv £0VV ETOYYEALOTIKN ELOAVION
Ot meldteg dev mavovv va givar AvBpmmot pe Eviovn v avaykn yo cefacud Kot

KOTOVON o).

3.9 H mpoo@epdevn asia
H o&ia mov mpoceépetar otov TEANTN GLVOEETAL PE TNV TOLOTNTO TOV

TPOIOVTOG TOV SEIVICE, TNG aVOPAOTIVIG ETKOVOVING, TNG TIUNG TOANOTG.

3.9.1 H eiokeywn oTov TeAATN YIa €mMKaipoTroinon Tng didyvwong
AVOAYKWV

Otav eMOKENTONOGTE TOV TEAATY £YOVUE TPOETOUOCTEL e GTOLYEID TOV
aPOPOVYV GTA TPOTOVTA oG Kot 6TO Service mov £xovv eviomiobel gite omd tov 610
elte amd dAAovg meAdTeg

*  Ap1Buog Ko €100¢g TOPATOVOV
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e Zoumeplpopd Kot 000UEVO TEAATN

*  Evépyetec vmepoyng Tov avIoy®VIGHOD

e IhBavn diktowon péocw GAAOV TPOCHOTWV

Kotd v eniokeyn tov moAnt) npénet vo AneHovv v’ Oyv ta TopaKaTe Kpicio
onpeia:

1. Evepyntum axpooon

AwTnpovpEe TNV EVEPYNTIKT GTAOT

E&aleipovpe T1g mopeporég

AT povLE TNV OTTTIKN ETOPT

Agv avTOpovE 1] SNADVOLLE ApVyNoT).

Ayvoovue TtV OmMOWL  VTOTYWNTIKY]  GLUTEPLPOPE
Kot €0TIACOVE  OTO TEPLEXOUEVO.

Kdvete d1evkpiviotiég epotoels, aAld unv
dwaxontete

Yvvovyiote kot emavolapete Ot £xel emmOEt.

2. Na &yet TApn YvOON TOL TPOIOVTOC
H ¢vown tov epepavion va eivon tpémovoa
H mpnon andotacng. Me mowov Ba puAncet. Agv pmopel m.y. 0 TOANTAS va.
pinoet pe tov A. oppoviro pog stonpeiog
H 6&&tomra tov va 0€tel avokTég epThoEL

6. H mpnon tov kovoévev yuo o un AEKTIKA pnvopoto

7. Kowwvikég deE10mnteg. Agiyvel m.y. evOlaQEPOV YlOL TOV TEAATN OALL OEV
KAVEL AOIIKPITES EPOTNGELS

8. O moAnmg mpwv amd TV NiGKEYT SLAYVOONG OVAYK®V £XEL LEAETOEL TNV
UEXPL TOPO, CLUTEPLPOPE TOV TEAATN

9. Tvopiler mow givar To kpicla onueio TOL TOV EVOLAPEPOLY TEPIGGOTEPO
07O TOPEYOUEVO SErvice.

10. Eivon eviuepog 660 givar dvvatd oe mola mpoidvia cuvepydletor pe tov
avtayoviopd Kot Tt pmopel vo avtilneBel O6tt odnynoe o€ auty 1
ocvvepyasiog. Evvogitor 6Tt avtd tov dnpovpyet v mapdAAnAn vroypémon
Vo, BEATIOVEL TNV TO1OTNTO TOL TPOGPEPOUEVOL SEXVICE.

11. Tlepro60TEPO 0KOVEL KOl O1 EPMTNGELS TOL KAVEL EIVOIL VOTKTOD TOTTOL OGTE

va unv mpokatalapavel Tov meAdTn
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12. ¥t mpotewvdueveg ADGEIC Yo TIC OVAYKEG TOL TEANTN akoAovOel TnVv
@uhocopio win to win.

13. [Ipémer va givor drotebetévog o TpounBevTig Vo TPOSPEPEL TIG VANPECIES
TOV G€ YOUNAOTEPT] TIUN OV O TEAATNG OVTILETOTILEL pia TEPTI000 OLGKOADV
pe T cvpeovio erovakapyns étav to Tpdypato Pertimbodv. Avtd eivan
TPOTHOTEPO OMTO TO Vo XAGEL TOV TEAATN OPOUOAOYDOVTOG TOPOAAANAL

TPOTOVG HEl®ONG TOV KOGTOVS AE1TOVPYIOG TOV.

KE®DAAAIO 4°

4.1 EVTOTTIONOG KOl ATTOKTNOT TWV VEWV TTEAATWV

"Exovtag opicet to target group mpoosmafolpe vo a&lomot|Govpe guKapieg
omeg:
* Néa mpoidvio/umnpeoieg mov €xel HoN AAVGAPEL O AVTAY®VIGHOS Kot mov Oo
{nmBovV apyd 1 Ypiyopa 6To ¥HPO TG 0yopds mov el KIVOOLOOTE 1OT).
* Teyvoloyucés aAAayég TOV GUVETAYOVTAL ONUIOVPYID TPOCHETMY VINPESIOV Yo,
™V Voot PIEN TOVG.
* Néeg meployéc tomikd M 01ebvmg, émov aAldlel 0 TPOPik TV avayKov (m.y.
HETAPOAN LIOG TEPLOYNG OO OYPOTIKY GE PLOUNYOVIKY 1] AGTIKT)
* E&eliEerg kot aAlay€g GUUTEPIPOPAS TOL OVTAY®OVIGUOD TOV OPNVEL KEVA GTNV
ayopd.
* Avoapéokela meratdv AoV Etaipeudv.
* [Tavvon Aettovpyiag 1 amopdkpuven aviaywviotplog Etapeiog amd v ayopd.
* Evnuépmon amd xhadikd Kot €0wd meplodikd ywo véeg avdykeg, avalntnon
TPOUNOEVTAOV Kot VEES OLVATOTNTEG TOV TOPEYEL 1] OYOPU.
o Khodikéc 1 e1d1kég nuepideg -ekdnAmoelc /ekbéoelg /ovvédpra.
* Xpnomn Ttov KOW®OVIK®OV, OIKOYEVEIOK®MV, TPOCOTIKMOV 1) EMAYYEAUATIKOV HOG
EMOQOV LE TPOMONON TNG EIKOVAG Kol TV OLVOTOTHTOV TOV TPocPEpeL 1 Etanpeio
LLOg.
* Aflomoinon oyécemv pe oM merdteg, Tpounbevtég Ko cuvepydteg pog mov Oa
oG @EPOvV G €maON HE TOOVA EVOLUPEPOLEVOLG VEOLG TEAATES, OO TO
nepPdAlov Toug.

* Ayyelieg kot MMUOGLEG ATHGELS 1] O1oKNPVEELS /Sy OVIGHODS KAAVYNG AVOYKDV.
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* Evépyeteg onuootag mpofoing kot dwapnuong ™e Etapeiog oe kAadkd 1 Ko
TOTKO EMINESO, TEPLOSIKES, OTAOEPES ) KOl ETOYLAKOV YOPOKTAPO, (KOUTAVIES).

* Yvvepyooio pe eEedikevpéveg etaipeieg €pguvag ayopds Kot mpomOnong oe
nehdteg (promotion).

* ECayopd GAA@V eMEPpNoe®V 1 GLVEPYOSIES HE amOKTNoN mPOGPOcNg GTo
TEAOTOAHYL0 TOVG.

& OPKETEG MEPUTTMGELS 1 avAyKT TTov Ba KaAveBel oe éva véo meldn dev
elval TPOPOVIG KOt TPETEL VO KEKUOLEVTEL» LE TOV KOTAAANAO - S1OKPITIKO TPOTO.
‘Eto1, ywoo mopdoetypa, €dv gipocte vrevBouvolr tov mwAncewv pog Etopeiog
VMK®V ovokevaoiog kot dlakivinong mpoidviov Kol pog yivel yvootd OTL o
Blopnyavikny povada emekteivetar oe éva véo €idog evmabolg mpoidvtog, e
nuepopunvia AENG (tpoPUo-QAaPLOKO), EIVaL avayKT VO GKEPTOVLLE Ta VEQ £10M Ko
HOPPEG GLOKEVOGTOG AAAR KOl GUCKEVOGIES EVOIAUESTG OLATIPTOTG TOV UITOPEL VO
ypelaotel avtn 1 Etapeio kot va tv TANGLAGOVUE e GYETIKEG TPOTAGELS.

Ewwm a&la éxel 1 amOGTOCT OMUAVTIKOV TEAATAOV OO TOV OVTOYOVIGUO.
Ot modarol meAditeg TOL avToyOVIGHOD Umopel va glvar vEOL Yo oG, Kot avTtd Exet
oA Oetikn emidpacn-mAny TV GAA®V...- Kol oto morale kot ot eHuUN g
Etoupeiag.

Eneidn to véa omv ayopd kvklogopovv ypnyopa, otnv Etapeia Oa
TPOCOMGEL WITEPO KVPOG HioL TETON EMTVYIC. AV LAMOTO GE GUUE®VIO LE TOV
VEO Yoo pog EAATY, ivar KTd Vo cuppovnOel o ONuocta yporTy Kol ard To
MME avoakoivoon g évapéng avtrg g cvvepyaciog Tov Tomov « Me peydin g
evyopiotnon 1 Etapeio pog ABIT avaxowvdvel v évapén cvvepyasio tng pe v
Brounyavia KAIL..» - n ewdva pog evieyvetat 6to Emakpo, 0edopévou OtL 1 ayopd
yvopilel mowag avtayoviotplog pog Etoipeiog Nrov péypt mpotvog meAdng m
KAIL

Me PBdon 10 oavotépwm, eivor okoOmpo vo evromilovion Kol vo
GTOYOMOOVVTOL KPIoOol TEANTEG TOV avTAYOVIGTOV amd gudc. [Ipoeavdg n
npocéyylon tovg Bo oamoutel TV KOTAAANAN TPOETOAGIO KOl OLOKPLITIKES
eVEPYELEG, AAAE 0VTO £QPOGOV YIVETOL LE THPNON MO ETOYYEALATIKNG NOKNG elvat
amoAVTOC 0modekTd. Ot TEAATEG CNUEPA EMILDKOVY VAL £XOVV KEVOALUKTIKES» KO
elvar mBovd TNV GLYKEKPEVT] OTIYUN TNG TPOCEYYIoNS £€vog TEAATNG TOV

AVTOYOVIGTH LG VO €VOL OVGOPESTNEVOS Ad TNV GLVEPYAGIO TOV e avTOV. Me
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NV TPOGEYYIGT] TOL TPOCPEPOVIE LI TETOL EVOAAOKTIKT], TOL GTN GLVEXELD Eivor
mOavo va eEpetl Tov meAdT oploTikd otnv Etoupeia pag.

Kopia meproyn mg ayopdg dev givarl « dfato» kot Kopio Ypoviky oTiyun
dgv gival aKatdAANAN Yo TOV EVTOTICUO VEOV TEAATMV. L& MOAAEG TEPUTTAOCELS,
Lo OVOUEVIKG AoyeTn culTnon N exiokeyn o€ pia véa TEPLOYN 1] CLUUETOYN OF
Kémolo ekONAmon pmopel amd to £va i 6To GAAO VO 00MYTGEL GTOV EVTOMIGUO
QoG véag gvkopiog, vOg vEou TeAT).

Mo ™™ ovykekpévn xomnyopios TEANTOV VLEAPYEL GUYKEKPLUET
otpatnywkn. H depyoasio amdKTnong meAatdv amoTundvel OAEC TIC OPACTNPLOTNTES
™G ETOPEING amd TNV TPAOTN EMKOWVOVIA PEYPL TO KAEICO TNG TAOANONG Ko

TPOCAPUOLETUL OTIG CUYKEKPIUEVEG EIOIKES GUVONKEC.

4.2 Kpiolpa onpeia otnv dlaxeipion Twv OXECEWV A1TO TNV
TTPWTN ETTAPN

‘Eva and 1o PBacwkd mpoPAnpata otn «Oloeipion TV oxEcEmV UE TOV

TEAATN amd TV TPOTN EXAPT», €Ival 1 1N amwodoyn TS £vvolag «oyxEon» and Tov
TOANTN. Z€ OPKETEG MEPIMTMOGELS, O TMEANTNG, AavOacuéva, Bewpeiton amid Eva
«npapo» mov mpémel vo kataktnOel, va mewotel vo ayopdost 1 va avabéoet
wapayyeiio 1 cOUPoot, Kot 6T GVVEYELD va EEYAOTEL Y10 VOL «TTAILE GTOV ETOUEVO.
Mo tétol mPOGEYYIoT OEV GULVIGTA AGPOAMG «GYXECM» HE TNV EVvold NG
poaxporpoBeounc, opotPoio ETOEEAOVS KOl GLUVEXMG PEATIOVUEVNG GLVEPYOGTOG
HETOED TV SVO UEPDV, TOVL AMOTEAEL TN Pdom TG PLAOGOEPING TOV GLOTNUATWV
CRM. Bpioketor oto axpaio onueio tov d&ova tov oynuatog 1 mov deiyvel v
eEEMEN TV oxEce®V 0o TIG AMAL CUVOALAKTIKESG GTIC GYECELS GLVEPYOGIOG.
Ta cvompoata CRM dgv Bo amodmcovy amd pdve Tovg Kaprovg -Kot 1) Xprorn Tovg
Ba mepropileton amAd oe TPOYPAUUATICUO EMOKEYEWV, OM®G SLOTLYMG YivETOL
oA  ovyva av  dev  kvpuwpyel oty  Etapelo cvvolwkd  €va mveduo
CEAATOKEVTPIKO» OOV OAOL GTNV 0VGia GOAVOVTOL « TOANTEG.

[Ipémer va yiver @avepd Ot ta moAd tepapyikd evdootpepn Etoupikd
GYNMOTO, LE TOV TEAATN KATOL £E® Kol HLOKPLE GTN YOVia, £XOVV CIUEPU TANPWOG
avtiotpagel. Tnv Etapeio oy ovcia devbivel o meddtng, mov pog mapéyet to
puoBo pog -oe 6GAOVG, Oyl LOVO GTOVG TOANTES- KOt 01 ALOIKNGELS Kol 6TEAEYN elvar

ekel Yo va, vmoopilovv avtd tov « Bactia» g Etoupeiag.
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Ta xplowwa onuein ot dwyeipion g oyxéong avtg Kabopilovror amd
epOTUATO Gav To. 0kOAoVOa, 6T Omoia 1| OTAVTNOT TPENEL VOL EIVOL KATAPOTIKT:
1 Elvar n emaen pov pe tov meAdtn ovtdv 610 TAOIGLOL TOL YEVIKOTEPOL
Business Plan ¢ Etaipeiag mov éxet dStopoppdoet o cvykekpuévo target group;
2. ‘Exo evnuepwbei emapkdc yio tov véo mehdtn;(5iif, mAnpopoplokd vAko
TOV, EPOTHGELS GE AAAOVS GLVAGEAPOVG Y10 AL TOV-AV EYOVV KATOL0 TANPOPOPia- 1
napopolovg merdteg ;) Otav tibeviar epmTAGES TPOG TOV TEAATN TOL OgiyVel
EMAEWYT LIOC OTOLYEMOOVS TPOETOUOGIOG OVTO GNUOTOOOTEL YO0 TOV TEANTN v
pnvopo 0Tt 0 GULYKEKPIUEVOS TPOUNBeLTNg 08V WaveEL OPKETO TO. EKAOTOTE
TpoPAnpaTa.

3. Exo kataddfetl Toleg ovaykeg £xEl Kot ETOOK® VO TOL TIG KOADY® KoL EYM
ETOWAOEL Ul0L KOTOYpOQN avoyk®v a posteriori v omoia Bo mpoomadiocwm vo
eNeEEPYAOTM KO VO OPLOTIKOTOO® KATA TI) GLVAVTNO);

4. I'vopilom oe emaprég Pabog -teyvikd Kot AEITovpyIKA- TO TPoioV [umnpecia

OV TOAD, AGTE VO, LITOPM VO OTOVTIGM GTIS GVVNOECTEPES EPMTNCELS;

5. Exo enapréc mepfopro yioo eArypods oto mAoiclo TYHOAOYIOKNG TOALTIKYG
KAT

6. "Exo mpoetoldoet o KatdAANA0 VAKO Tapovsioong;

7. ‘Exo poll pov mpocomikés KAPTeS Kot EVUEPOUEVE TPOGPHATO PUVAAASLO
¢ Etoupeiog;

8. ‘Exo BePorwbdet yio m o1e00vvon kot tov 1poémo petdfoaong, yio va unv

kafvoTEPo® GTN GLVAVTNON;

9. H gppdvion kot n evdvpacio pov givor Tpoceyuéveg Kot EmayyEANATIKES, M)
anpdoeyteg | e&elnnuévec;

Ta gpotpoTa QVTA POPOVV TNV TPOETOLUAGIN TNE TPADTNG ETOPT|S.

AMG kol 1 0 M emaen pe Ttov MEAATN OomOlTEl PEYOAN TPOCOYN KO
OVOKOAN 100PPOTHLOL OVALEGO GTOV ETOAYYEAUATIGUO, TV GUMKOTNTA, TV aKpifeta
GLUTEPLPOPEG OAAAL KOL TNV AVECT] TNG ETOPNG.

‘Etou

1 Agv  emehadvoope o©t0 Ypageio TOL TEAGTN T TOL VEEVLOOVOL TOV,
Tpoteivovtog yepayia.

2. Ewcepyopoote kavovikd, yopetoOe, GLGTNVOLUE TOV €0LTO HOGC KO

TEPUEVOVIE O TEAATNG VO OMADGEL TPAOTOS TO YEPL. Av dev 1O KAVEL, VEDOLUE
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eEAOPPA 1E TO KEPGAL Ko Ttoipvovpe tn 0éon mov Ba pog vrodei&el (Ppovtilovpe
VO UnVv KpoTcovpe PEca pog evOyYAnom yia avtd, yioti Oa pog epumodicel ToAd ot
GULVEXEWL...) Agv KOTOAOUBAVOVLE TOTE KAOIGUA LLOVOL LOG.

3. KobBopaote ¢@uooloywd ot emayyelpotikd. Ovte oty axpn g
KOPEKAAS, TOL Oelyvel POPO Kl avacPAiel, 00TE EATAMUEVOL LE GTOVPOTOOL TOV
Kavelg 0ev pog €0moe dtKaimLaL.

4. Agv Kotagedyovpe o€ LIEPPOMKY «OIKEWOTNTO», EMKAAOVUEVOL KOWVA
otoyeia pe tov amévovtt pag (« A, dote kot o€lg and ™ NAEo KatdyeoTe;»...)
eKTOG av pog 0o0el oyxetikd onpa and avtdv. H avbaipetn owetdotnra onpovpyel
evoyAon Kot aicOnomn un cefacpod Tov YOPOL TOV TEAATY.

5. Axovpe tov meEAdTN vo TEPLYPAPEL TV avaykn tov. H avdykn tov pmopel
va Tov HOVO Vo oG Yvopicel kol va eumAouticel T Aloto Tpounfevtdv Tov.
Mmropei va givor 1 dokiun evog evaALaKTIKOU poundevty), 1 T€Aog n avadeon g
TANPOLS KAALYNG MG avdykng mov dgv kaAvmTel GAAog mpounBevthg. H
EVEPYNTIKN LOG 0KPOaoN dev TTpénel va ennpedleTat and v aicOnon pog oyetikd
LE TO TL OO TAL AVAOTEP® LGYVEL, OVTE OIKOLOVUACTE VO OELYVOVLLE OTTOYONTELGT OV
LGYVEL TO TPATO.

6. Agv amayyéAlovpe o0TE GTNV apyN, 00TE PO 0 TEAATNG OAOKANPMOCEL, L0
CKOGETO GTOV TEAATN Yo TaL TPOTOVTA/ VINPEGIEG oG, TTOL OEiyVEL OTL QyVONOaE
TL P0G EITE 1 TIG TPOLYUOTIKES TOV OVALYKEG.

1. [Tapovoialovpe v TpoTOoN Hog otov meAdtn divovtag Epgacn Oyl 1060
OTO TEYVIKA YUPOUKTNPIGTIKA, OGO GTO AEITOVPYIKE, KOt 6TO OPEALOG TOL TEANTN OO
mv  mopayyedia/ovafeon. Agv  TOV  TOAMTOPOOUE HE AYPNOTEG TEXVIKEG
AemTopépeleg, AL Kl OEV KATAPPEOVE LE TNV TPAOTN KATMG TEYVIKY PpATNON,
Aéyovtog « o, dgv elpon TEYVIKOGC, eYM eiplon amAd TOANTHG».

8. AmovtoOpE TPOCEKTIKA GE TIOOVOV SIEVKPIVIGTIKES EPMTICELG.

9. AxoOUE TPOGEKTIKA TIG OVIIPPNOELS TOL YWOPIG vo gvoyroduUeva 1 vo
exveLpllONOoTE: X APKETEG TEPUTTAOCELS O AVTIPPNGELS dElYVOLV EVOLAPEPOV TOV
weAdTN. Av cuvodovion pe Bépata TUNG, dlepeuvolE €AV M ETIKANGON HOG TOAD
YOUNAOTEPNC TIUNG OO TOV OVTOY®OVIGUO 0pOPE EVOL EVIEADS SLUPOPETIKO TPOIOV.
[IpoormaBovpe vo moapovsidcovpe TV 10€a Tov " OoMKOOL KOGTOVLS' Kot NG

"GUVOAMKN G ®PELELNG” TOV TTPOTIOVTOC.
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10. Agv amokpOmTovpE TOPATAELpA N EUUECO KOOTY KOl O{VOLLE GTOV TEAATT
oA akpPn ewova ylo To Tt umopel va mepuével oe Bépata: Xpovov mopdooong,
eELINPETNONG LETA TNV TTOANGT, EKTALOEVONG YPNOTAOV /YEIPLOTOV TOV TEAATT.
11.  Edv o meldrng dsiyvel va meibetar, emdidkovpe pun chvoyn g culnmong
kot pOOuon/emPBefoaivon AenTOUEPEIDOV OTMOG O TAPAKATO:
i.  "Eywe mpogopikn chvoyn g cuHemviag;
ii.  "Eyovv kafopiotel nuepounvio €vapéng £@oproyns, ToGOTNTES, KMOKOL,
TIWES, TPOTOL TANPOUNG, TPOTOL KOl TOTOL TOPEOOGNC;
iii.  'Exet xovoviotei av omotteitor kol mow  €Kmaidevomn, TEKUnpiwon
npoidvtog, after sales service;
iv.  "Eyxouv Eexabapiotel vopukd 0épara,;
V. 'Exet opiotel  vmevbuvog mapakorovOnong mapayyeliog/ ovufoaocng

amd TAELPAC TEAATN;

Vi.  'Eyet oopoovndei tog Ba katoyvpwbei ypomtd  coupmvia;
vii.  "Eyet kaBopiotei dtodikacio yeptopon mpofANUaTmY;
viii.  "Exet kabopiotei oyédio modtnTog;
iX. 'Exe kafBoplotel  moMtTik]  avoywv o oapolfoaion  EKTOKTO

TpoPANLOTO TOPUSOCEDV KOL TANPOUDV;

X.  'Exet amoovvdebel m mapoyyedioe omd dAAEC eKkpepOTNTEG HE TOV 1010

TeAdT;

[evikotepa €MOIOKOVUE VO ONUOVPYNGOVUE amd TV apyn Ha aicOnon
oAl ko PePardtnTo eMKpivelag, SLOQAVELNG, KOl ETOILOTNTOG Y10 EVEAIKTI KO
oAoKANpopévn e&umpétnon. Eav koatolofaivovpe 6tL 10 mpoidv fuanpecio mov
TPOcOEPOLUE OV Ba KOADWEL TV avAyKn ToL TEAdTN 1] Ogv Ba Aot To TpOPAnLa
TOV, OQEIAOVUE VO TOV EVNUEPDCOVUE EAIKPIVE KOl Ol VO, TPOGTOONGOLUE Vo
«rovAncovue» mtaon Buaia.

