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IMPOAOI'OX

H mapovoa epyacia anoteAet 10 emotéyooua pog Setovg mopeiag oto Tunpo Tovpiotikmv
Emyeipnoewv tov T.E.I [Tdtpag. Amotelel 10 GHOVOLO OA®V TOV YVAOGEDV TOV OTOKOLGA
KAt TN SPKELD OVLTAV TOV XPOVAOV, TOV EUTEIPLOV KOl TOV KOTAGTAGE®V oV £(noa.

Ba 10Beia va evyoplotcm Tov vevBuvo kabnyntn kupro Todpo I'edpyro yio ™ copPfoin
TOV GTNV VAOTO{NGT) TNG TTLYLOKNG LLOV ,TO EKTOOEVLTIKO KOOMG KOt TO SLOIKNTIKO TPOGOMIKO.
EmumpocHitmg Ba nfela va euyaplomom toug yoveic yio v nOKY| ,yuxoAoytkn Kot
OLKOVOULKT] VTOGTNPLEY, KAODS Kol TOVG EKTANKTIKOVS PIAOVLS Kol LEAAOVTIKOVG, €EAIPETOVG
GLVASEAPOVS TTOL ONULOVPYNGO HEGH GE AVTO TO EUTEIPIKO KO EKTOOEVTIKO TEVTOETES
ta&iot.



IHEPIAHYH

H mapovoa epyacio mpaypatedeton o {NTnpa g motdtntog 6T1g EEVOS0YXEINKES LOVADES KoL
&xel titho «H onuoacio tng S10iknong moIOTHTAS DITNPECLAYV TTHY AVIAYWVIGTIKOTHTO. TOD
TPOOPEPOUEVOD EEVOIOYELOKOD TIPOIOVTOC (UEAETN O& HOVAOES TOAVTEAETOG).

H epyacio avt) arotereiton omd mévie kepdioia. To TpOTO KEPAAOO ATOTEAEL o GUVTOUN
€100YWYN GTOV TOVPIOUO, TPOSTAODVTOS VoL AvalNTICOVLE TO EVVOIOAOYIKO TOV TEPLEYOUEVO
Kot Tn VG TOL, TOVG TOPEYOVTES TOV TOV JALUOPPDVOLY KABMG ETONG Kot TOVG AOYOLG TTOV
cuvéPaiav 6TV avanTuén Tov.

To devtepO KEPAANIO Opopd otV mordtnTa. [Ipaypatonoteital avdivon g Evvolog g
TOLOTNTOG, TOV TPOTOV LE TOV 0010 TAPOLGLALETAL 1] TOLOTNTO OTIS VANPESCIES KOOMG EMioNG
YIVETOL KOl 0L TOPOVGIOOT] TOV GUGTNUAT®V S10COAAIGNC TNG TOLOTNTOS KOl TOV EAEYKTIKMOV
UNYOVICU®V TOL VTTAPYOLV.

210 TpiT0 KEPAAOO, YIVETOL L0 TOPOLGIOCT TG £VVOLNG TNG LINPECIAG, TOV
YOPOUKTNPIOTIKAOV TNG OTMOS EMIONG TAPOLSLALOVTAL KOl Ol TOPEYOVTES TTOV EMNPEALOVY TNV
Vapén ToloTIKNG VINPEGING OTIG EEVOOOYEINKES LOVAOES, LE TOPAOEY LA TNV EEVOOOYELNKT)
VTOOOYN.

210 T€TOPTO KEPAANL0, TAPOVGIALETOL OVOAVTIKA O TPOTOG LLE TOV 0010 TPEMEL VL
epapuoleTor N TOWOTNTO OTIG EEVOSOYELNKEG LOVADES GE OAOL TOL EMTEDQ, KOl OPYAVOTIKA KOl
OLOTKNTIKAL.

270 TEUTTO KEPAAOLO,YIVETOL LI EPEVVA OVOPOPLKA LLE TNV EQUPLOYN 1] O)L TNG TOLOTNTOG
0TI EEVOSOYELOKEG EMYEPNOELS OALA Kot TG avTaywvioTikdtntoag otnv EAAGda yevikdtepa
KOl E10IKOTEPOL GTNV TEPIMTOON TNG ZAVTOPIvNG.

Téhog, mapatiBeton £vo TapapTnue T0 0moio TEPIAAUPAVEL TO EPOTNUATOAOYIO TTOV
YPNOLOTOMONKE Y1aL TIC AVAYKES TNG EPEVVAG.
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KE®AAAIO 1: EIZXAI'QI'H XTON TOYPIZMO

1.1 H ovyypovy uopen tov tovpicuov

O 1ovp1opdg amoTeAEl Vo TOAVOIACTOTO PALVOUEVO LLE OIKOVOUIKES OAAGL KOl LLE KOIVOVIKEG,
TOMTIGTIKEG Kot TEPIPAALOVTIKEG SIOCTAGELS, O EMOPAGELS TOL OTOIOV TAVTOV OTTOV
avanTLGoETOL KAOE GALO Tapd VoL LITOEKTIUNOOVY UTOpPOVV Kot TOAD TEPICGOTEPO VL
ayvonfovv. !

Me 1 6Oyypovn Tov LopeN, O TOVPIGHOG EXEL TAPEL T LALIKO XOPOKTHPA, YEYOVOS OV TOV
KOVEL VAL 010 (pOPOTTOLEITAL OVGLUGTIKA 0td TOMAOTEPES LOPPES TOV. O TPOTOC e TOV OTOi0
EKONADVETOL OVTOC GNIUEPO OEV OLAPEPEL GE YEVIKES YPOUUES 0md avTHV TOL TapeLBOvTOC. Oa
umopovoe Kaveig va mel OTL 1) S10popd LETAED TOMAITEP®Y LOPPAOV TOVPIGLOV KoL TNG
ONUEPIVIG HOPPNG Elvorl LAAAOV TOGOTIKY| KOl TOLOTIKN.