Edv o mehdng, pog aviianefel og svpufovio tov mov dpa yio To O1KO TOL
(tov el 6.0.) 6peL0G, ovTd Oa EYEL GE TPOOTTIKY Y10 TOAAATAAGIO OQPEAN GTO
péALOV, axoua Kot av Topa dev Tpoypatoronel po «dppwotn», o0Tm¢ euely,
TOANOT).

Eav, ev to0t01¢, 0 TEAGTNG £XEL OKOUN EMPVAGEELS /aVTIPPGELS, O TOANTAG
dgv TPEMEL VoL EMUEVEL TEPAY €VOG onpeion. O KaAdg TOANTAG oxeddV dev paivetat
OTL EMOIOKEL «UeTE paviag» va movAncet. Paivetor 6Tt cuintd pe tov eilo meAdtn

Y10 KATL TOL EVOLUPEPEL KOl GUUPEPEL KLPIWG TOV SEVTEPO.
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‘Etot, apov £xel ohokANpdGEL TV TPOSTAOELN, OPTVEL YDPO Kot YPOVO GTOV
TEAATT), TOL OEV TPEMEL VO PTAVEL GE AMOPACT| «IUE TO TIGTOA GTOV KPOTAPO», TOV

oLYVA £xEL TN LOPON EKPLOCTIKAOV QPACE®MY OTMG

] «Eyovuv petverl Alya koppdtio, Ki av 0gv TopayyeileTe TP, .. »
] «Tov dAho piva Ba avénbolv ot TéG, Kot dev Gag €YYVOUOL Yo TN VEQ
... »

[ «O avtayoviotig cag XXX £xet non mopayyeilet...»

Avtifeta, oNKOVETAL, YOPETA EVYEVIKE, KOl LWITOPEL VO XPNCUYLOTOMGEL L0l
Qpaocn Omwg:
«Koatarafaiveo 0tL BELeTE YpOVO Y100 Vo T0 okepteite. 'Exete 10 TMAépmvo kot v
Képta pov, Ba xopd vo EavatAicovpe 6TaY VOIMGETE £TOUOG. .. »
O mtoAng amoywpel pe 10 TPOGOTO TPOG TOV TEAATN Kol Tpoomadel var pun deiéet

ONUASLN GTEVOYMPLOG OE TEPITTOON OPVNTIKNG EEEMENG.

4.3 Kpioipa onueia yia TNV avatrTugn Twv oXECEWV KATA T
@Aaon amroKTnong Vvéou TEAATN Kal KATA Tn @Aon Tng
ApPXIKAG OUVEPYATiag

a. Exnaidevon tov Tointdv dote vo mapoustalovy Ty eKOva NG eToupeiog e
eviaio tpémo (Brand Management). Me Bdaon t tomoBétnon (positioning) g
etopeiog SnAad| tov TpOTO pe Tov omoio emBupel N Nyecia TG va TEPAGEL GTNV
avTIANYN TOV TEAATOV TNG 1) KOV Y1 ToL TPOTOVTOL

B. Ot vepPolkég avapopE Ge 1010TNTA TV TPOTOVIMV 1O1HTEPO OE 01 VITOGYECELS
Yoo avomapkteg dvvototnteg (vmovoueder eEapyng T dladikacio  oyEcEMV
avartuéng apéocwc HOAMG oamoktnfel o meAdng kol apyicer M oyxéon NG
cuvepyaciog.

v. H dvoyépela emkowvoviag petd v amodoyn Tng mopayyeliog Tov meAdT
amoTeAEl TOV KOADTEPO TPOTO VITOVOUELGNG TNG AVATTVENG TV GYECEDV LE TOV
TEAATY).

[MinBdpa mécewv kot Tpobupio GLVAVINGNG TPO TOV KAEIGIHLOTOS TG CLVEPYUGTOG
KoL LELOUEVT] EVYEPELD EMKOWVOVING LETE, GUVETLPEPOVY TO. ELPWVIKE GYOALOL TOL

TEAAT KOl TO TPMTO TANYUO OTNV 0E0TIOTIO Kot T coPapdTtnTa TG ENLyeipnong.
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0. To xtiowo g eumotochvng Katd T EACT TNG TOPOLGINGNS TOV SVVATOTHTOV
™G eToupeiag.

Ag okepbolpe i mopdostypa v mepintwon etopeiog mov woyvpiletor 0Tt Exet
vAOTOMCEL TV TPoONUEV €papuoyn otov A meAdtn Kot guBvg apécmg vo
Ao TAOVETOL dSVGKOALN TEKUNPimoNg avTov Tov YeyovoTog. [ mapddetypa, o0tov
o etoupeion woyvpiletan 6tTL €xer epappodocer MRP 11 xow g {nmbnke va
eMokePBOHV TOV TEAATN NG , OLEKOYE QUECHS TNV EMKOWVOViO. ATADG TOVTOPE
EVOEYOUEVMS OTY GKEYT OTL UTTOPEL O OLEKIIKAUEVOG TEAATNG VoL unv {nTroet vo dgt

™V EQUPLOYT.

4.4 H TONITIKR} TTPOCEYYIONG TWV VEWV TTEAATWYV KAl TTWG

ETTNPEACETAI ATTO TOUG UTTAPXOVTEG TTEAATEG

‘Eva and ta peyddo AdOn molrtikng mov kdévovv ot Etoupeieg oty
TPOGEYYION TOV VE®V TEAUTAOV £lval Vo VTOGYOVTOL TO, TAVTH GE VEOLG TEAATES Yl
va g&aoparicovy v TdAnoT /mapayyerio/avabeon.

Av1d glvar ocvyvd mold emikivovvo, yloti ac@aing Ba yivel yvootd kot O
TPOKAAESEL LEYAAN SVCAPECKELD KOl GUYKPOVOT| LUE TOAOOTEPOVG TEAATES, TTOL Y10,
v 01 docoAnyia dev TuYXEvoLV TG 10106 LE TOVS VEOUG ELVOTKNG HETAYEIPLONC.
AMG axoun Kt av amAd Yoo KATolovug AOYous ot GLVOTKES Kot OpotL TMANGNG EXOVV
BeAtiwBel, Ba mpémer va vmOpyEl WO TOMTIKY O1O00NS KO  OVTIOTOUNG
HeTayElpIoNg Kot TV TOAAOTEPMV TEAUTOV.

g mEPIMTMOOT PVOIKA TOL £vag TaAmdg mehdtng Oa NBele va kpatnOel pio
QTOKAEIGTIKOTNTO 6TV 0140g0m Yo aVTOV €VOG TPOidvTOG/umnpesiag £To1 MOTE Vo
vreptepel TV avtayoviotov tov, N Etopela €yer va emAvoel éva 00OGKOAO
TPOPANUO TOMTIKNG KOl «GYECNG UE TEAATEG

O molodg meAdTng £xel evOEYOUEVO TAPOVGLAGEL Kol aVTOG AoTOYlEG OTN
ovoumepipopd tov (kabvotépnon TANPOUDV, OKVPDGCELS TOPAYYEAIDV TNV
TeElgvTaio oTIyu] KAT) Tov £xovv kataypagel kat avtd oto CRM -0a rav duvatdv
VO TOL ETIKOAEGTOVUE YO TNV OIKOMOAGYNON KOAOTEP®Y Op®V TPOS VEOLS KO
«APBaPTOVE» TELATEC.

Ev tovto1c avtd o frav pia akpaio d10ctaltikn evépystn, mov Bo Empene

VO ATTOPEVYETOL.

34



Muw pébodoc mov Ba emetvyyave 1t obvBeon Ba Mrav 1 mpocPopd ce
TOAOOVG TEAATEG OPICUEVOV “ODPOV HOKPAG GUVEPYUGING» GE GLVOVOCUO LE £Vl
pépog amd v PeAtioon TOV O0pOV TOANGCNG MOV TPOGPEPETOL GTOVS VEOLGS
nerdres. 'Etot ot maAaiol meddteg Oa arcBavBodv 0Tt dev adkovvTon KOTAPpo Kot
ott g€axorlovBodv va eivar ot «ypvcoi pag eidow». Ae €tépov, M TPOCPOPH
KOAOTEP®Y  Opwv TOANONG /ovvepyooiag oTovg vEOLC mEAdTEG WmOpeEl Vo
AMOTEAECEL APOPUN Y. GUVOAIKN cv{ftnon pe éva vrdpyovto mEAATN TG UEXPL
exeivn ) otiyun oyéong kot tomofétnong g o€ véa Pdon.

o mopddetypo, TO oitnuo TOL VTAPYOVTOS TEAATN Yoo KOAVTEPT
OVTILETAOTION UTOPEL VO cLVOLOCTEL OO TAEVPAS Hag pE oitnuo Yoo KAEioo
HEYOADTEPTG TOCOHTNTOG TAPAYYEALOG 1] OGS LOKPOXPOVNG OEGLEVTIKNG COULPMVIOG.

Avrtifeta, ot oyéoelg pe tovg moAooVg meEAdTEG €lvar duvatdv Vo oG
TPOPLAAEOVY OO «EMBETIKEG» EVEPYELEG AMOKTNONG VEOV TEANTAOV HE HEYAAES
EKTTAOGELS, LEIDGELS KOGTOVGS, 1 TPOGPOPES TOL JEV £YOVV EMUPKAOS KOGTOAOYNOEL,
o1 omoieg Umopel var £Q0VV ELVKAPLAKO YOPAKTPO Kot TEAMKE ivor (nuioydveg yio
eNag.

Xpetbletar €0 vo toviotel Ko woA Wiaitepa 6Tt n Etoupeio mpémel va
glvol TAVTO TPOGEKTIKN OMEVOVTL GTOV KIVOUVO Vo €MOIOETOL GE «lypa» VEWV
TEAATOV, €VIOTE GE avaplpo media, yopic va &gl mponyovpéveg eetdost v
mpn a&lomoinon TovV VIEPXOVIOV TEAATMV, TOL TOAAEC QOPEC iom¢ gaivetal
EVKOAOTEPO - YWPIC OU®G Kot va ivar- o€ pua Tepiodo avénuévov avtaywvicov.
Koatd éva mapddo&o tpdmo, mToAAEG POPEG £VOC «TTAANOC» 1) LITAPYWV TEAATNG Elvor
1660 ava&lomoinTog, Tov GTNV TPOYUATIKOTNTO OTOTEAEL £V «EV VIVAGEL VEO
eAd TN OV dev Exel Kataidfet o mwintg 1 n Etapeia.

‘Etot yo mapddetypa, otav dev £yet emdiwyel | emtdyetl o cross -selling-
ONAadN N TOANGN Kot GAA®V TPOIGVTOV 1 PACUOTOG LECH EVOG TPOTOVTOG TOL 10N
Ol00ETOVLE GTOV GLYKEKPIUEVO TTEAATN, 1] OTOV £VOG ATELPOC TOANTNG OEV EMUEVEL
o€ TAOMON «QAGUOTOC», N ovTioTpoQa, OTAV £VOG TOAOLOS <KOVPOGUEVOS
TOMTG Ogv emMOWDKEL TNV Tpod®ONoN o©Tov TEAATn Kol VE®V TPoiovTv/
vmpeowwv G Etopelag mov oe apketéc mepumrtooelg BEAovv  mpdcobetn
npoondfeio yioo va twAnbodv, kot dev TOAOVVTOL «Omd TO TNAEQMVO», TOTE Ol
CKOLUMDEVES OVAYKES» TOV TOAOLOD TEAATY] GLVIGTOVV GTNV 0LGIN evKatpia Yo Eval
TP «EO0 TEAATN», TOL AV OEV TOV AVTILETOMIGOVUE EUElC €11, pOAAOV Ba ToV

det-Kat Oa Tov KepdiceEl WG VEO TOV TEAATN- O OVTAYOVIGUOG.
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[Ma 10 A0yo ovtd mopdAinio pe v avalnnon vémv melotdv eival
avayKoio vo £avTAoDVTOL 01 SUVATOTNTEG KOT PNV TOV LIOPYOVTIOV TEAATOV, LE
To VEAPYOVTO TPOIOVTA/VNPEGIES, GAAG Kol GTN cuvEXEin e VEQ TPOTOVTA, DGTE
VO OmOo@EVYETOL TO GUURTOUO TNG TETAAOVONG OV TETAEL AmO AOLAOVOL GE
AOVAOVO» TTAVTOTE PUOIKA PEGO OTO TAMICLO TNG YEVIKOTEPNG GTPOUTNYIKNG TNG

Etoupeiag.

4.5 H etravAdkTnon a1roAEcOEvVTWY TTEAATWYV

Mo and 115 Pacikéc otoyevoelg e eriocoeioc CRM eivarl n e&ac@diion
pog otafepng Kot LaKpoOxpovns oxEonG LE TOV TEAATY|, TETOL TTOV VO, ATTOTPETEL 1|
va teplopilel 010 EAdyIoTO TEOV KIVOLVO ATDOAELOS TOV.

AVT0 gvioyvETAL KO OO TNV KOGTOAOYIKT S10popd Hetall amodKTnong véou
TEAATN Ko OlaTnpnong €vog Mom vrapyovrog: H avaloyia eivar 1:5, n amdxtnon
evog véov mehdtn Kootilel puéxpt 5 @opég meplocoOTEPO Omd TNV dlTNPNON EVOG
VITAPYOVTOG.

Emopévog m anoielo evog meddtn mpénel vo. Bewpeitar moAd apvnTiKn
eE&MEN v v Eraipeia, oe kopio mepintwon va unv mepvdetl «vtohkov», Katd To
KOWMG AeyOuevo, kal vo amotedel otoryeio alloAdynong eocmtepikd Kabmg Kot
anddoong evbuvav, ota mhaicla Tov coaching Tov TOANTOV Kol TG GLVEXOLS
Beitiwong g Etaipeiog.

2TOTIOTIKA Y10 TNV OIOAELN TEAATAOV 16YVEL 0TL To 68 % ydveton emeldn| og
Kémola onueio emaeng dgv d0ONKE N ATATOVUEVT] TPOGOYN.

Ymv Etapeia Oa mpémer va onpovpynBel avtiAnymn kot «kKovAtovpor
AMOPAOEKTOV OTOAELNG TEAATY).

Oewpodue oKOTIUO VO ETONUAVOLUE €00 OTL GLVNOMC M amdAEL €VOG
el omaving yivetor aieviota. O meddtng divel Goen «TpocEICUIKE» onuddlo
KOl € YTUTOEL> KOUTAVAKLOL.

Meidoelg mocottemv Kot puipod moapayyeMdv, KaBuoTePGES TANPOUDV,
EMOTPOPEG, TOPATOVO KOl EVIOCELS KATA TNV Olekmepaimon oG mapoyyeiiog,
aKOUN Kol VOUIKES eVEPYELEG, ovuPaivouv pe KMUAK®OON 7OV TOAAEG QPOPEC
mopayvopilovior n oyvoovvTol.

Y& OpKETEC TEPWTTMOELS, Ol GvOpomor ¢ mpd™g ypauung ( odnyoi,

TNAEQOVNTPIESG, EIGTPAKTOPES ) EYOVV, OKOUN Kot dloucOntikd, 1 omd tov TpdTo
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GUUTEPLPOPAS TOV VTOAANA®Y TOVL TEAATH, UE TOVS OMOIOVE £YovV KaOMUEPIVN
EMOPN ©€ £vO OEKTEPOIMTIKO EMIMEDD, O©OPN EKOVO UG  ETIKPELOUEVNG
SVOAPECKELNG OUMG EMLYEPNGOVV VO TEPAGOLV TO UNVLLO TPOG TO «TTAVM», GUYVE
glonpdrTovy avtdpacels aralovikég tov tOmov « Eclh 1t dovAswd éxeic; Eioon
oonyog! Kdve tn d0vAeld Gov Kot pnv eUTPOVELS EKEL TOV € GE GTEPVOLV...»

O melatng Bewpeiton « ayKIGTPOUEVO YEPL» TOL OV £XEL EVAAMAKTIKES -CE
KaBEGTMOG OMOAVTOS EAACTIKOD OvTay®VIGHOL !H...- kKot dev Tov didetar | onuacio
Tov TPEMEL, N Bewpeitan « SOGKOAOG», «OVHGTPOTOCH, « YKPIVIAPNC», CUTEALG» KAT.

[a tovg mapandve Adyovg, n emavdktnon amoiesOévtog meddtn amoutel
TOAD GUYKEKPIUEVEG EVEPYELEG
1 AVOAVTIKT Kot €EOVOYLIOTIKY] HEAETT) TNG CLUTEPLPOPES TOV, TOV GYECEMV
pe v Etapeio kot tov Aoyov andielag. Xto cvykekpyévo Bépa n dmapén Ko
xpNon &vog odokAnpouévov Zvotiuatog CRM avadeikvietor moAdTun, apod pe
€val « KAMK» yiveton eQkTd v ovOOEIKVOETAL OAN 1) IGTOPIKT EIKOVA TNG GYEONG LE
TOV TEAQTN HE OAEG TIC OLOKLUAVGELG KOL TOL KEVE, TO TOPATOVA, TIS OTOVTNGELS
KATT.

2. Evvoeiton 6t1 amd v e&€raon avtr elvar mbavo va mpokdyer Ot 0
GLYKEKPIUEVOG TEAATNG €lYE TPAYUATIKA TPOPANUATIKY] GUUTEPLPOPA 1 OVAKTNON
oV d0ev Ba mpdopepe opéhn oty Etaipela, kor oe ovt) v mepintwon dev
EMAEYOVTOL EVEPYEIEG OVAKTNONG TOV. € MEPIMTM®ON OUMG TOV O YOUUEVOSG TEAATNG
eueavifeTon SIKOOAOYNUEVOG GTNV OPVNTIKY] TOL OTACT, KOl TOPAAANAQ €xel

onpocio n avdktnon Tov, ta erdpeva Prpota eivar evoedetypéva

3. Avomnpn kot Mkpvig avtoegétaon:

] Tt Kovovpylo £OVLLE VO TOL TPOGPEPOLLLE;

] Tt B amavtoovpe 6To EpAOTNUA TOVL « TL PBATE Vo pov meite;»

[ Tv artoddynon Ba ddoovpe oty €mdvodo TOL ©TO TPOPANUATO TOV

001 yNoaV GTNV OTOUAKPLVOT) TOV;

4. AVTILETOMION TOL GOV «EoV TEAATN» pHE Vvéeg avdykeg, Ooun Kot
Aertovpyia, yopic kapio wayidevon oe TOAMES TANPOPOpieg mov Ba pog Kdvouv vo
Bempovpe 011 Tov Yvopilovpe.

5. Avoivtikn e€nynon -péxpt Tov opimv g Etopikng epmotevtikdttog. . .-
tov artiov g aoctoyiog ¢ Etapeiog va tov guyoplomoel, Kot mopovcioom
eKelvOV TOV 0pYOVOTIKOV 0ALY®V OV B0 TOL dNUIOVPYHGOLY ACPAAELD OTL OEV

Ba emavaineBoHv ta AdOn Tov TaperbovToG.
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6. A@ob eEaocpariotel 0TL 00ONKAV TEICTIKES eENYNOELS KOl dlocPaAiceLg OTL
TO O{TI0 TOV TTPOKAAEGOAV TNV TOAOLEL OVGAPECKELN EXOVV AVTILETOMIGOEL EMTLYMG
toTE KO LOVOV TOTE pmopel va yivel kdmota uvoikn petayeipion 11 «Adpo» mov Ha
€€160pPOTNGEL TNV KOKT| EKOVO TTOL NON €xEL 0 TEAATNG Yo TV Etanpeioa.

Ot e101K0t YeEVIKOTEPA AVOPEPOLY OTL 1] OLATIPTOT TOV KOADV TEAATMOV M M
eMavAKTNoT omoAecHéviov medat®v pmopel va  emitevyfel  axolovBmvtog

GLVOTTIKA T TOpOKAT® Prpato

. [Ipocdiopiote Tic mBavEG ammdAeleg

. Emucowvovnote pe toug meAdteg

. AxoboTE TOVG AVOPOTOVG NG «CTTPDOTNG YPOUUUNG»

. Soumeprpepheite KOAL 6GTOVG TOAVTILOVS TEAATES

. Na glote dlkatot, akdpo Kot Otav 0ev €l0Te LIOYPEOUEVOL
. XPNOOTOMGTE TO «EUTOI0L OO0V [LE TPOGOYN

. Kepdiote Eavd tovg 6oTog meAdTe

Ed1kd yio tar «epmdote €£6000» TOV OTMOTPEMOVY TNV EVKOATN EYKATAAELYT|
g Etoupeiog pog amd éva merdtn, amorteitor pHeydAn mpocoyn Kot AEAOYIGUEVN
YPNOT, YIOTL OEV VTLAPYEL KAVEVAS TPOTOG VO KPATNGELS OOV TEANTN KATOLOV TOV
oev Bélel 'Etol, og oplopévec mepmmtdoelg cuvexllopevav copPdcemy £vog TpoOTog
TN PNoNG TEAATOV £ivol VO KATOGTNGEL 1] £TOPI0 OVGKOAO GTOVS TEAATES TNG VO
@Oyovv. OpBdvovtog éva gunddio oty €£000 TOL TEAATY, OTMOC 1 LIOYPEWOOT
OTOGTOANG LUOG EMiONUNG ETIOTOANG TPV amd T ANEn ¢ cvvepyaoiog, dlvel
dvvotdtTTo otV €TOUpion APEVOS Vo KEPOIoEL XPOVO Yoo TNV ETOAVAKTINGT] TOV
TEAATN KO APETEPOV VO KOTAVONGEL Y10TL TOV £XOCE.

2uyypdveg, Opme, mpénel va e€ovolodotBel kdmorog apudolog Yo va
epovticel va Abel to TpoPAnpa ypryopa kot amotehespotikd. Ilpémer va elvan
OpKETA EMOEEIOC Kol EUTEPOS, (DOTE VO EMTPEYEL GTOV TEAATY, TOL Eivon
mhavotato dvoapesTNUEVOS, Oyl LOVOV va ektovmbel, oAl Kot va eEnynoetl to
TPOPANUO TOL KOl TL AVoN TEPével. «Mn SlaKOTTETE, U Olpmveite, omAd
akovote Yoo Alyo» cvppovievovy ot €01Kol. ANADGELS OT®G «AVTOLOGTE TOV
elyate TPOPANUO», «TOPAKAAD TEITE LOG OE TOLEG TEPUTTMOOCELS ElY0TE TPOPA LT
MOOTE VO UTOPEGOLHE VO 6o¢ Pondncovpe» K.AM., evBappOVOLV TOVE TEANTES V.
eENYNoOLV TL TOVG dVGAPESTNOE KA, LE AVTO TOV TPOTO, VAL VIOGOLV GVETO KoL VL.

Eavaoke@Oovv TV andPacT| TOVG.
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Oumg autég o1 ppAcelS Kol 6TAGELS 0eV TPEMEL VO POIVOVTOL-0VTE KOl VOl
EIVOL-KTUTIKEG 1] « KEVESY, Y1OTL TPETEL VOL GLVOOEVOVTOL OO OEGIEVGT] CYETIKA LE
tov ypdvo emilvong tov mpoPAnpatog kot amolnuimong tov meAdTn €dv Exet
vrootel PAGPN. H oAéBpia @pdon «..£xovpe onUEIDdOEL TO TPOPANUA COG KOt
€YOVUE EVIUEPDGEL TOVS APUAOIOVG...» AV OEV GLUVOOEVTEL PE GUECT] EMIAVCT] TOV
mpofANuHatog N evnuEP®ON ToL TEAATN Y TO ¥pdvo emilvong, Bo empépel 1O
avtifeto axpfog amotérecua, €€opyilovtog Tov TEAGTN KOl TPOKOADVIOS TNV
OPIGTIKT] TOV OTMAELCL.

Ag onuelwbel 0tL o apKETEG TEPUTAOGEIS TEAATEG «dONKaV» Oyl TOGO €&
otiog Tov  apylkov TPOPAUOTOS, OAAA amd TV AOA0L KOl LTOTIUNTIKN
AVTILETOTION TOL TPoPAuatog amd v mpoundevovca Etapeio. Avrtibeta
VILAPYOVV TEPIMTMOGELS OV 1) dtayelpton vOg TPOPANUATOG He EVTILOTNTO KOt UE
OKOOGVVN EVIGYLOE TEPALTEPM TN GLVEPYAGIN LLE TOV TEANTN.

AmolTm¢ apvnTikn emiong kol cuvnOng aitio andAEG TEAOTOV €lvan
vroBdOuion g onuaciog Tov TPOPANUOTOS OV Umopel va €xel O TEANTNG, UE
npooymua 60tL | Etatpeio avriperoniletl ekatovtdoeg mapdpota n GAAa TpofAnpato
TEAOTAV Kol EYEL € GTOTIOTIKT» TPOGEYYIOT GT GYECT TG E TOVG TEANTEG.

Dpdoelg OTmg « glote 0 POVOG OV €YEl TETOWO TPOPANUO», « KaOe pépa
avtipetonilovpe mOAD onUAVTIKOTEPA TPOPALATE.» KATT I « dev €loTe dal KOl O
puovog meAdng!» 1oduvapovy otnv ovcia pe «doioeBopd» kot amdivtn EEmon
TOV TEAATN OV TOV amaGYOAEL Kol Bewpel TO d1kO TOL TPOPAN LA TO TLO GNUOVTIKO,
KoL OV EVOLAPEPETOL Y10 TO, TPOPANLOATA AAA®Y TEAATMV 1) TNG OVETAPKELNS OOUNG
Kol opydveong g Etopioc.

Mo mv eravakmon tov youévov tehotov ot Griffin kor Lowenstein ta
TAPOKATO Ppato Yo Tov eviomiopd tov tedatdv mov o&iletl va Eavakepdioet o
emyeipnon:
lo Pua: [MoAlamiacidote Tov aplBud mapayyeMdV ava £Tog HE TO YPNUOATIKO
ToG0 G péong mapayyerioc. Avtd amotelel 10 Pacikd cag €160dNUO OO TOV
TEAATN.

20 Pua: [poocBéote t0 06O TV dooTowpovUEVODY TOARcE®V (15% tov Pactkon
€1600M1aToC). Alactavpoduevn Toinon (cross selling) eivor kabe véa ndAnomn mov
EVOEYOUEVMG YiVEL GTOV TTEAATY).

3o Prua: IIpocHéote to eloddua evnuépwong (10% tov Pacikod €160MUATOC).

Eicodnpa evnuépwong (informationa revenue) sivar kdtt mov yvopilete yuo tov
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el (my Gvorypo vEou KOTOOTNUATOC) Kot To omoio Bo umopovoe vo oag
Bondnoet va kdvete TEPIOCOTEPEG TOANGELS.
do Pruo:  Agapéote  omd  ovtd TO  TOGO TG GUVOMKEG  OOmAVEG,
CLUTEPIAAUPAVOLEVOV KOL TOV dATOVAV Y10 TNV EMKOWVOVIR, TNV AVAKINGoT Kot
dlatnpnon, kot £tot eOdveTe 610 AKOOAPIGTO KEPSOG.
50 Prua: EmovoldPete v 10100 dtodikocio e TIC EKTIUNGEL OOG Yo TO VO
enopeva £11).

Yrdpyovv té€coepic cofapoi AOYOL Yo TOVG OTOI0VG O «OEVLTEPOG KVKAOG
Cone» evog meddn pmopel va etvon kaAOTEPOG Yo TNV EMLYEIPNON OO TOV TPAOTO:
. O meAdng eivon NO1 €E0IKELOUEVOG LE TIC TPOCPEPOUEVES VI PECIEG.
. H emygipnon éxel mepiocodtepa crotyeio yloo TIG TPOTIUNGELS TOV TOAOLOV
TEAATN amd TOV AvTIGTOL(O VEO, EMOUEVMOG UTOPEL VO TPOCPEPEL O GTOYEVOUEVES
VINPEGIEC.
. H emyeipnon pmopel va TpocepEpetl mo TPOGMOTOTOMUEVES VINPEGIES TOV
odMnyovv ovviBmg o KAADTEPEG TOANGELS, O OYECT WHE TIG OMPOCHOTES KOl
AVAOVULLES VIINPEGIES TOV GLVNOMG TPOGPEPOVTAL GE VEOVS TEAATEG.
. H dudpkelo mpocéyyiong kot amdKTnong evog Katovoloty| givor cuvifwg
UIKpOTEPN OTAV TPOKELTAL Y10 KATOLOV TTOV £XEL O VILAPEEL TEAATNG GTO TOPEAOGV
2TV Kataption evOg TPOYPALIOTOS KOTOVAA®TIKAG apocimong (customer loyalty
program) pio emyeipnon pmopei va Bper peydin Pondewo péco amd cvoTtpoTo
CRM, gpbdoov BéPata avtd elvar cwotd avertuyuéva. AveEdptTnto OU®S Omd TO
w660 e€eMypévn elval 1 GTPATNYIKY] TNG EMXEIPNONG GE OLTO TOV TOUEN, TITOTA TO
wwaitepo degv Ba cvpPet yopic v Pondeto TV VTOAANA®Y TNG.
Edv BéPora pia emiyeipnon €xel 6tOY0 va PEATIOGEL TNV TPAYLOTIKY 0POGIMGT TOV
neAatov, Ta cvotnuate. CRM pmopodv va ackfcovv enidpacn oty miotn TtV
nelotdv Bonbdvtag v emyeipnon:
. No Beltidoel v mopoy LANPECUDY EXOVTOS OAOKANP®UEVT] Kot gviaia

dmoyn ywo Tov TEAAT.

. Noa BEATIGTOTOMGEL TO LAPKETIVYK LEGM TNG AVAAVOTG TEAUTOV.
. Na evronicet Tovg mBavoHg «amTooTATES» Kot VoL Elval TPOovonTIKy.
. No omoKTNoEl TEAATOKEVIPIKY] GLUTEPLPOPA KOl VO OVTAPEPEL TOVG

VIOAANAOVG IOV EVEPYOVV GOGTA.
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KE®AAAIO 5°
5.1 AIATHPHZH KAI ANANTY=H NEAATQN

5.1.1 Aigpyaocia diarpnong Ki avamtugng meAatwyv

H dwtpnon tov nelotdv givar 10 Tp®d@TO 6TASI0 Yoo TNV avATTLEN TOVG
péxpt tov onueiov vo HETATPOTOVV GE OUTO TOV OMOKOAEITOL «OUPOGIWUEVOL
neldteg» ("loyal customers') mov mpoontikd Bo Agrtovpyncovy Kot Gov promoters
Kot otV ovcio ToAntéc g Etapeiag. H dwatrpnon tov meddtm otmpiletoan oty
mpoceepouevn o&lo Tov TPOIOVTOG Kol GTO TMOOTIKO Service oOtav  avtd
Tpoceépovtan pe cvvenetla. Emiong eivon onpavtikd va éxouv KaArn enkotvovio Kot
va gmAivovton Ta TpoPAnpata wov BEtovy. Kpiripio emttvyiog oty dtotrpnon twv
TeEAATOV elvarl 0 aplOudg TV EMOVOLAUPBOVOLEVOV 0yOP®Y KoL 1] GXECT TNG UE TIG
ayopég mpoiovTmv tov avtaywviopoV. H avtapolBn mpog toug neddteg Ba mpémnet va
KMpokovetor pe PBaon to mopomdve kpuriplo. O TEAATNG OVOTTUGGOUEVOG
oonyeiton wpog v e€apeTikd emBouunt KaTAcTOoT VO YiVEL TIGTOG TEANTNG TOV
0o poag mpowbel mpog tpitovg. Ot Aeyodpevol «customers Apostles' eivar ot
onuavtikoi meAdteg ol omoiol TPoodidovv Wiaitepn aiyAn oty etoupeio evd og
OPIGUEVEG TTEPUTTMCELS Ol TEAATEG ALTOL GUUUETEXOVY GTOV GYEOAGUO TPOIOVIWV
(Customer Owners). Avtod Tov €160V¢ 0t TELATEG CLUPBAAAOVY TOAD TTEPIGGOTEPO
otV kepdopopia g etarpeiog. Ot oxécelc amokAEIoTIKOTNTAG £ivol TOAVTILEG Kot
TPEMEL VO, SLEPEVLVATOL GLYVA TO EMIMEDO 1KOVOTOINGTG.

AvoAvtikdtepa, M OTHPNON Yo TOPASEYUO, TOL TEANTN TEPAaPaver
OAANAOCLVOESEUEVEG OPAGELS TOL KADE L0l TOLG GLVOEETAL UE L0 CTPOTNYIKN.
Téroeg elvar:

1 Anpovpyia omd v apyn pog TANPoLS PAonS Sed0UEVOV HE OVOAVTIKY
«KOPTEAD TTEAGTN».

2. [Teprodikn 0ALGL GLGTNUOTIKY EVIUEPMOOT] Y10 TO TPOTOVTO KO TIG VIINPEGIEG
¢ Etaupioc.

3. [Teprodwm a&rordoynon-ywpic mwAnon- g mopeiog, pvOuov, mocdtNTOC,
WOWIHTEPOV ATOITNGEDV TNG GYECNG LLE TOV TEAATT.

4. Evdibpeceg emoyyeAlatikés mpoopopéc -emPpafevoelg voupndtrog Kot
KOANG ovvepyaciag pe  Omupovpyia  €WIKOV — KATNYOPLOV Kol EMITEO®OV
«apoctwpévav terotdv>» (golden clients - silver clients kim) 1/ kot cuvdpounTikég

TOPOYEC.
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5. AvoAivtikn e€€taon mapamovov kol mtpoPAnudtov pe vmopén Tunmpatog
eEummpéong mov va umopet va divetl aueceg Kot a&omoteg AGELS.
6. ‘Eppoaon  oe  Tunuotomoinon kot €E€10KELUEV]  OAOKANPOUEV
OVTILETAOTIOT TOV TEAATT AVOAOYWOS KAAOOV, TEPLOYNG, KOl AAA®V 1O10TEPOTHTOV.
7. [IpomOnom mpocwmomompévng oxéong Ue Tov TEAATN OGNV AOYIKY| TOL
TPOYLOTIKOV GLUBOVAOL Kot OYL TOV TAPUYYEMOANTTY.
H dwtpnon tov meddtn mpémer vo €xel wpludoel yio vo mpowdndel m
avanTuEn ToL o€ oTalePO KOl AGPAAEG £O0LPOG.
H avéntoén tov meldn cvvdéeton pe:
m Enéxtoon tov toioemv og @acpo AoV 1/ Kot VEoV TpoidvTmv-
cross selling
B Anuwovpyio Kot TPOGOPUOYN TPOIOVIOV HE PAON TIS OTOUTNOELS,
VTOOEIEELG KO 1O101TEPATNTEG TOV TEAATN
m  Anuovpyio copfotikedv kot poxpoypdviov apoloiov deouedcewmy
HE KaTAAANAES ETOQEAEIS OIKOVOLUKEG PLOUIGELS
B Avédein tov meAdtn oe ZOUPOLAO-CLVEPYATN Yol GYEOIOCUO Kot
launching véwv mpoidviov -Yrnpeosidv
m Anuovpyio joint ventures pe tov meAdtn Yoo véa mPOioVTO-
VINPEGIES
Ewwotepa, oxetikd pe to cross -saling, pekém mg Etapeiog Zopfodrimv
"The Forum Corporation” £dei&e 611 88% amd 56 000 epwmbévieg Bewpodv 6T N
puébodoc ovtn tovg Ponbd vo KoAdTTOUV KOAVTEPO TIC avdykeg Tovg, 3%
evolapépovtol va TAnpoeopndovv mepiocoTEPa Yoo GAAL M vEa Tpoidvta TG 010G
Etapeiog, evd 10 43% ayopdletl ovyvd copuminpopotikd 1 GAlo tpoidvta péca
and cross-selling.Avtifeta, to "lock-in-policy” ("kAeidopa tov mehdt péoa’) -
oniadn n pébodog eEavaykacpov Tov TEAATN Vo ayopdlel o GeEPd  amd
ovoyeTiouéva, Tpoiovta- m.y. Printers kot to original cartridges pelaviov, oAimg
dev Ba woydovv eyyunoels KAT-, amotedel o apvnTikn kot BpayvmpdOecun oyedov
eKPLOCTIKY TPOGEYYIOT] Y10 TNV AVATTLEN TOL TEAUTN YLOTL LEUDVEL TV SLVOTOTNTO.
eveMélog Tov. H pébodog avtr odnynoe oto Hyn v mopoywyn pn ovbeviikov
TpoiovIeV, o€ PaBUd OV Ol UNTPIKES AVAYKAGTNKOV TOAAEG POPES VoL KAVOLV Kl

aTéG 1O 1010 " vrovumAdpovtag” ta 1d1a Tovg Ta TPOIOVTAL.
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HEeyoptotd poro o1 datpnon TEANTOV dadpapatiCovy o TpoyplupaTo
emPpapevong avarldyms pe ™ otabepdtnTa Kot Tov GYKOo Kot QAGHO 0yopdV omd TOV
TEAATN.

Mo mopadetypa, n Ppetavikn odvoida covmep Mdapket Summerfield éyet
EMTOYEL VO GLUVOEOVTOL LE TOL TPOYPAUHOTO EMPPaPevong 3 exot. TELATES, OO Ta.
omoio.  TovAdylotov 1 exatoppvplo emweehovvion kdbe gBdopdoa evod 1
dwnpnodmra TV TeAaTdV £xel PeAtimbel katd 14%.

Muepa ot Etaipeleg amodidovv OAo kor peyaAdtepn onupacio oty
Agocinon tov Ilehotdv- (Customer Loyalty) kot ylavtdo to Adyo vmdpyovv
e€eidikevpévol TopPovrot mov oyedidlovv kot Aavedapovv Loyalty Schemes otig
Etoupeiec.

O Frederick Reincheld "oto Bifiio tov Loyalty Rules' avagépet €€ apyég
v o Zynpoto Agocioong tov [ehdn.

1 ApoiBaio 6pelog-win-to-win

2. Emdextikotnta (1 CUUUETOYX GTO TyNLOL EIVOL TPOVOLLLO Y10 TOV TEARTN, KO
dev givat ya 6A0VE...)

3. Amomta

4. EmPpdfevon mpaylatik®Vv OmOTEAECUATOV TNG 0POGIMGNG TOV TEAATY -UN
emPpdPfevon "yevdo-apocinong”

5. Zvveyng akpoaon Tov TEAATN ©G GLIPOVAOV Gag dWPEAV.

6. IIpomOnon tov ZyNUoTog oToV TEAATN e EVOOVGIOGHO.

5.2 H diktowon ( NETWORKING) pe TreAATEG

H dwmpnon kot avdntuén nedatodv oonyet Kot avtictpopa vrostpileton
and T Snuovpyia piag diktdmong pe tovg meddteg (customers networks) oty
TPOOTTIKT dNpovpyiog KOUPwv dtddoong g kaAng ekdvag g Etapeiag pog ko
TPo®ONoNS TNG OTNV Ayopd.

Ta Alktva Iehatodv givor KAt TOAD TEPIGGOTEPO ATO LAKPOYPOVES GYECELS
LE TKOVOTOMUEVOVS TEAATEG GTO GTEVO EMMEDO TNG EUTOPIKNG GLVOALNYNG e Paon
T oOvOTEP® mePt dSwthipnong kot oviamtuéng. Ot avomtuypévolr meANTEG Oev
amotelovV avtépaTa Kot cvtovonta Aiktvo.

2mv ovoia ot meAdteg mov avikovv oto Aiktvo [lehotdv pag, amotedovv

HEPOG TOV EVPVTEPOL YMPOL TNG EMYEIPTONG LOG KOl GUYKEKPLUEVOL:
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* Mog @épvovv ce ema@r] pe GAAOLG meAATEG, MOAVOV Kol OkoLG TOLG
neAdTeG, o1 omoiotl Ba evolapEpovTay Yo Ta TPOTOVTO LOG e GAAES LOPPES
ocvvepyaciog. Tlapddetypa eivoar ta Aiktva Iloincewv g AMWAY,
TUPPERWARE, «An péom Deders, 1o Aiktoa AVIIpooOTOV TOL
ayopdlovv Ta TPOiOVTO. Kot oTI GLVEXEW To TOAOLV ( AVTITpoo®OTEieg

Avtokwvitov ), to franchising kin

*  AmotehoVv KOUPO EVNUEPOONG KOl EMAPNG HOG LE TO TEKTOVOUEVO GTNV
ayopd, OVTILETOMIONG EMOECEMV KOl TPOKANCEWYV, ATOTPOTNG KIVIGEMV

aVTOY®OVICHOD Kol GLVEYOVS AUPIOPOUNS 0AANAODTTOGTAPIENS

5.3 ZupTrepipopd yia diatnpnon Ki avatrTuén TeAaTwyv
[No mmv owtpnon ki ovadrtuén tev meAatdv mpwv and kdbe GAAN
TEXVOKPOTIKT Kot 0pyovaTikn pebodoroyio Kot vrootnpiln, amatteiton
*  Aydmm yw to €mdyyEAUO TG TOANGNS TOL TPEMEL VO OVTIPETOTICETAL GOV
TPOKAN O
e Ikavomnta kot evoloeépov yia tomofEnon ot Bon Tov TEAITN
o to Adyo avtd éva omd To TPMOTO EPOTNUATO TOV TPEMEL va Tifevion ota
TUNLOTO TOANCEDV Eivat
*  «Avyamdrte, EVOLOPEPESTE Y10 TOV TEAATN GOG;>» KO
*  «Ayomdte TV TOANCT;
2e OPKETEC MEPUTTMOELS, 1 OpACTNPOTNTO NG TOANCNG Oewpeiton Eva
apyko petafatikd otado evnuépmong yia v Etoupeia kot ta mpoidovia g, mpv
T0 TpocAapPavopevo otédeyos eykataotadel oty (0T ACPAAELD TOV YPUPEI®V,
pakpld amd t "Covykia" tng ayopdc. Avtd eivar éva peydio AdBog mov cuyva
kévouv ot Etaipeieg, Oewpdvtog 0Tt 1 tdANoT givorl KAt €0KOAO OV deV amanTel
101iTEPA TPOGOVTO KOl EUTELPTiOL
Ev tobtoig onuepa m mpomdBnon tov mOAcE®V Kol 1 Onpovpyia
APOCLOUEVOV TEAATOV amotTel TOAAATAES Kot PLeYAAeS OEEIOTNTEG GE TEPLGGATEPQ
TOV €VOG EMIMEDL.
O onuepwodg mointg sivar éva multi-tasking otéheyog mov mpémetl va.
Aertovpyel oe ovdéTepo M KO apyNTIKO €004p0G, €KTOTILOVTOG €val €VTOVO KOl

GLVEXT] AVTOYOVIGUO.
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5.4 To coaching Twv TWANTWV yia TV dilatRpnon Kai

AVvVATTTUSN TTEAATWV

H o¢uoocopia tov Coaching tov nmointov oyetiletoar pe v
avaykn vo. kafodnynBovv ot TOANTES GTO VO EVIOTIGOLV, Vo EE0pOLV, Va
KOTOKTAGOLV, VO JTNPNoOLY KOl VO avamTOEOLY TOVG TEAATEG NG
Etaipeiag, petatpémovtag tovg oe  agpooiwuévove meldteg  (loyal
customers) kat "toAntéc” g Etapeiog kot tov mpoidviov .

To Coaching eivon o apeidopoun dradikacio, OpadKN 1 KOl OTOMKT OOV
o Coacher pe dpeco kat apynv N EUUeco apyotepa tpomo, kabodnyel, evhoppivet,
vokvel, aEl0A0YEL KPITIKG Kol ETOTKOOOUNTIKA TOV TTOANTY otV €mitevén tmV
TOGOTIKAOV KOl TOLOTIKAOV TOV 6TOYX®V, GTN cvveXN PEATIOON TG OLTOGLVEIONONG
0V cav TOANT) pe aflomoinon OA®V TV TPOCOHVIOV TOL Kol OTOKTNGCY TOV
0eE10TNTOV TTOL TOL Agimovy, 6N dlayeiplon TG GYECNG TOV LE TOV £0VTO TOV, TNV

Etaipeio kot Tov mehdrn.

5.4.1 COACHING: AIAAIKAZIA 4 ETAAIQN
To coaching givon pia dradikacio mov eptlapfaver 4 dadoyikd otddia:

>TAAIO 1: TTIPOETOIMAXIA KAI TON AYO MEPQN

XTAAIO 22 XYZHTHXZH-AIAAOI'OX TTA TIOPEIA, EIITEYEEIX KAI

ATIOKAIZELZ ZTOXQN, TIPOBAHMATA

e XTAAIO 31 ENEPITH KA®OAHI'HXH (ACTIVE OOAOHIN®)-AMEXH H
YTIOXTHPIKTIKH

e IXTAAIO 4. XYXTHMATIKH KAI OYZIAXTIKH TIAPAKOAOY®HXH
I[TPOOAQOY

To Coaching tov toAntdv mpénet va yivetor pe féon mocoTikohs aAld Kot
TO10TIKOVG GTOYOVG 01 00101 TPEMEL VoL Etvarn
* E&ewdikevpévol
*  Metpropot
*  Emred&on
e Peoloticol
*  Xpovikd kaBopiopuévol
Eivar AdBog va Bempeitar 6Tt 01 6TOYO01 0pOpOVV LOVO TELAYLOKEG TOANGELS

kol agleg. Xmnv ovcio vrwdpyovy TAVE amd dekomEVTE €101 OTOY®V, KOl TO «
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KoAAO» otoywv pe Paon to omoio kobodnyeital, avamrvcoetol, aStoloyeita,
vrokveiton Ko apeifeTon 0 TOANTAG TPENEL Vo TEPAAUPAVEL piol 1KoY TOGHTNTA
TETOUMV TOCOTIKMOV OAAL KOl TOOTIKAV 6TdY®V.Evdeiktikd, avapépovtat ot 6tdyot
TOL0TIKOV KOl TOGOTIKOV YOPOKTIPOL:

210y01 TepayLoKol

210y 01 pepidiov ayopdg

210)01 EG0®V TOANGCNG

21001 EIGOYMYNG VEOL TPOIOVTOGC

21001 EMEKTAONG PACUOTOC GE TEAATN

210y01 ££0PAVIONG TOL AVTOYMVIGUOD

21001 TOPovGiag - TpomONoNg EKOVIS ETOpEiog

21001 Bertioong puBuov Kot Lopeng EIGTPAEEDY

21001 amOGTUGNG TELUTAOV OO AVTUY®VIGUO

X10y01 peimong damdvng

Ytoyot avénomng margin

X1oyot Bertioong product mix geometry

21001 6TafEPOTOINGNG GLUPOVIDV

21001 KOOV TPOYPAUUATOC LE TEAATN

21001 Bertioong TpOTOV cLVEPYOTTING e TEAATT

Xtoyotjoint venture pe meAdn

21001 mopovciaomg etapeiog o€ VEES ayopEg

5.5 Alaxegipion TapaATTOVWV-aITNHATWY TTEAATWV

Towg 0 Pacukdtepog TAPAYOVTOS SOTPNONG KO OVATTUENG OLPOGLOUEVAOV
TeEAUTOV, pe TV gpoppoyn tov Customer Networking, eivol o tpomog dtayeiptong
TOPOTOVOV KOl ATUATOV TEAATAOV.

To ovvnBéotepo CLGTNUATIKO KOl YEVIKOTEPO TOPATOVO TOV TEAATDOV £lvorn
axplBdg 0Tl ayvoovvtol | Topoyvopilovtol To TopAmove Kol OTIOTE TOVG, 1 0Tt
N QVTILETOTION TOVG KoBvotepel anmeAmotikd, 1€Aog o OTL dev Ppickovv 6 TolovV
TEAMKA Vo, amevBuvOoLv YU avTd.

Baoikd otoyeio e dopnpévng mapakoAovdnong melotdv

e  Koartaypdoovrol To Topamove Kot To, oTHHoTo

* Tlopaxorovfovviot 1IGTOPIKA KoL GTUTIGTIKE
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e Kartaypdoovror ot 6yeTikég TANpoPopieg Kot aAAnAoypa@io pe TOV TEANTN

*  Emonuaivetar motog avéiafe v Stayeipion Tov Topomdvou/oTHaTog Kot
uéxpt mote

* AmotumdveTOL 6V OLTA IKOVOTOMONKAY KOl 0V TEAEGPOPNGOV LE ETAVOOO
NG IKOVOTOINGoNG GTOV TEANTY).

e Na avaAidoviot o aitio Tov TV TPOKAAECAY

*  Amo@acilovtar SopOmTIKEG Kol TPOANTTIKEG EVEPYELES YOl TNV OTOPLYN

EMOVAANYNG TOVG KOTA TO HEYIGTO dLVOTO Pabud.

Xpetbletar va yivel dtoayopiopdg Tov Topamrdvov amd To oiTtnuo, oV Kol M

U1n KovoToinon Tov de0TEPOV UIOPEL VO TPOPOOOTICEL TO TPAOTO. .
[Mopdmovo cvvietd 1 ékepocn omd Tov TEAATN TNG OTOYONTELGNS TOL KO UM
Kavomoinong v éva Béua yio 1o omoio elye dnuovpyndel mpocsdokia amd v
Etopeia mov dev wavomomnke, 11 omov m Etoupeloa pog eiye ocopPoticn
voypEwon. Mmopel va apopd To. AEITOVPYIKE 1) TEXVIKA YUPUKTNPIGTIKA TOV {510V
0V 7TPoidvtog /fvanpeciog, TNV mOWOTNTO Kol AANPOTHTO, N TV aélomiotio
Tapddoons, v eveMéio o€ AOYIKES aAAAYEG TOPAYYEMAS, TNV CUUTEPLPOPE TV
otereyav g Etoupeiag,

Aitmua ovviotd n ékepacn  embopiog Tov WEAATN YOO HOL E01KN
AVTIUETOTIOT/J1EVKOAVVGT TOV deV Exel vooyebel 1 va £xel cvuPfoTikn VIOGTOOT
amd 1t mapéyovoa Etaipeia, aAld mov o meddtng kpivel 0Tt o Mtav péca oTig
SVVOTOTNTEG TNG OTO TAAIGLA TG OMOLTOVUEVNG GLUVEPYOTTOG Kot EELTNPETNOMG.
Emopévag givon avarykaio vao:

AKOVOUE TPOCEKTIKA TO TOPATOVO, ATOQEVYOVTOCS CLUVVTIKE 6TAOT KOl dIKOOAOYIES

N Gpvnon gvddvne

O mehdng PAEmer v Etaipeio kt Oyt mpdcona. Kapio a&ia dev éyel my. o
avTiopaon OTmG «€xete 01K10, OAAG OV Elvar 01K pLov gvBvuvn.»

2KEMTOUOGTE QVTOKPLTIKA 0V 0 TEAATNG €)YEl diKlo, ONAAOT OV TOVL OMUOVPYNCOUE

KAt TNV TPOSTAOELD TMOANCNG Lo TPOGOOKIiO TOV 6T GuveXEin 0BETNCOLLE.
E&nyobdue. Av éyer 0iKlo, e oOTOXEIOL KO YEYOVOTO KO TANPOQOPiEg amd TO
CRM ,opcilovpe va 1o moapadeyxbovue. Av oy, tote Npepa e€nyodue v amoym
HoG Kot omodelkvOiovpe To dikolo pHog kKot GdKo Tov moapamdvov, tovifovtog
cuvéyela 0Tt emBopovpe vo Bpebel o Avom apoPaio IKOVOTOITIKY).

Emysipodue o aviiotpoen, €161 OCTE amd £V, TAPATOVO VO TPOKOYEL Ha VEL

gukopia O1EVPLIEVNG 1) KAADTEPTG GLVEPYNGING

47



Amnayopsdstar  kdfe  opvnTikn  otdorn, duuve, VIepAomion,  ocuvalcOnuotikn

avtiopoon

Yo0etobue Betikn otdon, mpoteivoviog EVOALAKTIKEG AVCELS Y10, IKAVOTTOINGT) TOV

TEAATN KO PO TOV TOPATOVOL, HECH OTA AOYIKAE TAaiole Kol a&lOTOIdVTAS GTO
péyioto Pabud v eveM&ia mov poG TapPEXEL 1| TOMTIKY] OAAG KO Ol KOTOVOUEG
epapykng evbvvng oty Etaipeio pog.

Avrtictoynm mpémel va givor 1 OVIILETOMTION €VOG OUTHUOTOS TOVL TEATN,
omov Ouwg o ToAng ¢ Etaupeiog eivar og 1oyvpdtepn 0éom, apod pmopei va
EUEOVIOTEL 1 IKOVOTTOINGT €VOG QUTHUATOS TOV 0V TEPIAAUPAVOTOV GTIC APYIKEG
CLUQOVIEG, MG o TPOcPOPd Yoo TPOGHETN 1KAvomoinon Tov TEANTN. ZTNV
TEPIMTOOTN LT, Lo VOESEYIEVT] TEXVIKN €fvon M exTiumon tov KdGTovg Tov Ha
elxe o aitnpa tov meAd yo v tpoundevovoa Etapeio, kKot n mpdtaon yo pa
KOTOVOUT oUTOV TOV KOGTOLG HETA) TV VO HeEP®V, HE avVTIGTOWYN OU®G
OEGLEVOT) TOL TEAATY T.Y. Yo O UOKPOTTPOHesUn Guvepyasia 1| Yoo avénon twv
TAPOYYEALOUEV®OV TTOGOTHTMV.

Ag g€etdoovpie 6To EMOUEVA, L0 TPOG L0, TIG EVOEIKTIKES TEPUTTMGELS TOV
TPOOVOQEPOUE, UE Plon eVOEIKTIKO TOPAOEYHATO OTACNG TOL TMOANTH, TOL
otnpiletatl oo TEVTE PUATO TNG O TAVE® OOUNUEVNG TPOCEYYIONG.

A. OTAN EINAI EKNEYPIEMENOI O ITEAATHZ
AvTtokprtiki: Mnnog ekvevpiotke yioti tov méoate yo KAEIGIHo mopayyeiiog 1
dgv TOV dMGaTE OAN TV TANPOoPopia Tov (NTNoE;
E&nynon: EEnynote - exppaote ) A0 6og.
AvtieTpon: «Béhete va EeyQoOVUE TTPOG GTIYUN| TO TNG TAOANGCNG KOl VO [LOV
pinoete yo v attio g tapayns cog; Nopilo mog avtd Oa fondnoet ...iomg Exm
Kot Kamow, 10éa (eEaptaton Kot amd Tov fabud okeldTNTOS e TOV TEAATN).
O poéhog cag eivar PNV amavtnoeTe Gueca Gty TPOKANOT TOL TEAATN OAAL Vo
YPNOLLUOTOMCETE TEXVIKES Y10l VO GTOUOTNGEL TNV OPENY] GUUTEPIPOPA.
Teyvikéc yepropov:
e Xpnowonotgiote ™ @pdon «opiopévol vrootnpilovy OtL...» LE 0VIETEPO
Tovo
* Evrtomniocte onueio mov copemveite.
e XpnowomnoEiote mPOTAGE KaTavonong Tov  mpoPAnunotog  (SnAdoelg
eumdoetog).

*  AwPefordote yo TNV EIMKPIVI Gog Tpoomdbeia vo AVceTe 0 TPOPANLULQL.
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B. OTAN O IIEAATHX ANTIIAPABAAAEI XAMHAOTEPH TIMH
ANTATQNIXTH
Avtokprtiki: AAnOeia, yvopilete kol yuti giote axpipotepor; Tt mepiocdTEpO
€xeL 1O O1KO Gag TPoiodV - vnpesio, MNmwg 0 TeAdTNG £xEl diK10;
E&nynon: «Emrpéyte pov va cog e€nynom v oitio e SpOPETIKNG TIUNG...»
(rapabétete mPOETOWACUEVD - OYL EPEVPEGEIC TNG OTIYUNG, YTl KIVOLUVEDETE VO
extebeitel - emyspnuota vrepoyng OYETIKE pe TOWOTNTO, TPOOLOYPAPES,
ouumepPIPopd,  ToyvTTO  mopdadoons, Service - av  dwbétete TéToln
enrelpfuozal...).
Avtiotpoon: «o va gipon eMkpvig, He To TAOE Kol TAOE YOPOKTNPIGTIKA TOV
TPOioVTOg TOV avToywvioTth, (pévev aifqdeies) Oewpd Kot oAl ot givor axpiPo
oV TN mov 10 divovv...» (avTé AEN amotedlel katnyopia Tov aviay®vioTy,
givar 1 amoyn g Etopeiog cag)
I'. OTAN O I[IEAATHEX ITPOTEINEI BEATIQZH XTO ITPOION / YITHPEXIA
Avtokprrikn: AMBewa, yuri dev 10 elyate okeptel €ogic povor cog; Mnmmg
ayvonoate EUUECH TOPATOVE, KOL DITOVIYHOVS TOV TEANTN KOl TOV avoyKAGTE VoL
cog el Kabapa 0t yperdleote Pertioon;
E&nymon: «Koat' apynv ocag euyopiotodpe yio TV Tpotact, mov Oa pog fondnoet
va Bedtiobovpe...»
AvtieTpogn: «Mov dmcate HOAG pio TOAD koA Wéa - Bélovpe va pabaivovpe
a7l TOVG TEAATES LLaG, TOL TOLG Bewpovpe partners kot Zvpfoviovg pog...»
Teyvikég yepropov:

o [leite stukpveic evyoproties yo TG VIOOEIEELG

*  Ymooyebeite 611 Ba mapakorovOnoete to O<pa (follow-up)

*  Kleiote T cuvalhayn| Ostika

e tedevtaia avaivon dev mpémel vo Eeyvape 0Tl dmwg kdbe kpion sivan

mOavov Kol o evkopio, £Tol KOU TO TOPATOVO, KOl OLTHLOTO TOV TEANTMOV
UmopovV Vo amOTEAOVV YPLGYT] TNYN EUTVELGONG TOV TOANTOV. XE OPKETEC
TEPMTAOGELS O TOANTHG, OVTL VO OVTIGTEKETOL GTO TOPATOVO 1) GTO OUTNUO TOV
weAdT, elval KaAVTEPO Vo TTAPEL TO PEPOG TOV TEANTN UEGO TOL, POTMOVTOG TOV
eavtd tov k1 Vv Etoupeia tov " adnbeia, yroti oy vrepPaivoviog aviiotdoeig kot
avtwpacelg ond v [Hopayoyn ko 11 Owovouikég Ymnpeoieg, pe 6tdX0 TV

LEYLOTOTOINGT TNG IKAVOTTOINGNG TOV TEANTN).
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KE®DAAAIO 6°

6.1 METATPOIH TQN NEAATQN ZE APOZIQOMENOYZ
NMEAATEZ

6.1.1 Agpociwon Twv MeAarwv

Kdabe emyeipnon mov ocuvvavoaotpépetor pe meldteg Ko embopet v
Agipopa Avamtoén péca amd TG TOANoEl ™G, Bo mpémel va Exel oTOYXO TNV
eEEMEN avtov ot «Agociopévous» Tleldteg. Xtovg Opyoviopovg Yyniov
Amodoocewv, OAa apyilovv kKo teAeidvouy pe tov Tleldrn. [Ipoxertan yio pilikn
AOULAKPLVGT OO TNV EMLYEPNUOTIKY VooTpomia, Tov Paletl Tov medhdtn otn 0éom
TOV TEMKOV amodékTn piog aAvcidos. Ot avdykeg Kot 01 TAGELS TOV TELUTOV TPEMEL
Vo amoteAoVV TNV TpomOnTikn dvvaun v kowvotopia. O oxedOoHOS TV
otepyaciov Eexwva and tov [lehdtn kot, TpoympadvIag mpog to Tow, dNUIovPYEel
ploe pon mov €xel Paon kot Aoywn omd v omtikn okomid tov Ileldn. Ot
EVOOETAPIKES OOUEG, GYECELS KO ETKOVAOVIO OPYOVAOVOVTOL LE AEOVO TG AVAYKES
tov [Tehdtn kot v Taydtepn kol TAnpéotepn e&vmnpétnon tov. Ta devBuviikd
OTEAEYT €XOVV TOKTIKN ETOQPY] Ol LOVO LE TOVG TGTOVG TEAATEG QAL KO LE TOVG
ATOYONTEVIEVOLS, TOVG Bupmpévoug kot tovg duvntikovs. Kot 6Aa avtd, v va
onpovpynBovv «Agociopévors Ieddres. Ilow givarl OPMS TO YOPAKTNPIOTIKE TV
Agociopévoy Tlehatdv kot Yol ETEPNUOTIKE  OOKEKPILEVOL  OpYaVIGHOT
€0T1a{oVV TOGO GTNV AmOKTIOT TOLG;

H oamdvinon oto mopamdveo epdmuo. €xel TEGOEPO OKEAN: @) Ol
Agociopévol Tlehdteg dev Bo KoTOQOYOLV TOTE GTOV  OVTAYOVIGUO, [)ot
Aogociopévol Tleddtec amoteAohv adénon Tov GTEAE(IOKOD OLVOUKOD TMOV
TOAMCE®V YOPic emmAEOV KOGTOAOYIKEG emPapuvoelg, ¥) Eivar avtoi mov tedikd
pog kadepdvovy oty ayopd kat evicyvovv to Brand Name tng etaupiog pag, o)
déyovtal vo TANPOGoVY «KdAtl mopamdve». [a va yivel kaAdtepo KoTovonto,
avoAoyloteite pio epmelpion | oEPa EPTEPLOV EAPLGTNG GVVOAIKNG £ELANPETNONG
OV ATOAOVCATE OO KATOLOV TPOUN OV 1 0Tola GaG GVYKIVNGE TOGO TOL TAEOV,
OTOTE OKOVGETE VO avalNTOOV TPOIOV N LANPEGIO TOV TAPEYEL O GVYKEKPIUEVOG,
TOV GLUGTNVETE YOPIC EMPVALEELS.

Emunpdcheta, £xel vmohoyiotel 0Tl T0 KOGTOG TPOGEAKVONG VEDV TEAUTOV
glval mevTamAdolo amd To KOGTOG dlaTNPNONG TOV VITAPYOVI®OV. ANAadY|, Yoo KAOe

meEAIT mov movel va wpounbeveton amd TV etoupio pog, o ypswotel va
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OEGEVTOVY 01 TEVTATAAGL0L TOPOL Yo VoL avTikataoTadel pe évav Kavovpylo. Me
aLTH TNV Tapodoyn Katd vov, Kot yveopiloviag 10 KOGTOG TPOCGEAKLONG VEWDV
TEAATMOV, UTOPOVLE VO EYOLUE Kot pio ekTipnomn tov dtebéciov TpoHTOAOYIGHOD
mov pmopel va damavnBel avd vdpyovTo TEAUTN TPOKEUEVOL VO LETATPATEL GE
«Agociopévoc». Edv avoloyiotel kaveig 0Tt 1 péom etopia ydver to 45-50% tov
APYIKOV TNG TEAATMOV OTN TPAOTY TEVIAETIR, €lval EDAOYO TO GUUTEPACLO TTOL
TpoKOTTEL amd €pevva. OTL Ol gToupieg mov €yovv meAdteg pe LVYNAO Pobuo
apocioong ("Loyaty Leaders') mopovsialovv dumAdoto pvOud aviamrtvéng amod
TOVG OVTUYWVIGTEG TOVG,

To endpevo epdOTNUO TOL TTPEmeL va. omavindel elvar mwg dnuovpyovue
«Agociopévovg Ieddrec». Katapynv, n Anpiovpyia Aeocioong dev mpémel va
amoterel Taxten oAAd ZTpatnykn Yo v etoupio poag. O oKomdg g emyeipnong
Ba mpémer va yiver n dnuovpyia A&lag kar Oyt Képdovg xabahg m mapoyn
npootifépnevnc atlag otov medldatn dnuovpyel v emlnrodpevn Apocimon mov pe
™ ogpd g Ommovpyel Avamtoln, Kepdogopio xar ek véov A&io. Otav 1
Anpovpyio A&log amotelel 10 610Y0, TOTE 1 AVOPPIYNON TOV TEAATOV GTNV
KMUoKO TV oYE0E®V EIVOL TO ATOTEAEGILA KOL O)L O GKOTOG.

[Ipéner mpdta vo kabopiotel to embountd emimedo G eumepiog mwov
Bélovpe va TPOGPEPOVLE GTOVG TEAATEG OGS KOOMDG aAANAEMOpOHV pe Vv KO
oy ToL opyavicpov. Katovodviog Tt mpaypatikd BElovv ot meAdteg OTOvV
épyoviar o€ pog, pog Ponbdel vo amopacicovpe TL Oa TOVG TPOCPEPOVLLE.
Yuvovdlovtog Tic HEHOVOUEVES emBLpieg KOl TIG TPOGOOKIEC TOV TEAATMV Kol
TAPEXOVTAG TEC GTO GUVOAO TOL TEANTOAOYIOVL, YiveTol OLVATOV VO TOPEYOLLE
tétowo eminedo E&ummpémnong mov o kdbe évag amd avtodg o Ba pmopovoe vo
eavtaotel, Ooniadn Eemepvaviag TG mpoodokieg tov. To Eemépaocuo ToV
TPOGOOKIOV TO®V TEANT®OV omoTeAel TO Pooikd Pruo UETAGTPOPNG TOVS GOE
AQOCIOUEVOLG.

H «Babporoynon» g etaipiog pog amd toug TEAATEG Kot 1 EKTANPOCT| TOV
TPOGIOKIMV YiveTal HEGH GEPAS oTIyHaimV aELOAOYNGE®V TOV GTO GUVOAO TOVG
ocuvBétouvy TV eKdva NG EMYEIPNONG HOG KOU TG OLTY] EVTACCETOL GTA
avapevopeva Tov meAdrn. Xtoxog kdbe [Tehatokevrpikng etoupiog eivon va owEdver
010 PéyoTo TIG BeTikég a&loAOYNGELS GE PAPOG TV OPYNTIKOV.

H avdovpon kot yoptoypdenon 1oV TPOGOoKIDV TV TEAATMV amoTEAEL TEYVN AO

povn mge. Agv opxel amdd vo potioovue. Ilpénel va amotedel otdyo pog va
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QEPOVILE OTNV EMPAVEINL TO «IOEOTO» KOl VO AVOKOADYOVLUE UE OO TPOTO O
umopécovpe vo 10 mpoopipovue. Eva  koabnuepvo  mopdoetypo  givor 1
cuvnOIGUEVN EPATNGT OV YIVETOL GTO. ECTIOTOPLO «XaG APEGE TO PAYNTO GOGC;».
AvTikaO16TOVTOG TV KAEIGTH 0T €pOTNOT (TOL SEYETAL OMAVTIGELS TOL EI0VG
«o» N «Oy») pe pio 6mog «Tt Bo propovoae vo KAVOLUE SLOPOPETIKE MOTE M
eunepio cog poll pog va yiver akdpo koAOTepN;» OIVOLUE GTOV TEANTN TN
duvatoOTTo. Vo pog vmodeifel mTUXEG NG CLVOWAAXYTNG, TOL  EMOEYOVTAL
Beltidoelg kot dev apopohy LOVO TO YELUA TOL aALd OAN TNV emyeipnon (Lovoiky,
QoTIoNOC, ToyvTa e&uInpétnong, parking, kim.).

Apyikd o mpémel, 6601 £pyovtal G€ ETAPN LE TOV TEAATY, Vo, pabovv va
akoOV yopic va KpaTovv apvuviikn otdon. Ot Aaumpdtepeg 10€eg yioo avamTuén
gxouv ovAneBel «katd mopayyelio». Edv wédbe mopdtpuven, moapatipnon 1
TOPATOVO PLETOPPAUCTEL 0€ dLVNTIKY TapayyeAia avamTuEng TOTe dnuovpyeital pio
ouveYmg dtevpuvopevn Pdon, Eva acteipevto amdepa 10DV YL TO TOLES ivan ot
mpocdokieg Kou mwg pmopovue vo TG Eemepdoovpe. Kortardooovtag kot
YOPOBETMVTAG TIC OPVNTIKEG OEOAOYNGELS, £lval duvatd TAEOV va oplotel 0 TPOTOG
opdonge.

Etvon yeyovog O6t1 or meldteg avtidapupdvovror v eEummpétnon He Tpia
dwpopetikd kprrnpo: to Emayyehpatico, o AvBpomivo kot to Zvykaiivpévo. To
napeyOUeEVO  mWPOiOV 1 vanpecio  kpivetol  KATO TOCO  EKTANPOVEL  TIG
EnayyeApotikés avaykeg tov Ileldtm, T1g avdykeg mov tov odnynoav otnv
amoeaocn va AdPel to Tpoidvia kol TG vanpecieg pog. To AvOpomivo kpitiplo
omoOel Vv avtipeT®Omon Tov dEYTNKE KATA TNV OAANAETIOpAcN UE TOV TAPOYO
(katavonom, svyéveln, gudtabecio, kKAT.). To ZvykoAlvpévo kpttiplo eivol avtod
tov g€eTdlel T evpwoTtiat TNG AELToVPYIiOG TOL OPYAVICHOD HOG Kol Eval oTavio
coQa¢ Kafopiopévo Kot optofetnuévo amd v mAgvpd Tov tehdrn. Elvatl avtd mov
otowyeodetel Kot cuumAnpadvel 10 «IdeaTd» NG avapeEVOUEVNG EUTEPiag. Zvyva O
TEAATNG OeV £xEl KATOOTAAAEEL 6TO TL aKkPPdG gfvar avTd TOL TEPUEVEL OO EUEG.
H &0pvbun Aettovpyia o€ ovvdvacud pe v Iledatoxevipiky] KovAtovpo
SLOULOPPDOVOLV TNV 10EDON EELTNPETNON.

A@o¥ 10 Tl TIpémel va yivel glvol TAEOV Yv®OTO, TO EMOUEVO GTAOWO Eivon
avtd G vAomoinong. [Ipénet va yivouv S100éc1La TOL GLGTAUATO Kot 01 SOUES TTOV
0o emTpéyouv TV vAomoinon. Mia tétola Tpocéyyion anotelei to Total Customer

Service.

52



6.2 Total Customer Service (ZuvoAiki MNMeAaTeIaKN

ESutrnpéTtnon)
Tt etvan n Zvvoin [ehateiokr EEuanmpéon;

O 6popog g okovoukng avinong piag Emyyeipnong mepva avaykaotikd
amd v Ikavomoinon tov Ileddtn mov pe ™ oepd g €xetl dpeon oyéon uUe to
Babud E&vmmpémong mov amoraufdver o Ilehdmg ond v Etopio pag. H
ocuveyng avaPdaduion e Xvvoikng Iedateiaxng E&uvmmpétnong eivar o tpdmog e
tov omoio Peitidveton M Ikavomoinom tov IleAdtn ko amoteheiton omd pia
dtepyaocia avadeitng tov neplBwpiov avantuéng mov Exovv OAEG 01 dpacTNPIOTNTES
TOV OPYAVIGHOV KOOMG Kot pio GEPE OpAGEDV - £PpY®V OV TPENEL VoL VAOTO 00DV
wote vo emtevydel n [kavoroinon. Xtn cOyypovn avTay®VIGTIKY oyopd, 1) ETOUEVT
mpdkAnon vy €vav opyaviopd elvar M emitevén oploteiog oty TOpoyN
[Tehateraxng E&vmmpétnone. Mog elvar  6pwg yvootd mog o Ileddng

avtihappdvetar tny eEumnpéton mov tov Tapéyet 1 Emyeipnon pog;

6.3 ZxedIaonOG Kal KooToAdynon Tou Total Customer

Service

H E&umpétmon and t okomd tov Ileddtn Oa mpémer va kabopilet T1g
owdkacieg mov d€movv TV emyeipnon pog. Avoloyloteite pio  etoupia
EVOIKIAGE®MV OVTOKIVITOV 7OV £YEL NON OTO OYNUO OV HOG TEPUEVEL GTNV
mapkidoa, £TOHO0  TVMOUEVO TO GLUPOAOIO  KOU TO amopoitnto  £yypago
copuminpopéva. Tlpokertoar yo pio amAn depyacio Tov OPMOS €ival €6TIOGUEV
otov [Iehdtn. Mg amhn enideién kdmolov otoryeiov dAGTAOPOONS TNG TAVTOTNTOG
670 POANKA, EI0TE ETOLHOL Y10 VO VO MPNGETE Y10 TOV TPOOPICUO GOG.

Avrtictoya, avaloyioteite v Oladikacio. VTOOOYNG KOTd TNV APEN o€
Eevodoyeio. Oa mpémel va TEPYEVOVE GTNV OVPA, VO VTOYPAWYOVUE T OTALPOITN T
£yypaoa, vo eleyyfel n moToTIKN KApTAL PEXPL TEAIKA VO LLog TTopadoBel To KAEWSI.
[Mati Bo Tpémet va etvar 1660 Mo SVGKOAO Kot TEPITAOKO amd TNV evolkioon evog
OLTOKIVITOV;

H oandvimon Ppioketor 6to yeyovog OtL M etanpion €VOIKIAGEDV EYEL
oyxedldost TS dadkacieg TG yopw amd tov Ilehdtn ko ywo tov Ilehdtn. H

OladIKaGion LTOSOYNG TOL EEVOSOYEIOV £xEl GYENOTEL e EMIKEVTPO TO OPELOG TOV
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Eevoooyeiov. H etaupio evokidoewv €xet avtiinebet v a&ia g E§ummpétnong
tov [1eldtn pe toug 6povg tov [lehdtn evd To Eevoodoyeio Exel amoTOYEL.

I'vopovag yio 1o (0ve)yedlacd depyasidv amd TV opyn ©¢ To TEA0G oV
va ayyilovv Tov meldtn Ba mpémel va etvan 1 emitevén g aproteiog. Kot yo €xet
emruyla to OAO eyyeipnuo, Ba mpémer wg mApoyor vo BEcovpe TN GLVOAKN
Aertovpyio TG emyeipnong kdto ond 10 mpiocpa ¢ a&loAdynong tov meldtrn. Me
dALa Aoy, pwovo v PdAovpe TOV €0VTO LG TNV «EAAN 0xON» Ba KoTavoncovpe
T1g eAlelyelg Ko Ta meplmpia fertioong.

Avantoéng yw pia emyeipnon. O etopieg mov apiotedhovy otV
nelotelokn  eummpétnon  €xovv  koTavoncel 0Tt Xuvolkn  Ileloteiokm
E&ummpémon £€xel emrevybel 6tav kdbe Pruo tov depyacidv mov oyetileton pe
TOVG TEAATEG Kot TS TaPadOGES TPEnel otafepd Kot a&lOmIoTA Vo, TOPEXEL TO
HEYIOTO EMIMEDO VINPEGLOY KAOE POopAL.

['a v enitevén apioteiog otnv ESvanpéton tov Tleldtn npénet va yivel
GUVOAIKT] OTOTIUNOT) TOV OlEPYACLOV KAT® amd To mpicpa g Tpootifépevng adiog
amd T kN Tov onTIKY| Yovia. H tpocéyyion dev agopd povo bv o avTimpOGmOTOS
poG etvor UAKOg, evyevikdg kot mapéyel ypnotpueg cvpPpoviés. H aiinieniopaon
TOV OVIWIPOGAOTOV HE TOV TOANTH amoteAel pOvo €va pIKpO TUNUO NG
E&umnmpémong. Avtifeta, éxet va Kavel pe 10 cHVOLO TG aAANAETIOpaoNS TV 60
ETAPLOV.

A@oh lomdv Kataypogel mpOTA TO ONUEPWVO EMimEdO, TPEMEL Vo
KkaBop1oToHV 01 6TOY01 TOV EMBLUNTOD EMMEOOV Kol TOVG TPOTOVS LE TOVG OTOI0VG
avtd Ba emtevyBel. votatikd TG emTvyiog amoTeloHV:

- ®éomon Zrpatnykng E&ummpémong Iehatdv mov avédvovy v adia tov
TapeXOUEVOV OTm¢ exhappdvovtarl amd tov meAdtn Kot onpovpyovv Kovitovpa
E&ummpémong oe Ao ta emineda g eToupiog.

- Epappoyn Emyepnuoaticov Ipaktikdv mov kabodnyodv tn coumepipopd
TOV TEAQTN Kol TPOWOOLV AMOTEAECUATIKOTEPEG KO OMOOOTIKOTEPES OEPYOTIES
7oL avtomokpivoviot 6Tig amontnoelg E&umnpémong.

- 2xedl00UO Kol XpNoN MTOV TPOIOVI®V, S1EPYUCLOV KOl CUGTNUATOV TOV
eCalelpovv  dpootnploteg Kol  OAANAEMOPAcE; Ol omoieg OV PEPOLV
mpootfépuevn aia yio tov meAdTn Kot s @arilovv v apeidpoun TAnpoeopnon

KOl TPOGLTOTNTA.
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- Yw00étmon I[TAnpoeoplokdv ZuoTnUat®v Tov TapEYOLV T duvaToTNnTOo
€ykoupng mpoPoAng e OAANAETIOPAONG KOl TOV TEAATEIOK®DY GUVOAAAYDV KAEOE
ruoToc tv diepyocidv

- [MopakorovBnon Aciktdv mov cuvepyalovtal apUOVIKO Kot HETPOVV TNV
[Tehateraxn E€ummpétnon pe toug Opovg tov Tlerdn

- Avantoén avBpdmivov duvapikov Tov givol E6TICUEVOL GTOV TEAATN KO
&xovv exmandevtet, eEaoknel kol evduvapmbel mote va Bedtidvouy v a&ia mpog
TOVG TEAATEG,.

Xm mopdypopo «H kootoAdynon twv mpoidvieov avéd mEAdTN» TOV
keporaiov «O OIKONOMIKOZ [EOAOI'EMOX TON ADOXIQMENQON
[MEAATQN», avoldetor 0 TpOTOG PE TOV OMOI0 UTOPOVUE VO, KATOVEILOVE TO
KOOGTOG TOL <«EMYEPNV» avd meddtn 1 opddo meratwv. Me Bdon v idw
TPOGEYYION, KAOE EMEVIVOT EKGLYYPOVICUOD KO VEAS EPAPLOYNG TOV £XEL YVMOGTO
KO6TOG, umopetl va. aEloloynBel ¢ TPog TNV TPOGOOKMUEVT] OTOTEAECUATIKOTNTO
™mg Kot o ovapevopeva o@éhn omd avtyv. ‘Etol kot pe v vlomoinorm &vog
TPOYPAUUOTOS LETAGTPOPNG TNG etaupiog o mapoyo XvvoAkng Ilehatelokng
E&ummpémone, pmopovpe vo kabopicovpe NV OVOUEVOUEVY] KOGTOAOYIKY|
petafoAn oo Tpoidv mov Oa £xel kKaOe dpdon mov Ba avaineOet.

Otav mo €yel avayvopiotel n avéykn vo mopacyedel €va cvykekpipévo
eninedo egummpétnong o€ pio amd TG KaTNyopleg TV TEAATOV TOTE £lval GYETIKA
€0KOAOo va. KaBoploTel Kol 0 «EMTPENTOC» MPOHTOAOYIGUOC Yo T dpdon (R
dpaocelg) mov oyedidlovrar. Edv my. xpifei oxdémipo otL yioo va avénbei
KOVOTIO{N O™ TOV TEAATMV TTOV Ol 0yOpEG TOVS €XOLV TEPBDPLO LEYOADTEPO ATO
X%, mpénet va avénbel o puBuds etolwv Kat' wWiov emokéyewmv, TOTE OKOAN
umopet va e&ayBel molog Ba eivor o véog puvBudg ¢ GuvdpTon ToLv KOGTOVG
ta1owmv kot peyébovg mov pecsonpobecspa n etatpio o avaktioel HEG® Cross- &

up-sales.
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6.4 E@podiaoTiKi aAucida kal TCS - H onuacia Tou otnv

IKOVOTTOinoT TOU TTEAATN
6.4.1 Z0otnpa Logistics - H rpooéyyion Tou cuoTRpaTog Logistics wg
ZuoTAuaTog Aiepyaciwv

opepowva pe tovg P. FAWCETT, R. MCLEISH & I. OGDEN, o¢ cbotpa
Logistics Bewpeitor 1 evomomuévn  Aettovpyion TtV TOpE®V:  mpounOelmv,
HETOQOPOV,  TPOYPOUUATIGHOD  TOPAY®YNG,  amodnkevong,  ovokevoociog,
dwyelptong amoBendT®mV Kol S1VOUMYV.

Katéd tov RONALD H. BALLOU, o topéog Logistics acyoleitar pe OAeg
TIC evépyeleg Olakivnong kol amofnKeLoNG OV SELKOADVOLV TN PO TOV
mpoidviyv, amd 1o onueio tov mpounbevt pExpt TOL OMUEIOVL TNG TEAKNG
Katavilmong, Kob®g emiong Kol TG PoEG TOV TANPOPOPLDV, TPOKEWEVOL VO
TETVYOVLE TNV KAADTEPT) EVTNPETNON TOV TEANTN GTO YOUNAGTEPO dLVATO KOGTOG.
Av dovpue, 6pwg, To NTNUe KAT® amd To Tpiopo TG Vvolog Tng dlEpyaciag, TOTe
umopovue va opicovue to logistics mg ) diepyacio oyedlacpoD, EQUPUOYNG Kot
EALEYYOVL TNG OMOSOTIKNG KOl ATOTEAEGUATIKNG POTG KOl OO KELONG TOV TPAOTMV
VA®V, T0V amoBEN0TOG, TOV VAKOV oV Ppicketal oty Tapaymykn dwudikacio (in-
process inventory), tov TeAK®V TPOidVIOV, TOV VINPECIOV KOl TOV GYETIKMOV
TANPOPOPLOV amd TV TNyN uéypl To onueio kataviiwong (cvumepthopufoavouévav
TOV KIVIGEDV EVIOG TOV YOPOV TNG EMyElpNoNg ahAd Kot €KTOG) HE 6TOYO TNV

GUUUOPP®OT LE TIG ATOLTHGELS TOV TEANTN).

6.4.2 H agia Tng ouVOAIKiG arr6d0o0ong Tou CUCTAMATOG Logistics
H o&ia g anddoong tov cvotiuatog Logistics prnopei va extiundei amd to
KO6610¢ AaBdV, Tov pumopet vo amo@evyBohv e TV EQapPLOYT TOL, TO omoio gival:
1 Koéotog amootoing AavBacsuévov Tpoidvtog
Kootog avaktnong
Koéo1o¢ emiotpopng oty amodnkn
Kootog anwAgiog, Inudg 1 cvppikveong
Kb6710¢ £101k1 G LETOUPOPAS Y10 AVTIKATAGTAOT)
Ko6010g d101knTiKd 1] yeviko

Koéotoc youévov noincemv

O N o g b~ W N

Kootog kadng miotng
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9. Kobotog anoteléopatog domino effect (Swadoyikn actoyio amd pio
mePOYN o€ GAAN pe  evOgXOUEVO OLEOVOUEVEG OULVENELES MG
KOTOGTPOPT))

10. Kootog otapompdemy pupovey, KOotog yapévav avBpmmompy,

11. Kootog biokommy oAy ppyovav, Kéoto vymAdy amobepdrmv

12.  Ko6otog SucopesTnUEVOD TTEANT

6.4.3 Zuoxérion Customer Service ME TTOPANETPOUS OCUCTAMATOG Logistics
Meto&d  tov mopopétpov mov  emnpedlovv  amoQOCIoTIKG TNV

Kavomoinom tov meAdTN, ival Kot o1 Katwo:

e ZVVEmeln 6TOV YPOVO TPAOOCNG

*  Axpifela 6TV GUUTANPOON TOPAYYEMDV

*  AvVIoyovioTIKOTNTO TIUNG

*  Evnuépoon yu kabBovotepnoelg

*  Euwwég exntooelg

*  XuVOoMKY exTiumon moldtnrag

* AxpiPela TAnpopoplokod vAKohH

6.5 Métpnon Tng IKavoTtroinong Tou TeAATN. Ti TrpETrel va

METPAME
6.5.1 Métpnon tng MNeAareiakng E§umrnpéTnong pe Toug Opoug Tou
MeAdTn

O mpdTOC 6TaBNdC Yo ) Bertioon g Ikavomoinong tov Tleddn eivor n
KOTOypapn Kot 1 LETPMNOM NG VOIGTAUEVIC TTapeXOHeVNS eEumnpétnong. Zuvinlwmg,
oL petpnoelg  &vog  opyoviopov  Pacilovtar  oTIC  GuVOAAOYEG OV

TPOYULATOTOWONKOV OTMG:

. "Eykaipeg [Tapadooeig

. [10606T0 TOPAGOCEDV TOV EGTAANCAY OAOKANPMUEVESG

. Mé60¢ amaitovIeVOg YPOVOG OAOKAPMOGCTG KOl ATOGTOANG TTapayYEALOG
. Zovypopérpnon tov [eiatov

Mmnopodv dpmg €010V £100V¢ HEBOJOL VO OMOTLTAOGOLVV LE EVKPIVELD TNV
TPOYLOTIKY] KATAGTACT Y10 TO €Minedo 010 omoio o IleAdtng avtihapfdvetor v

eEumpétnomn mov tov mapéyel N Emyeipnon pog ko pdAiota pe tovg dikovg Tov
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opovg; Ot TePlocdTEPEG PUETPNOELS OTAMG GLYKPIvovV TNV amddoom pe pio Alota
otoywv mov €yovv 1ebel amd v emyeipnon kot YU oavtd ocvyva d€
coumeptAapupdvovy v avtiinyn tov [Heldt. Awd v GAAN, 01 GOUVYUOUETPNGELS
GLAAEYOLV TN YVOUN oL €xel 0 meAATNG Yo Tov Pabud g eEummpénong mov
EhoPe oAAG TOL EPOTNUATOAOYIO €fvol Kot ovTO OopmuévVa pe amd T Ok HOG
emyeipnon omdte Ko WAAL, ovyvé Ot cvumeptiapBdvovv TV avtiAnyrn Tov
[Teddtn. Kotaiyovpe Aowmdv va éxovpe dbéoyuo ototyeia, Kot mOAAES POPEG
HEYAAO OYKO aTMV, TOV OUMG £X0VV GLAAEYDEL e Yvdpova T O1KN Hag Amoyn Yo
tov T anoterel Apiotn EEummpéon kot 6yt tov opiopd mov Ba £dwve o TTeldng.
Y& pio and Tig Tpooeyyicelg yio v uétpnon g modmrag ( Servqual ) ol topeig
Aowmdv mov mpémetl va Exovv amavindel yia v Ikavonoinon tov Ileldn dote va
neptinebel kdBe dudotaon ¢ mowdtTog ™G AapPovopevng E&vmnmpémong,
umopovv va ta&vounfovv ce S katnyopieg:

* Amtd Xtotyeia oto omoio TEPAAUPAVETAL 1) ELPAVIOT TOV PLUCIKOV HEGHV, TOV
eEoMMG 0D, TOL TPOCHOTIKOD KoL TOV EVIUEPMTIKOV LAKOD.

* Aélomotio 6mov eAEYYETAL 1 IKOVOTNTO EKTEAECTG TNG VTOGYOUEVIG VIINPEGIOG
cMOTA Kot 1e 0E1omioTio.

* AVTOmokpiotoTTO 1 0AAMGDG «n mpoBupio Tov TPOSOTIKOD va eELANPETNOEL
dpeco Tovg TEAATEC.

* Awwo@dion mov mePAapUPavel Tov EAeYYX0 TNG YVOONG KOl TNG EVYEVELNS TOV
TPOGMOTIKOD KOl TNV IKOVOTNTO TOL VO EUMVEEL EUTIGTOGVVI] KOl GLYOLPLI GTOVG
TEAMATEG,.

* EvouvaicOnon dniadn n @poviida Kot 1 Tpocoyn mov mapéyetal o kabe Evav
Ao TOVG TEAGTEG.

Mo va vrdpyet oOVOEST, TV TPOCOOKMUEV®OV TOL TEAATN HE TO
TPOGPEPOUEVE. atd TNV €Toupio, pio cePd epOTNUATOV TPENEL VoL ANPOoHV vITOYN
T Omoio. ammOCKOTOUV OTN JIYVMOoT TV «KEVOV» UETAED TPOGEOPAS Kot
mpocdoki®v. Ot amavtioelg 6To ep@TAUATE avTd Bo mpénel va Katapticovv pio
oelpd dpdoewv mov 1M viomoinon Tovg Bo amogépsr v Apioteio otnv
E&ummpémon.

[Mpdto epdytua: «I'vopilovpe Tt mEPIEVEL O TEAATNG;»

2ovnOmg, 1 EAAeym VTG NG YVOONS OQEIAETAL GTOVG TOPAKAT® AOYOLG:
1. Averapkng épevva ayopds

2. Avemapkng ypNon TOV TOTELEGUATOV EPELVAOV
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3."EAdeyn emapng ¢ Aloiknong pe Toug TEAATES

4., AvemopKng EMKOVOVIO TOV TPOCOTIKOV e TN Atoiknon

5. [ToAAd emimeda opydvmoNG, TOL ATOUOKPVVOVV TO TPOCHOTIKO GUVOIHAANYNG
ano T Awoiknon

Ag\TEPO EPOTNUOL: «BETOVTAL COGTA O TPOOLALYPOUPES; »

Adyor oamotvyiog 0Oéomiong opbdv TPOSYPOPDOV OATOTEAOVV 1  OVETOPKNG

déopevon oy mowdtmrta, M aicBnon advvopiog 1Kavomoinong mTPOocdOKUDY

TEAATMOV, T OVETOPKNG TPOTLTTOTOINGT EPYOCIAOV KoL 1] ATOLGin BEGTIoONG GTOYWV.

[o ™ petaoctpoen Tov KAlpATOC, 01 dpdoelg mov Ba mpémel vo vioBetnBodv Oa

TPEMEL vaL TEPILAUPAVOLV:

1. Tnv 6éopevon g Atoiknong oty [Howdtnta dote avt vo anotedel ZTpatnykod

210y0 ¢ Etarpioc.

2. Tnv opBoroyikn avTiAny™ ToV «EPIKTOV» Ao TN Aloiknon

3. Tn xpnon g teyxvoroyiag 6Tov opyaviGHd OOTE Vo LIAPEEL TVTOTOINGN TOV

OPUCTNPLOTATOV TTOL EKTEAOVVTIOL GE QVTOV.

4. Tnv avénon tov Pabuod evapuoviong TOV TOWTIKOV GTOY®V UE TO TPOTLTO Kot

TIG OTOLTNGELS TOV TEAUTDOV Kol OYL LE ECOTEPIKE TPOTVTOL TNG EMLYEIPNONG
[TapéAo moOL Ol TPOSIAYPOUPEG UTOPEL VO VLTAPYOLV, EVOEXETOL TO

«TPOCOEPOLEVO» VO dlaPEPEL O 0VTO TO «oTOYX0BETUEVO». AdYOl amdKAoNG

glvar:

1. H afefordmta 100 TpOos®TIKOD avagpOpIKA LE TO Tl OVOUEVETOL OT0 OVTOVG KOl

TOG Vo, TO EMTHYOLV.

2. e mowo Pabud to mpocomkd avtihapuPdvetal advvopio kovomoinong Tov

GLVOLOL TOV ATOITCEDV ECOTEPIKMY KOl EEMTEPIKAOV TEAATAOV.

3. To «aiplacpo» TOV KOVOTHTOV TOV TPOCOTIKOVD HE TNV aviiotoyn 0éon

gpyaciog.

4. H xatoAANAOTNTO TV YPTCIHOTOI0VUEVOV EPYOAEIMV Kot TNG TEXVOAOYING.

5. H xotoAAAOTNTO TV GUGTNUATOV EAEYYOV, AEIOAGYNONG KOl OVTOUOPOV.

6. Awatodocio mov didetor 6Tovg epyalOUEVOVG TPOKELEVOD VO, OVTYLETOTIGOVV

TpoPAnuaTa.

7. O BaBuodg otov omoio mpocwmikd kol mpoictauevol epydlovtar pali yo Evav

KOO 6TOYO.

Tpito epdTnua: «Xvumintovy o, Avapevopeva pe tnv Amdooon;»
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Me 10V 6p0 «AVOUEVOLEVO» VOOUVTOL TOGO Ol EVOOETAUPIKES - OLUTUNUOTIKEG OGO
Kol 1 amd TAELPAG TEAATN TPpocdOKieg Yo Ta Tapadotéa. Eivar yeyovdg ol cuyva
VILAPYEL SPOPETIKY OVTIANYN TOV OLVOTOTHTOV HETAED TOV TUNUATOV €VOG
OpPYOVICHOV HE OMOTEAEGUO KATMOEG AQVOAGUEVES VO PETAPEPOVIOL TPOG TOV
[Teddtn kot va petotpémovtol e avéPIKTeg Tpocdokies. ['a v eEdhenyn t€To1mV
QovopeEvev Ba tpénet:
1. Na Bertimbel n emcowvovia evtdg ahdd kot petald tov tunudtov g Etapioc.
2. H e€mtepikn emkovovia e TOVG KATOVOIAMTEG VO AVTOVOKAA e akpifela avtd
oL 0 MEAATNG AQpPAveEl KATA TNV GLVOWAAOYN (MOCTE VO UNV LTOGYOVTOL
TEPLGGOTEPA TOV SVVOTOTITOV.

E&etdlovtog Aoutdv 1o Pabpd e@oaproyns TV mopondve EpOTNUATOV GTOV
opyaviopod, Ba mpémel vo mPokOYEL €vag KaTtdAoyog omd €pya-projects mov Oo
eEeMEOLY TOVG VITAPYOVTEG TEAATES GE «OPOCIOUEVOVG.

Merpavrtoc thy Apocioon

Opowg apket n yvoon tov Pabuod Ikavomoinong yia ™ pérpnon tov
oxéoemv pe toug meldtec; Eivor mBovo kdamotor mehdteg vor eivar tkovomotnuévol
aAAd Taporo avtd va e&akolovbohv va unv gival apociopévol. ATd €pevveg og
SaPopovg emyEPNUOTIKOVS TopElS Exel amodeyDel axoun kot 60% melotdv oL
LETAMNONGOV GTOV OVIOY®VIGUO NTAV ELYOPIGTNUEVOL amd TIG VANPEGIES TOV
npoTov. Tapopoteg épgvves €xovv deiletl 6TL 0 Pabudg Ikavomoinong dev meibet
00TE TOVG EMEVOVTEG OAAG OVTE KO TOL GTEAEYN YO TN LEAAOVTIKY] GUUTEPIPOPE TV
nelotdv. Elvar olyovpo mhviwg 6t 0 dpOUOG TPOG TV EMYEPNUATIKY ETLTVYiO

TePVA amd TNV AQPOGIMOT TOV TEAATOV.

6.6 MNPOKTIKEG CUMNTTEPIPOPAS TTWAACEWV TTOU 0dnyouv
OTNV ATTOKTNOT APOCIWHEVWY TTEAATWYV

O koAOG TOANTNAG, UTOPEl VO TOVANGEL OTIONTOTE GE OMOLOVONTOTE Lo
@opad, aALG M TPOGEYYIOT TOV TTPOg TOV MeEATN Ba elvan ekeivn mov Ba kabopicet
av Ba TovAncel OTIONTOTE GTOV GLYKEKPIUEVO TteAdtn Eavd. H ovsia Aowmdv tov
customer service givor 1 OMUIOLPYIO TETOIWV OYECEMV UE TOVG TEAATEC (DOTE
exeivol va arcBdvovtan 01t a&iletl ToV KOTO val TIG EMOIDEOVV.
O 1pomOg e TOV omoio dnpovpyeiton (o TETOWL GYECT €lval KOTOpPYV LE TO Vo

Bopopaote OTL «KPVOUAOTE OO TO TL KAVOLUE Kot Oyl amd 10 Tt Aéue». Me Bdon
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aVTO TAPUOETOVE KATOLEG EVEPYELEG OTIG OMOlEg TPEMEL Vo TpoPaivel Lo eTopeia
o1 KaOnuepvoOTNTO TNG:

1)Anavtdpe oto THAEQP®VO.

Kavete mpombnon tov kKANcewmv 1 XPNGLOTOMCTE WO LINPECIH TNAEP®VN TN,
TPOocAdPete TPooOTIKG, aALA va £xeTe dacPaiicel 6Tt KAmolog Oa amavtioel T0
mApovo oOtav Kamowog Bo koiécer v etoupeio coc. Ov avBpomor mov
TAEP@VOLV otV gTopeian BEAoVY Vo [WANGOVY pe KAmowov Kot Oyl HE KATOlo
NXOYPAPNHEVO UIVOUCL.

2)Mnv vtdoYEGTE TPAYLOTO TTOV OEV UTOPEITE VO TP OETE.

Agv apkel va éxete v mpdbeom va kpatnoete Tig vrooyéoelg coc. H aglomotia
elvar To KAEWd1 Y10 KGBe KaAN oxéomn Ko 0L GYEGELS Le TOV TEANTN Oev eE0pOVVTOL.
Av Ba deopevteite 6Tov mEAGTN Yo TNV MUEPA TAPASOOTG £VOG TPoidvTog Ba
TPEMEL VoL TNPNCETE TNV Muepounvio. kol 1o 1010 woyvel yoo ta pavtePov, Tig
npobeopieg k.o. ywori timota dgv evoyAel meplocdTEPO TOVG TEAATEC OmO L
déoevon oL dev NP1 ONKE.

3)Ak006TE TOVG TEAATES GOG.

Agv vrhpyel MOt MO EKVELPLOTIKO amd TO Vo Aeg o€ KAmolov Tt {Ntdg N molo
glval To TPOPANUA TOV AVTILETOTILES Y10 VO OVOKOAVTITELS GTO TEAOG OTL EKEIVOC
dgv mpodce e TL TOL Aéyote Ko yperaletar va 1o enovarafete; Oavtacteite avTiVv
NV TePInT®ON and TN TAELPE ToV TEAATH. APNOTE TOV TEAATN VA GO LANGEL, Kot
€0€lg He ) o€pd oag va Tov 0eigete OTL EMOEIKVOETE TN O£0VGA TPOGOYN OlvovTog
TOV KOTAAANAES OTOAVTGELS, OTTMG Y10 TOPASELYLO VO TOV TPOTEIVETE AVGELS Y10 TO
TPOPANLO TOL.

4)Na 0o OAEIOTE IE TO TOPATOVE TOV TEAATMV.

Dduowkd oe kavévay dev apECEL VO OKOVEL TAPATOVO Kot TOAAOL, £xovv avamtOéet
NV OVTAVOKAQOTIKY avTiopoaon va AEve 0Tl «dev glval dvuvatdv va EVYOPIOTELG
ouveYmS OAovg Tovg avBpmmovg». Mmopel va givor aAnfeta dpmg av ddGOLUE TN
d0€0V00. TPOCOYN OTO. TOPATOVO EVOEYETOL VO ELYOPLOTNOETE &vav TEAATN 1N
GLYKEKPLUEVN OTIYUN], TOTOBETOVTOG £TOL TNV EMYEipNON GOG GE pia LYNAN Béon
omov Ba pmopel va dpEyel Tovg Kapmovg TG KAANG eELTNPETNONG TEAATMV.

5)Na giote eEvmmpeticoi - akOUo. Kot oV 0eV VIGPYEL TPOOTTIKN AUECOV KEPSOVC.
Avaeépovpe évo amAd mopddstypo: XAvete va KOUUATL 0md TO UTPOGEAE TOV
poroyloVy cag kol mnyoivere oe éva koopnpoatonwieio. Aeod eEnynoete To

TPOPANUO 6TOV VIOAANAO, €KEIVOG TPOGEPEPETOL VO Ol OV €YEl KATOL0 TETOLO
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KOppdTL ota €i0M ToL Kot TPAypaTt BpioKel TO KOUUATL Kol GOG EMOKELALEL TO
POAOL. TNV €pMTNON GOG «TL GOG OPEIA®» Gog amavtd «timotal». AAnOeia, dev Oa
EavaokepOeite To cLyKekPIEVO Katdotnpa; Aev Bo avapEPETE TO TEPLOTATIKO KOl
o€ QALOVG;

6)Exnaidedote 10 mpocomikd oag va givar mavta eELINPETIKO, EVYEVIKO Kol UE
YVAOELS Y10, TIC VINPEGieC /Kot To, TpoidvTa.

®povriote va eKTOIdEVTEL TO TPOSMMIKO 6aG (eite amd €64¢ 1 and emayyeApaTies),
WANOTE TOLG Yo TN onpoacio g KoAng e&umnpétnong nehatav. Kuplog opwmg,
0mote oe khBe €vov amd TO TPOCOTIKO COC OPKETEC TANPOQOPiEG KOl TNV
O1K01000010 MoTE Vo uropel va, Aapavel ekelveg Tic LIKpES aAAE TOGO CUOVTIKES
Yy tov meAdTn omoedoels ywpig va ypetdleton va mer «Agv yvopilo...0a cag
MAEQOVNOW® EAVEL...»

TKavte éva «Brua mtopamépa.

[Ma mapaderypa ov Kamolog €pbet 610 Katdomua cog kot {ntoet 1 Ponbela cog
Y va Bpet KAmolo mpoidv, UV APKEGTEITE GTOV VO TOV TEITE GE OO GMUELO VOl TO
Bpet. Odnynote oV, Kot dgite PTG €xEl Kot AAAEG amOpieg TOV UTOPEITE VO TOV
Aboete. Omowo kol av eivar avtd 10 «Prua mapomépa» av 1 e&uanpétnon mov
TPocPEPeTE lvarl KOAN, va to Kbvete. Mmopel o1 meEAdTEG GOG VO UV GG TO
avayvopicovv ekeivn tn oTiyur], OLmMG OA0L 01 AvOP®TOL TPOGEXOLY OTAV KATO10G
Kévelr pio emmAéov Tpoondbeio Kot va giote Giyovpot 6Tt Ba 10 avapépovy Kot G
dAhovg.

8) Awaote 10 «K Tl TEPIEGOTEPO».

Eite apopd po pehdovtikny €kntwon, 1 emmAov TANPOPOPIES Yo T XPNoN TOV
TPoiovTog M éva eMKPVEG Yapdyelo, GTOLG avOPMOTOVS OPEGEL VO TTOipvOLV
neplocoOTEPO amd OTL NON maipvovv. Aev givar amapaitnto vo eivor po peydan
yepovopia yio va Bewpnei amodotikn. H yepovopia dpme avt) 660 pukpn Kot ov
glvol Tavto eXTIpdTOL.

Ed&v gpappoctodv avtoi ot amhol Kavoveg onv kabnueptvotnta g myeipnong,
Ba yiver yvoot yio v KoAn eEumnpénon TeAaT®dV Tov TapEYEL PEPVOVTAG TIGM
TOVG MEAATEG OV €lxe Ydoel KOOMS KOl EVOOUATOVOVTAG VEOLS TEAATEC OTNV

weAatelkn Paon g enyeipnong.
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KE®DAAAIO 7°
7.1 H ZHMAZIA THZ AIAXEIPIZH NAHPO®OPIQN

To CRM w¢ @rhocopio ek@pdlel TNV OAOKANPMOGCT TOV ETLXEPTCLOKDV
Alepyacidv avaQopikl HE TIC OXECELS HE TOLG MEAATEC, NG TEYVOAOYiOG, NG
KOVATOVPOS KO TOV SEEIOTNTOV HLOG ETLYEIPNONG.

To xpowdtepo pépog tov CRM eivor va kataeépst m emyeipnon va
dounocet anodotikég Atepyacieg Alayeipiong tov Zyéoewv pe tov Ilehdtn mov Oa
Bacilovtar ce dounpévn GLALOYY Kol JLOXEIPIOT TV TANPOPOPLDOV AEI0TOLDOVTOG

TANPWOG TNV GUYYPOVN TEXVOAOYiN

7.2 H Aopnpévn Ailaxeipion NMAnpogopiwyv

H mnpoeopia g emyeipnuotikd mheovéktua ivatl To cHVOLO NG YVOONS
ov €yl omokopicel N etanpeia oG amd Tn GYECT NG MUE TOVG TEAGTESG, TOVG
npounfevtég ko Kkabe eidovg ovvepydteg . Olot  katorofaivouv Ot
oLYKEVIpGOVOLV dedopéva (datad), dnradn Kataympicelc otoyeinv oto medio piog
(M mepocoTEpV) Paong dedopévav. Tlpokeltar yioo To TAPAGTOTIKG TOV
Aoylempiov oG, TIC TPOGPOPEC TMV  GLVEPYATMOV GOC, TO E£YYPOPA TMV
GUVOAAOYDV LE TOVG TEAATEG GOG Kol TOAAG dAAa. To {ntoduevo TG mePIooOTEPES
QOPEG YO TIC EMLYEPTOELS GNUEPA EIVaL 1] TPOCTAGIA KO 1] SUVATOTNTO, OVAKANGNG
To00g katd mepimtwon. H  minpoeopion (information) mpokvmter amd
ovykévipoon (aggregation), to cvvdvacud (combination) kor v enefepyacio
(process) tomv dedopévav pe £va GLOTNHOTIKO TPOTO.

Ao v GAAN pepid, n yvoon (knowledge) sivar kdtt apketd mo cvvOeto,
apoy -0mmg onuewwvet o Tom Davenport- "yvoorn elvar n wAnpoopia
GLUVOLAGUEVT] LE TNV gumelpia, To GLUEPALOUEVA, TNV EPUNVEIN KOl TO GTOYOCUO" .
O1 gpappoyég kot to, cuotiuata dayeiptong yvoong (knowledge management) ko
emyelpnuotikig  eveuiag (business intelligence) amomeipdvton pio  mpmdTY
dwelpton g yvoomg, v EMUEPOVS EPOPUOYEG M AelTovpyieg GLOTNUATOV
(intelligent agents, epopuoyéc reasoning K.Am.) VTOGKOVIOL TEPLGGOTEPO
OTOTEAEGULATIKT OloryEipion.

Ev katoaxAeidt, pmopodue pe acpaieln vo vrootnpifovpe otL tor dedopéva
dgv  elvar  timoto mEPLGGOTEPO N AyOTEPO OO  KOUUATIO  TANPOQOpiog

amodnkevpévng oe Kamolo Héco, 1 de TAnpogopia gival To opyavOUEVE OEOOUEV, -
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Kol €ivor vty M opydvmorn mov divel a&io ota dedopéva. ATO TV GAAN pepud,
YVOOT €IVOL 1] GUGYETIGUEVT] TANPOPOPIN KOL OVTY] TOV PEPVEL TN PEYAADTEPT O&io
oV enyeipnon.

H Awyeipion ITAnpogopiav

Avtikeipevo g Awyeipiong IIAnpogopudv givar m mopaywyn Kor m
alomoinon pebBdOOV Kol YVOCE®V Oomd TIG EMOTNUOVIKEG TEPLOYEG  TNG
[TAnpogopikng, g Atoiknong Emyeipricewv kot g Owovopiag pe 6té)o v
aflomoinon g cOyypovng TeEXVOAOYIOG Kol T®MV VTOAOYIGTAOV TPOS OQEAOS TMV
avlpomov Kol TtV emyelpnocwv. Idowaitepo evolapEépov Yoo T Atlayeipion
[TAnpoopidv Tapovctdlovy OpIGHEVOL TOUEIS TV TEPLOYDV VTOV OTMG:

* O IIpoypappaticpds Ynoroyiotov, ot Eeapuoyéc Baoewv Agdopévov kot ot
AL0dIKTVOKEG EQOPLOYEG

* Ta ITAnpopoprokd Zvotipata Atoiknong.

* Ta 'Epnepa Xvotipota kot To Xuotnuato Y mootpiéng Amopacemy.

* H Enyelpnotaxt| Epevva kot n Ztatiotikn.

* H oa&omoinon g obOyypovng texvoroyiag otnv Opydvoon kot  Atoiknon
Emyeipnoewv.

* To nhektpovikd eumdplo Kot 10 NAEKTPOVIKO EMLYEIPELV.

7.3 ASiloAéynon Aoyiopikou CRM
7.3.1 Eicaywyn - Ta Aoyiopikd CRM
O epappoyég CRM cuvilBmg amotelobvtal amd S1ipopo VITOGLGTI LTI
oL mepapBdvovyv 0o dca xPeloVTal TPOKEEVOL VO EEVTNPETOVY TIG OVAYKES
¢ emyeipnong. AkoAovBel pia 014Kpion TOV LTOGLGTNUATOV:
Emyepnowoko (Operational) CRM,
Yvvepyatiko (Collaborative) CRM,
Avaivtiko (Analytical) CRM,
Sales Intelligence CRM,
Campaign Management CRM,
AmA6 (Simple) CRM,
Kowaviké (Socia) CRM.

N o gk~ wDdPRE
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To CRM ¢ o¢uhocopio ekppdlet v  omOALT OAOKANPOON TNG
TEXYVOAOYIOG, TNG KOLATOVPOS KOl TV OE0TNTOV UNG ETXEIpNONG OAAG Kol TOV
TPOTOL Agttovpyiog TG.

Avoamdpevkta Aowov kot ot epappoyés CRM Ba mpémet va yapaxtmpilovton
amd Vv VIaPEN GLVOEGUMV HETAED TOV TOPOTAVEO VITOCLGTNUATOV YiaTi avTO Oa
OMNUOVPYNGEL TIG TPOVTOOEGELS Y10 TNV OTOLTOVUEVT] OAOKANPOGT] TOV AEITOVPYUDV

G emyelpno”Ng Kot TV S1aBECIUOV dESOUEVMV.

7.4Kpioipol NMapayovreg EmiTuxiog evog 'Epyou -
Eykatdotaon Aoyiouikou CRM

To CRM dgev elvar povo teyvoroyia. Eivar évag cvvdvacpdc etoipikng
KOVATOVPOG, TEXVOLOYIOG KOl avOpOTIVOV TOPM®V.

Av xou o CRM egivor pio omd TIC TOYOTEPO OVOTTUCCOUEVEG OYOPES
EQUPUOYADV AOYIGHIKOV GTNV AUEPTKT], E01KOT GLUP®VOVV OTL VA LEYOAO TOGOGTO
teyvoroyikmv epapuoy®v CRM - icwg n mieloymoeio - amotuyydvel vo emttdyel
TOVG OTOYOVG oL Tifevtal omd TS evolapepoueveg emyepnocls. Kamowa and ta
npoPAnuata otig epoappoyés CRM eival oty ovcia te)vOAOYIKNAG @OONG 0AAG M
TAELOYN QL0 TOV OToTVYLOV TNYALoVY amd GAAOVS TOPEyOVTEG:

[ "EX enym vmootpiEng tov gyyelpnpatog amod tn Atoiknon,
] Amovoia TELUTOKEVTPIKNG CTPATNYIKNG,
[ Amotuyia  evBuypdupiong TOV  TEYVOAOYIKAOV  SUVOTOTTOV HE  TIG

TPOKTIKEG O10TKNOMNG KO TIG EMLYEPTCIOKES SIEPYATIES,

] Amotvyio omn PeATioon TOV ETXEPNOLOKOV OEPYASIOV,
] AVETOPKNG EMUOPP®ON KoL EKTAIOEVLGT) TOL TPOCWOTIKOV,
[ Amotuyia yeplopod TOV amOYEOV Kol OVIWOPAGEMY TOVL TPOCHOTIKOV

(EMewyn Awyeipiong AMayadv - Change Management),
[ AovBaopévn emdoyn dekT®V emttuyiog.
H gmmoymuévn viomoinon evog épyov CRM mpémer va axolovbnoet ta
axolovBa 6Tdota:
1. I1poGo10pIGAG EMYEPNUATIKAOV GTOY MV KOl GKOTAV,
2. KaBop1opodg TeAaTtoKeEVTIPIKNG EMYEPNUOTIKNG GTPOUTNYIKNG,
3. Zyedwopog épyov CRM,
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4. Emdoyn g kotoAMning  vmodoung  (Aoywopiké  CRM,  Ymodoun
Teyvoroyiag [TAnpogopidv - IT),
5. Yhomoinon.

KE®AAIO 8°

8.1 KootoAdéynon Twv lMpoidvrwy Avd MNeAdTtn

H mapakorohnom tov kdctoug Kabdg Ko g TipoAdynong avé Ileddtn
emrpémel Vv oavaivon tov Iledatov Pdacoet kepdopopiog, ®dote va divertal
TpoTEPAOTNTA OTIS Kartnyopieg [lelotdv mov mapdyovv vyniod kEPSOG Yol TNV
Emyeipnon.

H mpocéyyion abpoiotikng mapakorohOnong otoyeiov KOGTOVG avi Tov
OVOADTIKOD ETIUEPIGHOV GE TPOIOVTO KOl LINPESiEG KaODg Kot TG abpoloTIKnG
napokolovOnong otoyeiov €660V avti NG avoALTIKIG TapakolovOnong avd
poiov, Ymokatdotnuo kot [leAdtn, dev amotedel MPAKTIKY OTOTEAEGUOTIKNG
a&lomoinong g TANPOPOPIaG Kol OEV EMTPEMEL TV OVAAVGT] TOV OTOTEAEGUATOV
¢ Emyeipnong. Apketéc emyelpnoelg 0ev £xovv emapkn TANpoeopia yio To ool
[Teldtec M moww mpoidvta, mapdyovv LVYNAO KEPSOG. Avtifeta M avoAivTiky
napokolovdnon emutpénet v vmofondnon otV ANYN ATOPACE®V Yl TNV
KOADTEPT Olor(ElpLoN TPOIOVIMV Kol VINPECUDV.

H ypnon teyvikdv Aoyiotikng koéotovg omwg 1o Activity Based Costing
(ABC anaysis) ypnoyomoteitor yioo va avayel ta yevikd €£oda, omevbeiog oe
KOGTOAGYOL péVo, avTiKeipeva T.y. mpoidvta, depyocies, vanpecieg N meAdteg
Bonbavtag £tol To OTEAEYN TOV EMYEPNOCEDV VO TOIPVOLV GMOTEC OTOPACELG
GYETIKA LE TO PETYLLO TPOIOVTOG KO TIG OVTAYWOVIGTIKEG CTPOTNYIKEG.

Activity Based Costing

To ovompa ABC dwtunobnke yio mpdtn @opd amd tovg Robin Cooper
(1988), Robert Kaplan (1988) kot H. Thomas Johnson (1990). Xto povtédo ABC, 0
Cooper, meprypdpel d00 PACELS. TNV TPOTN QACT TOV TAPAUSOGIOUKOD GUGTHUOTOG
AOYloTIKYG, KAOe xatnyopia Aamavav cvoyetiletol pe Tic KOpleg depyacieg g
EMYELPTONG KAVOVTOG YPNOT T®V Aeyopévmv mapoydvimv koctoug ( Cost drivers)
lov emmédov. v devtepn @don, kdbe Tpoidv cuvdéetal pe TG dlepyacieg mov
oyxetilovron pe avto. Iy, av éva mpoidv apopd Evav e£eldtkevuévo TEAATN KoL Yo

mv gEumnpétnon tov mpaypaTonovvTot TaSid Ba yiver exktipnon Tov KOGTOLG
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TV TV VTOV Kol T0 KOoTOG eEumnpétnong Ba ypewbel 610 cLyKEKPEVO
poidov. Me aut v mpocdyylon Kol yvopiloviag To mpoidv 1N 1O HElypa ToV
TPOIOVI®V TToL TTapayyéAvel o kabe meldtng (1 Katnyopia TEAATOV) UTOPOVLE VO
EEpovpe vl mehdtn, 10 KOGTOG €&umnpétnomng, 10 KOGTOG TPOTOV VADV, TIG
OTTOUTOVUEVES OOTTAVES Y10l VAKO GLOKEVAGIG, KAT.

[apaderypa:

Edv 600 meddteg ayopdlovv Tig 1018 mocdTeg 0md 10 1010 TPOIdV pE TNV
ot Ty 0AAG 0 €vag €€ aVTAOV £XEL GLYVA OKVPAOGCELS Kot LETOOECELS TOPAYYEM®DV,
arowteiton wWaitepn mpoomdbela yiou va tnpnoel 11§ npobecpieg TANpoUdV N 1
TAEOVOTNTO TOV TOPAYYEAMY TOL €ivol TNG «TEAELTOLOG GTIYUNG», Yo OAEG TIg
EMMALOV  OMOLTNGEL TOV VLAAPYEL KPLUUEVO KOGTOG TO Omoio dlpopomolel
ONUAVTIKA TNV KEPAOPOPin TOV TAPOoYoL, neta&d TV dvo. H dapopd avtr yivetan
YVOOTH HEG® TNG KOGTOAOYNONG TWV TPOIOVIWV OVA TEANTN).

Avadewkvioetar emouévmg 1 ypnowdmra tov Activity Based Cost oty
MyM EMYEPNUOTIKAOV OTOPAGE®V Y10, TNV ACKNGCT TNG TWWOAOYIOKNG TOALTIKNG,
ot SWUOPEMOT TPOGPOPAV, ot YApaln TV opiwv €VIOE TV Omoimv
OLOULOPPDVOVTOL 01 SUVATOTNTEG EKTTMOGEMY, GE EMYEIPNUATIKES OTOPACELS YOl TV
KOTAPYNOTN TPOIOVTWV Kol EUTAOLTICUO TNG YKARAG HE VEN KEPOOPOPO TpoidvTal
kot BéPata, oV aEloAdyNon Kot Katavonsn Tov TPoyHTKoD KOGTOVS OAAL Kot
nepBmpiov kEpdovg Tov Kabe TPoidvTog ava TeATY).

H avdivon ABC éyet epappoyn 1000 OTav Ol EUTOPIKEG GYECELS TNG
Etaipiag pag meprypapovior wg B2B (tor Emiyeipnon-npoc- Emyeipnon) aAld kot
OTAV OTOJEKTES TOV TPOTOVTOV pog givar ot tehkoi kKatavorwtég (B2C). Xe kabe
nepintwon, kot 6tav 1 avaivon ava meddtn givol TpakTikd addvorn, T0te pmopel
va yivel vl opado TEAATMV, TOL £(0VV KATOL0 KOV Y0P KT PIOTIKA.

Me Bdon to mopamdveo oArd kor v opyr] Pareto, ot meldteg pumopodv va
Katavepn8ovv og kot yopieg kepdopopiog.
Apyn Pareto

To 1907 dwtvnddnke o mepipnuog Nopog «80:20» tov Lorenz, copemva

pe tov omoio 10 20% tov artiov evbivetar yio o 80% twv amoteleoudTov,

YVOoTOG Ko wg Nopog Pareto, mov epgaviletot kot 610 TapokdTm Atdypoppo.
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8.2 APXH PARETO IlNA NQAHZEIZ

100
noAnDI

HPHEIMOI

Z0TIKOI

ATOI
1]

ITEAATEXZ KEPAOOOPIA

H oavédlvon ovt oamotedel omuoviikd epyoieio yioo vo  opicovpe
TPOTEPALOTNTES KO VO EEOIKOVOUNGOVLE ¥pOvo kol Tdpovg. Elvar yeyovodg 6t 10
peyoAOTEPO TUNUO NG Kepdoopiog piag emyeipnong (ocvvnbwg to 80%),
TPOEPYETAL OO UIKPO GYETIKA TOGOCTO TOV TEAATMOV 1 KOTNYoplog TEAATMOV TNG
(mepimov 20%). 'Etol, otV mepintmon mov £XOVUE TEPLOPIGUEVOLS TOPOVS T.X.
TNAEPOVIKNG eEumnpétnong, kot BELOVLE VO TOVG KATAVEILOVLLE, TOTE TN «uepida
OV Aéovtoc» Bo mpémel v AaPel exeivo 1o (KPO) TUNMUE. TOV TEAATOAOYIOV TTOL
ATOPEPEL TO LEYOAVTEPO KEPOOG,.

INa v a&omot ypnon g avdivong Pareto o mpémer va eAéyyovpe
oelpd ToEvouNce®V & EMAEYOLUE TNV KATAAANAOTEPT] EVA TO «AOUTO» TPEMEL VAL
AmoTELOVV YOUNAO TOGOGTO.

Ouwg, n pebodoroyia mov avarntdydnke Pacileton 6e vIAPYOVTO dEOOUEVA
KOl OV OTOTLTTOVEL TNV TPOPAEYT TG HEALOVTIKTG Katdotaons. Edd épyetar va
CLUUTANPOGEL TO KeEVO M néB0dog ¢ Ataypovikng A&lag tov Ieddtn (Customer
Lifetime Vaue).

Awypovikr A&ia tov IMeddtn (Customer Lifetime Value)

H Awypovikn A&ila tov ITerdrn (Customer Lifetime Vaue) sivar pio onuovtikny
évvown kot opiletar g M koBapr| mapovoa a&io TOV HEAAOVIIKGOV YPNUATOPO®Y
evog mehdt. o va vmoloyicovpe v Awypoviky A&ia tov Ilehdtn (AAID)
EKTILOVUE TIG Kabapég ypnuatopois (€00da peiov dOMAVES), TOV AVOUEVOVTOL OO
éva, TEAATN 0T SLdPKELD TNG CLVEPYACTOG, LE YPMUOTIKOVS OPOVG TOL OVAYOVTal
oe onuepwég Tég (€xovrag dnAodn AdPel vwOyn TO KOGTOG YPNUATOS TNG
emyeipnong ko v e£EMEN tov TANOWPIGHOD).
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AITAOITOIHMENO ITAPAAEII'MA YIIOAOI'TEMOY:
Av:
o H péon mapayyehio evog meddn etvon € 750,

o To pktd mepBmdpro képdovg eivar 30%,

o

O pvOudg TapayyeMov eivan 4 1o xpovo, Kot

o H dibpkela g ovvepyaociog mpoPfAémetal va givatl 3 ypovia

To0TE:

AATI = (30% X € 750) X 4 nopayyehieg / étog X 3 £t = € 2.700

Inu: o Adyovg amAovotevong, ayvoeitol To KOGTOG XPNHOTOS Kot 0 TANO®PIGUOG
Avtd elvor 10 péyloTO0 OGO MOV TPEMEL Vo damovicel pio etolpsion yuou vo
amoKTNoeL Kot vo. e&umnpeoel tov cuykekpuyévo medtn emi tpietia (Nekpo
Ynueio / Break-even). I'vopilovtag 6pmg to mtepdmpla képdovg and v ABC
avéAvon pmopovpEe va KAVOvue KAAVTEPEG TPOPAEYELS Y10 TIG XPMMUOTOPOES 1| VO
€O0TIACOVE TIG TPOOTADEIEG UG MOTE KATO10G/01 0t TOVE 4 KPIGILOVE TAPAYOVTES
mov avaeépnkayv, va avénbei. H Beltioon omolovonmote mapdyovta katd 10%,
empépet avénon g AAII eniong koatd 10%.

210y06 eivan va peylotoromoovpe ™ Awaypoviky] A&ia tov [lehatodv, mov €yovv
Kot Bo Eyovv TN peyoADTEPN CLUUETOYH OTN oLVEIGPOPE oto tlipo (avdivon
PARETO). Xopewva pe tovg Don Peppers & Martha Rogers, yia va yivel avto, to
TeAATOAOY0 TG etaipiog mpémetl va yopiotel otovg [TAéov TToAvTovg Ilehdteg
(Most Vauable Customers), tovg ITAéov Avamtvooduevovg Ilehdrec (Most
Growable Customers), tovg Apvntikovg Ileddreg (Below Zeros) xor tovg
Metavaotevovteg (Migrators).

Me 100G OpOoVG AV TOVS, EVVOOVLLE:

. Méov Toivtyor Ilehareg (Most Valuable Customers): Eivor ot meldteg
nov Bpiokovror otnv kopven ¢ AMotag PARETO 6tav yiver n avdivon pe Bdon
™V VIAPYOVCO, KEPIOPOPiaL.

. [Méov Avamtvocopevor [eddteg (Most Growable Customers): Eivatl ot
TeAdTEG Yo TOVG omoiovg givar dvuvatd va awénbetl kamowog and tovg Kpioipovg
[Mopdyovteg ko pe avtqv v ariayn, n AAIL toug B avéndel dpapotca. H
EMAOYN OVTOV Kol TAAM pmopel va yivel Pdoel tov kovova «B80:20». Avtol
couminpavovv, pali pe tovg [TAéov IToAdtipovg Ieddteg, ™ AMota TV mEAATOV

mov mpénel va eminToOUE VO UETUTPEYOVUE OE KAPOGLOUEVOVG.
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. Apvntikoi Tlehareg (Below Zeros): Tlpokeitar yio tovg TEAATEG 7OV,
TapOAn Vv mpoomafein mov KoatafdAietar omd Vv groupio, To £6000 MOV
ONUIOVPYOVV etvart pkpATEPQ aTd TIG SAMAVEG TOV TOVG AVAAOYOLV. XTN Katnyopio
LT TOV TEAATOV TEpLapBdvovial 660t £xovv Tdpa apyNnTikd 160L0Y1I0 oAAY Kot
o¢ dlapaiveTar aAlayn otV KatdotaoT Tovg, onAadn o6tav 1 AAIL mapapével og
BaBog xpovov Kovid oto pundév M younAotepa. Oleg oyeddv ot etapieg €yovv
neAdteg mov  eivor  kat  €EokoAoVONGN  OGULVEMEIS OTIC OWKOVOMIKEG  TOVG
VIOYPEMGELS, TPOUNOELOVTAL LIKPOTOGOHTNTEG OAAG ATOLTOVV 13104TEPO TPOVOLLA 1)
AOyo peyéBouc katamiElovv T TWEG o€ TETO0 £mimedo mov TO mMEPLO®PLO
katappakoveror. H etoupio mpémer va kabopicel otpatnyikéc mote, HECH
KWNTp@V, N vo. dopbdacel v kepdopopia Tovg (.. YPEDVOVTOS VANPEGIES TOV
amoAapuPavouy péxpt onpepa dWPEAV) 1], EAV OTOTVYEL, VO TOVG TPO®ONGEL GTOV
AVTUYOVICUO.

. Metavaotevovieg (Migrators): Eivar ot meldteg mov  mopoteTopéva
akpofatodv oV Tpéyovca tepiodo va £xovv oplakd 16oLHYo Kot 6To PEALOV VA
VILAPYEL EATTIOO AVAKAUWYNG. ZE OVTES TIG TEPITTAOGELS, 1) ENXLXEIPTON TPEMEL Kot TAAL
vo Kafopicel oTpatnylkés ®OOTE, HECH KIVATP®V, 1N VO TOLG UETATPEYEL OF
OVOTTUGGOLEVOVG 1] TOVAG(IGTOV VO OTOKTHGEL aiGOno™ TG TPOOTTIKNG TOVG,.
Kpiowa onueia ot peyiotonoinon g Awaypovikig A&iag tov Iedd

. Meyiwotonoteiote 10 koAdOL  ayopodv  (sompdelg [/ meldrtn)
ekpetarlevopevor teyvikég Cross Selling

. BeAtiwote 1o puktd mepBopro KEPOOLG, ALEAVOVTOS EANPPDG TNV TIUN
TAOANGNS G€ GLVOVACUO LE KATTO0 EMTAEOV OPEAT] TTPOG TOV TEANTN

. Avénote 10 oLYVOTNTO TOPAYYEMADV TPOGOEPOVTOG VEX  TpoidvTa/
VANPEGiES, E0KEG TPOGPOPES, TPAYLLOTOTOLDOVTIONS GUYVOTEPEG EMOKEYELS 1| UE
GAlov gidovg emkovavio (tnAeemvikd, direct mail, newsl etter)

. Avénote ™ péomn SapKeEW cvvePyaoiag péca amd TNV vrEpPacn TV
TPOocdoKL®V Tov TtEAd kot TV [lowotikr EEummpétmon

Me ava@popd GTo TTPOTYOVUUEVO TapAadelyld, 1 BeAtimon omolovdnmote ek TV 4

kpioov mopayoviov katd 10%, smepépet avénon e AAIL eniong katd 10%.
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8.3 Acikteg Métpnong Kepdogopiag MNeAatwyv

[Tépa amd T1g AVOAVCELG TOL TEPLYPAPNKAV GTIG TOPOTAVE® TOPAYPAPOLG,
vdpyel Eva TANO0G OIKOVOLUK®Y OEIKTOV HECH TOV OomoiwVv divetal n dvvatdtnta
YPNYOPNS avaAvoNG Kol a&loAdyNoNG TG OWKOVOUIKNG KOTAGTOONG TOV TEANTMV
Kot €0KOTEPAL NG Kepdopopiag kot aflomotiog Tovg. Ot deikteg amoteAovv
duvapukn péBodo PMUATOOTKOVOIKNG avAAVoNG Kot givat Wdtaitepa xproiLot oot
BonBohv oty gpunveia 1GTOPIKAOV OIKOVOLUK®OV GTOXEI®MV Kol £TG1 UTOPOVUE VO
Kbvoovpe Pdaoiueg vmobBéoelg yoo v eEeMKTIK) mopeiot TOL TWEAATN KOl Vol
kaBopicovpe orpatnykéc yu tov embountd tpoémo cvvepyaciog, Edv Aowmdv amod
T OTOLXELO TPOKVATEL OTL .. 1 GLYKEKPEVT EMyeipnon £xel VYNAN Kepdopopio
aAld advvapieg o pevotdmTa, Bo amoteloboe WGYVPO déAeap Yoo OLTOV M
TOPOYN ELVOTKAOV 0PV EEOPANGNG TV ATOLTICEWV.

Ot deikteg exepalovtor e omAn poOnUOTIKY) HOPOT], OTOTEAOVV CYEoM
peta&d evog KovovAiov (Aoyoploopov) mpog éva dAko (amd 1ooAoyioud 1
OTOTEAEG O YPNOEMG) EVM YPNOLUEVOVV Y10 VO OVAADGOLV TIG TAGELG HECO GTNV
emyeipnomn Kot va cuykpivouv ototyeio g emyeipnong pe GAAEG AVTOYOVICTIKEG
eToupeieg Ko pe Propmnyavikd Tpotumal.

Ta €idn Tov Owovopuk®dv AEIKTOV TOV LG EVOLLPEPOLY, dloKpivovTal GE
dvo kartnyopieg:

A. Acgiktec Métpnone Amotedeopotikomrag - Kepdogopiag (Profitability)
B. Acikteg Métpnong A&omotiag (Solvency)

8.3.1 Acikteg AtroTeAeopaTikOTnNTAG - KEpdOo@opiag

Me avtodg petpdrtol 1 omodoTIKOTNTA oG EMYEIpPNONG, N SLVAUIKOTNTO
TOV KEPOMV NG Kot M wkavotnTo NG doiknong o dwayeipion OAwv TV TdOpV
ov €xel otn dwdbeon mc. Me dAAda Aoy, ot apBuodeikteg avtol LeTpovV TO
Babuod emruyiog N amotvyiag pog emxtyeipnong, o€ po SESOUEVT] OTIYUN 1] Kot Yo
pa xpovikn mepiodo. H Amoteleopotikdtro givol 1 kavOTNTo [OG EMXEIPNONG
va opdyet kEpOT. Amotehel Evav TOAD oNUOVTIKO TapdyovTa Yo TV aEoAdyNon
TOV  EMYEPNUOTIKOV  HovAdwV. Ot onuavTikOTEPOl OEIKTECG  OmOSOTIKOTNTOG

TOPOVCIALOVTaL TOPAKATE.
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8.3.2 MeikT6 MNep180wpio wg NMoocooté Tou KukAou Epyaciwyv (Tlipou)
To Mewtd IlepBoplo Oelyvel mOCO AMOTEAECUATIKO YPNOLUOTOEL 1
dwolknon pag emyyeipnong ta vAkd kol TV egpyocic kotd TN dSadwkocio
napdyoyns. Koaio etvar va yiveton kot chykpion Kot pe Tov ovtictoryo deiktn 6Aov
oV KAGdov wote va kabopiotel kKo 1 0éon g etaupiog - mEAGT GTNV ayopd OE
GY£0T LE TOVG OVTOY®VIGTEG TG,
H pobnpatikn oyéon mov exppalet 1o Mewkto [epBmpro sivar:
Muwtd Képon * 100/ KokAhog epyaciov
No onuewwbdei o1t 1o pktd képdn (Gross Profit) vmoAoyilovar amd

Slopopd LETAED TV £600MV OO TIG TOANGELS Ko TOL KOGTOLG TOANOEVTOV.

8.3.3 KaBapé MepiBwpio wg NMooooTtd Tou KikAou Epyaciwyv (T{ipou)
O deikmc KaBapod IlepiBmpiov eivor mapodpolog pe avtdév tov Mewktov,
puovo mov T KEPAN EXOLV apapeDEl 01 POPOL KOl EYEL TN LOPPT:

KaBapd Képdn * 100/ Kvkhog epyacidv

8.3.4 KukAog Epyaoiwv wg NMoocooTd AtracxoAnupévou KepaAaiou

O Kvxroc Epyaciov g Ilocootd Amacyoinuévov Kepalaiov petpd v
KavOTNTOL NG EMYEIPNONG VO UETATPENEL TOLG EMEVOLUEVOVLS TOPOVS TNG OE
nonocels. O deiktng avtdc vroroyileTol ¢ T0 KAAGLOL:
Kvxhog Epyacidv * 100 /Anacyorovpevo Kepdraio

Omnov 10 Amacyoloduevo Kepdiawo givar 1o abpoispo tov keporoiov /
amofeudTOV Kol TOV UaKpOXPOVI®V vroxped®cemv (nakporpdbeouoc davelouds

Y10 ETEVOVTIKOVG GKOTTOVG).

8.3.5 Arédoon AtracxoAoupevou KepaAaiou

O ovykekppévog deikmng epeavifel m6Go amodotikd o emyeipnon
xpnowonolel  Tig  emevoedvpéveg  mNyEg G oty onpovpyio  BeTikdv
anmotedecpudtov (kepdmv) kot vroloyiletal g:

KoaBapd Képdn * 100 /Anacyorovpevo Kepdiaio

72



8.4 Acikteg Métpnong AgloTrioTiag

Ov Acgikteg A&omiotiog (solvency) otoyebovv GTtov TPoGdopiopud TOL
BaBuod mov pwo emyeipnon emTLYYAVEL TNV GMOOTN AElTOLPYiOL TOL KOKAOL -
KukAopopiog towv dwbecipwv -petpntdv Kot ansikoviCouv v KoTdoToon TOV
vroypemcewv e ['vopilovtog v A&omotio evog I[leddtm, téc0o Yoo Vv
wepacpévn xpnom 660 Kot TV 16Topikn ¢ e€EMEN, eivarl duvatd va yapoytel M
eMBLUNTA TOAMTIKN TOV TPEMEL VoL AKOAOLO|GEL 1| €Tapiol LOG Yo TIG GYXECELS TNG
pe avtov. Ot kuprotepot Agikteg A&lomotiog mov pog apopodv, cuvoyilovtol 6Tig
aKOAoVOEC TaPayPAPOVG.

Mepkoi deikteg apopohV GTNV EKTIUNCT KATACTAGEDV GE Ppoyvmpdbeoun
nepiodo (my. Ogiktng kvklogopiag - pevotodTTaGg), V@ GAAOL (m.y. gearing)
a&loA0yovV TIg duvatdTNTES paG emyeipnong o pakporpobeoun Paon. Kot ot dvo
dwothoelg and andyemg ypdvov eivan omapaitnto va egetdlovion, oAAd eivon
ONUAVTIKO Vo avapepBel 0TL TEPIGGOTEPO EVOLAPEPOV TAPOVGIALOVV O dEIKTEG TTOV
avapépovtal oe PBdbog ypdvov Otav 1 TPOOTTIKY] cLVEPYUSIoG HE Evav TEANTN

Swapaiveron kKot emBopeiton va givor pokpoypovia.

8.5 Agiktng KukAo@opiag - PeuotéTnTag

O dgikng avtdg epeavilet v dvvaTOTNTO TG EMYEIPNONG VO EKTANPOVEL
TG Ppayxvnpdbecpeg VIOYPEDMGES NG  YPNOLUOTOIDVINS TO OTOXEI TOV
KUKAOQOPOUVTOC evepyNTikoD (Srobéotpa - tapeio) kot divetar amd to Aoyo:
Kvrhopopovv gvepynriko/ BpoyvrpdOeopeg Ymoypedoelg

Ed&v 1o amotéheopo pétpnong tov dsikmn eivon >1, toéte a&oroyeiton O6TL M)
emyelpnon €xel v duvaTOTNTO VO KOAVTTEL GE KOVOTOMTIKO Pabud T1g

BpoyvrpoBecec VTOYPEDGELS TNG.

8.5.1 Agiktng Taxutarng PeuotdéTnTOg

O ovykekpluévog Oeiktng €xel OUOOTNTEC UE TOV TPOTYOVUEVO OAAG
amokAeiel and tov vworoyopd tov Kvkhopopovvrtog Evepyntucov, v aéio twv
amofepdtwv, T@v omoiwv M pevctomoinom, ONA. 1 UETATPOTN OO VAIKO OF
dwbéoa amortel ypovo. Me avtdV TOV VTOAOYIGUO SUMIGTAOVETAL 1) SOLVOUTOTNTO
dueong pevotomoinong TOL  gvepynTIKOv  yw TV KéAvyn  Emeryovodv

voype®ce®V. 't Tov LTOAOYIGHO TOVL YPNCIUOTOIEITOL O TOTOG!

73



Kvxkhopopovv Evepynrtikd — AmoBépato/ Bpayvnpobeouec Ynoypedoeig
Metprioeig amd 0.8 émg 1 deiyvouv kavomonTiky SuvatdTNTO PEVCTOTNTAG GE VOl

EMYEPNUOTIKO TEPIPAALOV.

8.6 Agiktng MéTpnong Xpoévou Eiotmpagng ATraiTnoswv

Me avtd 10 Ogiktn mapovotdleTal 1 TOYVTNTA UE TNV ONOi0L O TEANTNG
EMTVYYAVEL VO EIGTPAEEL TIC OAPOPES OMOTAGELS TOVL, VO, HETATPEYEL ONA. TOV
AOYOPLOGUO «pe®OTEG» GE dtabéoipla - LETPNTAL.
Amoutioelg * 365 /Kvkhog epyacidv
Amo Vv aglohdynon avtod tov deiktn, pmopel va kabopiotel Kot 1 oTPATNYIKN

TOV OIKOV LG YPOVIKDV ATOLTCEWDV.

8.7 Atgiktng Makpotrp608song KukAogopiag - PeuoTtoTnTag
(Gearing)

O deikng Gearing petaepdlel ™ oYEON LITOYPEDCEMY KOl TOKTIKOD
kepalaiov etoupeiog kot yapoktnpilovror omd TOLG TAEOV OMUOVTIKOVG KOl
evolapépovteg yiati mpocsdlopilel tov Pabud wavoTnTOG TOV GLGGMPEVUEVOV
OTOGYOAOVUEVOV KEQPOAAI®V VO ATOPPOPNIGOVY - EEVTNPETHCOLY TO EMIMENO TWV
HOKPOTPODES LMV VTOYPEDCEMV.

Maxporpdbeopog Aaveiopog * 100/ Zvoowp. Anacyor. Kepdioto

Omov «Xvoowpevpéva Anacyorodpeva Kepdrowo» sivar to Metoyikd Kepdaio
Kot To. AofepaTikd.

Evdewctikd avaeépetar 6tL mdve omd 40% o deiktng dev Bempeiton 1kovomonTikog

evo kdto amd 20% yapaxmpiletat yopunAide.

KE®AAAIO 9°

9.1 NAPAAEIrMATA CRM SOFTWARE
‘Eva kaho mapadetypo yio CRM software givar to active3 CRM ¢ IPS mov

&ywe mhéov Web gpoppoyn. Ovclaotikd, to active3 CRM eivar éva mpocBeto dll
(.NET epappoyn) mov «ovumdver» emdve oto active3 CMS cav module kot
Tpomonotel duvapkd Ty kown Pacn dedouévov. To active3 CRM mpocpépet Tig

TOPOKATO SVVATOTNTEG:
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* Aloyeipion oTol iV ETOPOV Kol KOTNYOPLOTOinon 6€ dSUVOUIKEG OULEOES

* Awyeipion TpdTLTOV KEWEVOV AAANAOYPOPIaS.

* Aayeipion apyeiomv kot chvoeon Tovg e Kabe emaen

* Aayeipion vevBopicemv yio Ka0e emae].

* Awyeipion onueudoewv yo KaOe emapn

* Awoyeipion tickets.

* Alayeipiomn SLVVOUIK®OV VINPECIADV.

* Hueporoylokn aneikodvion tov vrevlopicemy.

* E€aymyn TAnpo@opidv pe duvapikd reports (avagopéc).

e YHotuo palikng amootoAng email.

* 206N EKTOTOCNG ETIKETAV.

* ZUGTNUO OVOYVOPIOTG TNAEPOVIKOV KANGEDV.

Olec o1 mapamdve Aeltovpyieg oyedAoTNKAV Yo, Vo EELMNPETNCOVY TIG OVAYKEG
™G HKpoueoaiog emyeipnong Kot tov eAevBepov emayyeipatio, mov o dtabétovy
T0 XpOVO N TO TPOSHOMKO Tov B vVmooTNPilel €va SOPKAOS OVATTUGGOUEVO
neAatolOyo0. Ta mAeovekTpaTo TOVL:

* Beltioon tov gpoévov SEKTEPOIMONC EPYACIOV LEGH GTNV EMYEIpNON

* AndAvtog éreyyos, alomoinomn avlpdnivev TOpV Kol KOTAUEPIGUOS EVBLVOV

* Apecsotepn avtomdKplon Kot VTOCTNPIEN TEAAUTMV.

* Opydveoon Kot Kataypoen ETKOWVOVING Ie TEAATEG Kol GUVEPYATEG.

* YTOYXEVUEVT TTPOCEYYIOT] DITOYTPLOV TEAATDV.

* Opydvmon Kot TopakoAovOncn SIKTHOL GLVEPYATMOV — LETUTOANTOV.

9.2 Collaborative CRM-Zuvepyalopevo CRM
9.2.1 AlatunuaTiki Emikoivwvia

To ovvepyaldpevo CRM 1 aAilimg collaborative CRM, omog givar o
kabepopévog 0pog, arotehel po e&EMEN tov amlov CRM cuothudtov 1 onoio
vrootpilel ™V avtoAloyn O0£00UEVOV HETAEDL TOV O0QOPOV TUNUATOV H0G
emyelpnong M evog opyaviopov. o mopddstypo, To OEOOUEVO TOV TUNLOTOG
eEummpémong TEAUTAOV UTOPOLV VO, PAVOUV 1O0UTEPMG YPNOLLO GTO TUNLLOL
marketing to onoio Ba KA10el va Tpowbnoel Ta TpoidvTa otV ayopd oALG Kot GTO
TUNUO. TOANcE®V Y va yvopilel Tt 0éher n ayopd (1 To mPOPARUOTO TTOV

avtipetonioe £va mpoidv). Eva to collaborative CRM deiyvel va eivat n avtovont
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EMAOYY], EVTOLTOLG, TPOKVTTOLV GLYVA TOAAG TPOPANUOTO KOTE TNV E£QAPULOYN
tov. To peyaAvtepo mpoPAnua eivar mog 1o kdbe Tunuo pog emyeipnong €xet
pébet va SovAevel L€ GTO O1KO TOV HKPOKOGLO, VIGUYDOVTOG LOVO Y1 T OKA
oV TTpoPAnuata, Kot exeepyalouevo povo ta dukd tov dedopéva. Etor vmhpyet
EMIYIOTN OLGLOCTIKY] OLTUNUOTIKY ETIKOWVOVIOL TPOYHOTIKOD ypoévov. Me 1
paydaio avénon g texvoroyiog, pueydiec etarpieg, dOnwg n Oracle Corp 1 n Cisco
Systems, e&éMEav Tpdteg epapoyég onmg 1 WebEx CRM On Demand tng Oracle
ot omnoieg, ektdg amd TS ocvvnOouéveg Asttovpyleg amiodv CRM cvommudtov,
TpocPépovy  emmAov  dvvordtrec. [a mapdderypo, m o ypnon  epyoreimv
olayeipiong meAATOV, Yo T SNUIoLPYio TVAK®OV TOV ETTPEMOVY TNV TANPECTEPT
ameKovion Tov ototyelov kdbe meldt. 'Etol 1 etaipio €xel pio moAvTpilopaTikn
avtiAnyn oYeTIKE pHe TOVG TEAATEG Kol TIG OVAYKES TOLG KOl UTOPEL VO TOVG

eEumnpetnoel KOAOTEPO OAAG KO VO OTOPVYEL TIG EMMOPUAEIS CLUPOVIES.

9.3 Emkolvwyvia peragu EmixeipRoswyv

To emdpevo peydro Pnpa v ta Collaborative CRM cutiuata, ntav n
emkowvovia Tov oaeopov CRM oyt povo evtdg e emyeipnong aAld Kot eKToOC
avtng. o mapdderypa, etopiec mov amacyolovviol oTov 1010 KAAOO UmopovV
A éov vo. popdlovtonl KAmoo 0E00UEVE, KOl GTATIOTIKES OVOAVGELS GE TPAYLLOTIKO
xp6vo. Me avtdv Tov TpOTOo, N EIKOVO TOL UTOPOVE VAL EYOVLE Y10 TOVG TEAATES
pog (0AAG Kot Yoo TOVG LTOYNHPLOVG TEAGTEG) €ivor okOpo KOADTEPT KOl 71O
oAoKANpOUEVT. ATO dm Kot TEPA pésa oto Gpbpo 6tav avapépetot o 6pog “CRM
ocvomua” Ba evvoeitar o dpog “Collaborative CRM cuotua” kabdg miéov, ot
CRM gpappoyéc mov xpnoorolovvol Kot KUKAOQOPOUV GTNV ayopd AELTOVPYoLV
®G €Ml TO MAEIGTOV SWTUNUATIKO GLAAEYOVTOG TANPOPOPIES KOt 0md TO, LITOAOTAL

TUALOTO TOV ETLYEPNOEDV. ATOTELOVV dnAadT| éva eidoc CRM-ERP gpappoydv.

9.4 WebCRM
9.4.1 To mpwto WebCRM otnv EAAGSa

To npdto WEbCRM omv EALGSa avartdooetar amd v Interworks kot
EYXEL ®G GTOYO VO EAOYIGTOTOINGEL TIG OVAYKEG TV ETOUPLOV Y10, pLeyaAo databases
Kol GUYVY] TEYVIKY] LTOOTNPEN, OAAL KOU VO UEIDCEL TIG OVAYKEG YL TNV

EKTOIOEVOT TOV TPOCOMIKOV, TOV TOAAEG POPEG OMOTEAOVV HEYAAO EUTOSIO GTNV
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epappoyn evog CRM ovotmuoatoc. Enedn o 6Ao 1o vdioumo apbpo avapépbnkay
avaALTIKA ot Agttovpyieg Tov CRM cuotnudtov, n avdAvon G cLYKEKPILEVNG
OLdIKTLAKNG gpaproyns Ba meplopiotel POVO OTIC KOVOTOUES AVGELS TTOL OLTH
TPOCOEPEL LE EAAYIOTY, £0G UNOEVIKY avapopd oTiS cuvnbicpéves Asttovpyieg
evog CRM ocvotmuatog. To WebCRM tng Interworks givar pia mhateoppo mov
EMTPEMEL OTIG EMYEIPNOELS VO EXOVV U0 TANPN KOL OAOKANPOUEVT] EIKOVA Y10 TIG
dpacpoTTES TV TUNUATOV Marketing, moAncemv Kol VTocTHPIENG TEAATMV,
Aertovpymvtag akpag OTmg omoladnmote Tomiky| papuoyn CRM.

o Tufuo Marketing: Xyediaon kot mopakoAoVONGN 0TOGONTOTE TPOWONTIKNG
evEPYEWOG NG emyeipnong KobMOC Kol GTATIOTIKEG OVOAVGELS TNG OMOOOTIKOTNTAG
™G YTOAOYIOUOG KIVOUVOL TNG EMOUEVNG OPNUICTIKNG KOUTAVIOS OAAL Kot
TAPOLGIOCT) TPAKTIKA PEATICTOV TPOTTOV TPOOONGTG.

e Tunuo toAncemv: Yrnoot)pién kot BeATiotonoinon g anddoons TmV TOANGE®Y
™G emyeipnong Hécw e opyavmong Kot mapakorovdnong tovg. H a&lordynon
TV pavtefol oe oyEoN UE TIC TOAMGELS OAAL KOL CTOTIOTIKES OVOADGELS EML TOV
T ooV (.. MEGOG OpOg XPOVIKNG SIAPKELNG L0l TOANOTG) OAOKANPAOVOLY TNV
€IKOVO TOV Managers yuol To TN avTo.

e Tupa vrootpiéng mehatwv: TIANpNg Kataypaen TV otolyeiov Kabe meldtn
Kol Katnyoplomoinon Tovg e opddeg mov ypnlovv TapOUOOL  XEPIGUOV.
EvkoAdtepn oTaTIoTIK) AvAALGT TNG EIKOVAG TTOV £XEL 1] £TALPIO Y10 TOVG TEAATES

aAAG TNG EKOGVOG TTOV £XOVV O TEAATES Y10 TV ETONPIOL.

9.4.2 Evowpdtrwon WebCRM - Excel

H peyolotepn ouwc xawvotopio tov WebCRM g Interworks sivor
EVOMUATMOON TOL TNV £pappoyn Tov excel g microsoft. tnv viomoinon awtov
TOV GTOYOV, Ol SVOKOAES NTOV APKETES KAOBMG O GLYYPOVICUOG TOV apyelwv Hiog
Tomikng epappoyng (excel) pe pio dwdikrvokn epoappoyry (WebCRM) eykvpovet
KWWOOVOLG G TPOG TNV OCQPAAELDL GTI GLVEYN UETOPOPA JEGOUEVOV HECH TOV
Sradktoov. H Interwoks opmg €xet KoTapEpel va EL0(IOTOTOMGEL TETOLOVL EI00VG
npoPAnuata. ‘Etot, pe ™ xpnon tov exce mg dadiktvakng epoappoyns (evd oty
TPOYLOTIKOTNTO TOPOUEVEL U0 TOTIKN) EPAPUOYN) 1M OVAYKN Yol EVNUEPMGN
TOANOTADV  Qakélwv Tmeplopiletar oto eldyoto. EmumAéov, ov mepiocdTepOl

vaAAniot g entyeipnong Ba eivar eEokelmpévor e ) ypron tov excel kot de Ha
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avtipetonicovy TpdPAnua kotd v epapuoyn tov WebCRM «davovtog étot mo

€UKOAN TNV E160Y®YT| TOL € KAOE emiyeipnon.

9.4.3 NAgovekTApaTra WebCRM

[Towa etvar OMAaON To TAEOVEKTLATO OVTAG TNG SLUOIKTVOKNG EPAPUOYNG
o€ oyéon pe pio TomiKn Epapuroyn;
* Agv vrapyel mAéov M avaykn o peydeg databases mov kootilovv akpiPd kot
GLVTNPOLVTOL OVGKOALL.
* Ae ypeldletar Eeympltotd TUNUO TEYVIKOV Yo TN GLVINPNON OAAG Kol
BeAtiotomoinon tov punyovnudtwv mov Ba arobnkedoovv kot o emeEepyactodv
OLEC TIC TANPOPOPIEC.
* Apeon mpocPacn amd TOvVIOL pHe HOVAdIKN Tpoimdbeon v mpocPocn oTo
internet.
e Mikpn €m¢ eAdylotn oavaykn Yo €KTOIOELON TOV TPOCHOTIKOV AOY® TNG
EVOMUATMOONG TOV GTN, 6XEOOV KAOOMK®OS ¥PTOULOTOLOVUEVT], EPOPLOYT TOV eXCcel
™¢g microsoft. (Aetovpyel kot pe openoffice aAld vmdpyovv mOavoOTNTEG

SVGAELTOVPYIDV.)

9.5 Case Studies
9.5.1 Emituxnuévn epapuoyn Tou CRM

o mopdoetypa omv Tparelo Kompov, n omoia eivar o myetikdg
YPNHUATOOIKOVOUIKOG opyaviopog otnv Kompo, pe dvvapkn tapovsio otnv EAAGSa
kol T Pooia ko pe dpactnpiéttec oto Hvopévo Baciielo, v Avotpora,
Povpavia kot v Ovkpavia, yivetor yprion CRM ocvompatog. Mg avtdév tov
TPOTO EMTVYYAVETOL T OVOKTIOT TANPOPOPLDOV Yo TOV KAOE TEAATN TPOCHOTUK
Kol 1 wopoyn TV eEEWIKEVUEVAOV VINPEGUDY TTOV TOL OvTioTorovV. Emiong, N
nepimov mevtaemg ypnon CRM g Tpdnelag Kompov émauée peydro poAo otnv
avATTLEN NG £TALPLOG MG TPOG TOV GYESUGUO TPOIOVI®MV GYEOUGUEVOV PACEL TV
GTOTIOTIKOV TANPOPOPLOV TOV TPOEKLYAV OO QVTO, KOTAPEPVOVTAG VO ETLTVYOVV

VYNAGTEPOLG ETNGLOVG PLOLOVG avVATTVENG OO TO HEGO OPO TS AYOPAS.
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9.6 Z1éx01 Web CRM ZuoTnpdTtwyv

To CRM ortig emyelpnoelg mov 10 yperalovior pmopei vo dmoel a&loloyo
avTOy®VIoTIKO TTpofadiopa. I'evikd, avtd copPaivet yua Tpelg kupimg Adyoug:
1.A0y® ™G aWTOHOTOTOINGTG TOAAGDV SLOOIKAGLAOV, APO KOl OVTOHOTNG TOPOYNS
HEPOLG TV VINPECLOV TNG ETOLPLAS.
2.A0y0 ™G 0&lomoinNoMg TV GTATIGTIK®V TANPOPOPLOV TOV GUYKEVIPMOVOVTOL Y10
1o targeting 1 Yo Tov 6YESGHO KOVOUPLOV TOKETMOV VANPECLOV 1 OKOUA KoL TNV
BeAtimon v oM vop dVTOV.
3.A0y0 ™G amopuyng avlpomvev Aabov katd TIC diepyoacieg  eAEyyov,
VTOAOYIGLLOV KATT.
v Tpdn mEpinTmon, ta &Ng mpospepoueva ard 1o CRM mpovopia, propodv
TOAVOV Vo, OPEACOVV KATOw EMLyEipnon:
* Ot vdAAN Aol umopoHV vo amofnNKeEHGOLV, VO AVOKTIGOVY KOl VO ETEEEPYAGTOVV
TANpoeopieg kol va avVTIHETOTILOVV TEPIMTMOGES HE AVTOMOTN JPOLOAOYNON,
Tomofétnon 6€ oVPA Kot KAMUAK®OOT] atoemV ELMNPETNONG.
e Ot oavopopés Ponbovv otov mpocdopiopd cvvnlopéveov  nmmudtov
VTooTNPIENG, 0TV A&LOAGYNON TOV OVOYKAOV TOV TEANTAOV, GTNV TOPAKOA0VONGN
TOV J10IKAGLOV KOl 6T LETPNOTN TS OTAS00NG TNG EELTNPETNONG.
* Ot védAAnAot propovv €HKOAN Vo, KAVOLV KON XPNOT TANPOPOPLDV TOANCEMV
KOl TOPOAYYEALDV, KOOGS Kol TANPOPOPLDOV DTOGTNPIENGS, KoL VO, TIG PN CLLOTO00V
Yyl vo. evTomilovV TOVG GNUOVTIKOTEPOLS TEAATES KO VO 1EPUPYOVV TIG OVAYKES
e&ummpéong.
21 0elTepT MEPinTOON:
* Kotaypdeovtog OAeg TIG KIVOELS KOl TIG OYECELG TOV TEANTN HE TNV €Toupia,
ONUOVPYOVVTOL CLTOUATO CTOTICTIKEG £PEVVEC TOVL YPNOLLOTOOVVIOL YloL TNV
MM ATOQAGEWDYV, GYETIKA LE TA LEAAOVTIKA O£ TG ETALPLOC.
* Avtépato dlvetar 1 SOuvaTOHTNTO GTNV ETOUPICL VO TPOTEIVEL GE GUYKEKPLUEVOLG
TEMITEG TTPOTOVTO OV €ivan TOAVO va TOVG EVOLAPEPOVY AapPAvovTag VTOYIV TO
1GTOPIKO 0yOPMV TOVG KOl TIS TEAEVLTOIEG TOVS KIVIGELS
Kot oty tpitn nepintoon:
* Kataypapr OA®v TV KWWNCE®V TOV LIOAAMA®V Kol NG emyeipnong, e
amotéAeca OAa To TOAVA SLOOIKAGTIKAE AGON Vo TOpaUEVOLY OVOGTPEYTLAL.

* Kataypapn 0LV T@V oYEcEMV LETAED VOUIK®OV KOl PLGIKOV TPOCHTMV.
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AlQOopeTIKG 0QEAN TPOKLATOLY OO geapuoyn oe epapuoyn CRM
cvoTnUatog Ko omd etoupion oe etaupion mov eoppodleTar, OGOV VIAPYOLV
exdooelg CRM  dwpdépov  toipidv  mOv  PmopodV Vo €QOPUOGTOVV  E
SPOPETIKOVS TPOTOVG.

[Moporo avtd, to CRM og pio emyeipnon pmopel va oeeAncel vmd
ocvvOnkec. Mia emyeipnon mov embopet va eykataomost CRM mpénet va minpol
npobmobécelg, OMMG Yo TOPAOEyHo €VOV GUYKEKPLUEVO OplBUd TEAUTAOV Kot
Kdmolo apfud €0®V TPoidovImv N Kémolov Kdmmg vynAd Pabud moAvmAokdTTag

TOV ECOTEPIKMV TNG AEITOLPYUDV.

9.7 Napadeiypa xpnong cuotnuarog CRM

‘Eoto 01t dwbétete éva pikpd katdommuo moAnong Cmotpoemv Kot
EMOIDKETE TNV KOAOTEPN €mMKOw®Vio Gog He TOLg TeEAdTeg .Méoa amd 10 MoM
vdpyov TeEAATOAGY10, umopeite va dnuovpynoete pio fdon dedopévmv tov Bo cog
EMTPEYEL VAL EYETE CLYKEVIPOUEVO GTOV VITOAOYIGTH GOG TO CLYOPOUCTIKO GOG KOWO.
2uvtdooete pio EVNUEPMOTIKY EMGTOAN TOV TPOCPOP®Y OV TO KATACTNUO COG
napéyel Ko pe Paon v niektpovikn cog data base, oe undevikovg ypovoug Ha
QOGTEMAETE TN GLYKEKPIUEVT EMGTOAY o€ ekatovtddec avOpwmnovg (direct mail)
Me avt6 TOV TPOTO AMOPEVYETE TNV TAANTMOPIO TOV TOYLOPOUEI®Y, TO GUVOCTIGUO
KOl QUGIKE TNV 0y®VIio 0V Ol EMGTOAEG TTNYOV GTOVG TEAIKOVG OTOOEKTES TOVC.

Méoa and e01kd mpoyphupota, Bo UTOPECETE VAL EVIUEPDVETE GE TAKTA
YPOVIKA OLOCTNUATO TO KOTOVOAMTIKO OGOG KOWO, VO OTOCTEAAETE OKOMOL KO
EVYETNPLEG KAPTEG, TOVAOVOVTOAG TOVG OeGUOVS TOV KOTOUCTAUOTOS GOG LE TOV
neAdtn.Ot Teddteg cog Oa LTOPEGOLY HEGH TMV MAEKTPOVIKMV TOYLOPOUEiDV Vo
cog angvfvuvovy omota EpATNoN BepoV KPIGIUN Yo TI AyOPEG TOVGS, YAITOVOVTOG

OPKETO Amd TOV TOAVTIHO caG YPOVo TTov Ha ¥pelaloTav VIO TOL YMPOL TMOANGCNC.

2YMIMNEPAZMA

Méoa amd Vv TTLYWKN OLTH €PYAcia KOTAVONGO OTL O TOUENG TMOV
TEMTELOKDOV oYEcE®V pog emyeipnong Bo amotedel mavto Eva evolapEpov BEpa
épeuvag yuo Kabe ottt 1 epevvnt mov Ba BeAncet vo acyoAnbet pe avTo.

Ot empépovg Topelg TOV TEAATEINKDOV GYECEMV TOL avVOTTLYXONKOY HEGH

oV gpyaocia, N emloyn v dvvdauel tehatov (target group), n andktnon teraT®V,
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N oTNpNoN — aVATTLEN TEANTOV KOl 1 LETATPONN TEAUTAOV GE OPOCIOUEVOLG
eAdTES, Exouv OAotl onpavtikn Papvtra. Kot 6Aot avtoi ot topeig eivan Baciko va
Aertovpyodv o Kabévag Eexmplotd, cmwotd Kot OAot pali cuVOLAGTIKG CMOTE, MOTE
VO TPOLYLOTOTTOLOVVTOL 01 6TOYOL TG KAOE emyeipnong.

Axopa, £ytve katoavontd TOC UE TNV YPNON TPOYPOUUATOV TMAEKTPOVIKMV
VTOAOYIGTMV €YIVE TIO OPYOVOTIKY] 1 OOVAEWL TMOV TEAATEWNKAOV GCYECEWMV.
KommyopromomOnkav ot Aettovpyiec Tov TOREN GE EMUEPOVS E€PYOCIEG KOl
BeAtioctomoinoav 1 LN TOV YPNOTOV OTIG EMXEPNCES TA AOYIOUIKA TOL
YPNOLOTOIOVVTOL OTIC TEAATEINKES GYECELS TV EMYEPNOEMV, £xovv Pfondnocel kot
TNV avAmTLEN TOVS KOl 6TV KOADTEPT] ATOO0GT] TOVG.

Téhog, MOTEV® MG 0 TOPENS AVTOG EIVOL GVVEXDG OVOTTLGGOUEVOS, HETARAAAETAL
dwpkmg ko e&eMocetan pe Toyvtato puBud. o awtovg Toug Adyovg Ba amotelel

TAVTO EVOLOLPEPOV OVTIKEILEVO HEAETNG OO OOPOPETIKEG OTTIKES YOVIEC.
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