[Mo va @tdoet 0 TOVPIGHOG GTN GNUEPLVI] TOV LOPON TEPAGE AT SAPOPES EEEAIKTIKES
@aoelg. Mia amd auTég 1TV OTMGONTOTE KO OVTH TOV «EKONUOKPOTIGUOV TOV, TOV
tomofeteitan xpovoroyikd apécme HETA To T€A0G TV gxBpompalimy tov B’ Tlaykocuiov
[ToAépov. ‘Etot, Aoutdv, o Toupiopdg amd Tpovorlo TV TAOVGImV Kol TNG 0PIGTOKPATIOG
dpyroe Pobaio pev oAhd otabepd va yiverar dikaiopa tov epyalOHeEVOV Kot YEVIKOTEPU TOV
un mpovopovywv. H petamolepikn kotd cuvEnela emoyr| EKTOC OTL EKONUOKPATIOE GE PEYOAO
Babud Tov Toupiopd Kot Tov EKOVE O TPOGITO OTIG peyOres Aaikég naleg, ékave Tavtdypova
KOl TOLG AvVOPOTOLG O TPAKTIKOVS, KAODS 6TOV TOLPIGHO Bprkay va HEGOo LAAAOV
EeK0VPAOTG KOL AVOVEDGNG TV COUUTIKMV KoL YUYIKOV TOVG OLVALE®DY, TOPE KOVMVIKNG
TPoPoANG Kot emidEENG.

Agv vrapyet apgiBoiio 6Tl 6TV AVATTLEN TOV TOVPIGHOV KOOOPIGTIKO POAO SLOOPAUUATICE T
TEYVOLOYIKN €EEMEN TOV HETAPOPIKAOV HEGMV KLPIWG 1 «AaiKOToiNoT» TOVG Kot avTd Yot
épa amd T oTotyeia TG LaltkdTNTOG KOt OPASIKOTNTOG, TPOSTEONKE G0 AVTOHV TO GTOLYEID
¢ vepebvikdmrag. Ta tpia avtd otoryeio poli aroteAov Ta Pacikd GLGTATIKA GTOLXELN
TOV GUYYPOVOL TOVPICUOV Kot TaPEAANAQ dtoypdpovy Evtova tn guotoyvopio Tov. Extdg
OUMG O TNV ATOPUCICTIKNG ONUAGiag GLUPOAT TG EEEMENG TOV LETAPOPIKOV HLECWOY GTNV
TOVPLOTIKY AVATTVLEY, KOBOPIoTIKO POAO TTPOG TNV KaTtelBLVGN 0T SdOPARATICAY Kot AALOL
TAPAYOVTESG, OTMG £ival Yo Tapddetyla 1 aENCT TOV KOTA KEPAANV £0VIKOD £1600MLOTOG Kol
TV gpyalopévav, 1 eE0cPAMOT KOIVOVIK®V TOPOYDV GTIG OIKOVOUIKE ac0evéaTepeg TAEELS
0V TANOBLGLOD, N ATAOVGTEVGT| TOV JATVTIOGEMY OTIG LETOKIVNGELS TOV avOpOT®V ard
YOPO GE YDPOA, N AVATTVEN TOV TOVPIGTIKOV ENXLYEIPNGE®V, 1| dteBvomoinom g
EMYEPNUATIKNG TOVG OPOASTNPLOTNTOG KAT. 2

O1 5106 TACELG TOV TTPE TO TOVPLGTIKO PAVOUEVO LETATOAEUIKE KO KLPI®G M
3 ’ , I . ’ 4 ’ .
GULVELINTOTOINGT| TOV EVEPYETIKAV ETOPAGEMV TOV GTLG OIKOVOUIES YEVIKA, 001 yNGE TOAAEG

! Hyoupevaknc N.<<TOYPIZMOS KAI ANAMTYZH>> ceh:24

2 Hyoupevakng N.,KpaBapitng K,AUtpag MN.<<EIZATQIH TON TOYPIZMO>> 0e).80

3 AmnootoAomoulog K. , 28paAn A. <KENAAAAKTIKOZ KAI HMIOZ TOYPIZMOZ YMAIOPOY>> gel:15



YOPES YL LOVO GTN ANYN HETP®V Yo TNV avATTLEN TOVL TOVPIGHOV, CAAL KOl GTNV
QVTILETMOMICT) TOV GV O10ATEPOV KAAOOV OIKOVOULKTG dpactnptoTnTas. O £vIovog KpaTikog
mopeUPOTIoUOS Yo TNV OVATTTUEN TOL TOVPICUOV EKONAMVETOL KATA KavOva €(TE AUESO, LLE
TNV EKTEAECT] £PY®V TOVPIGTIKTG VTOOOUNG KOl OVMOOUNG, EITE EUUESA, [LE TO UNYOVICUO TOV
YPNUOTOSOTHGEMY KO TWV KIVITP®V YEVIKOTEPX, OAMOTEAEL OE £val AKOUOL XOPOKTIPLOTIKO
YVOPIGLLO TOV GVYYPOVOL TOVPIGLOV, OAAL TOVTOYPOVE KO Lot EUTPOKTT aTOOEEN OTL TO
Kpatog mpaypatikd & el va avamtuyfel o Toupiopds, yiati £161 vroAoyilel va weeAnOel
OMUOVTIKA Kot 1] OWKOVOUEO TOL OO TIG EVEPYETIKES QAVGOMTEG EMOPACELS TOV Kol GE GAALOVG
KAAOOVG OTKOVOLIKNG dpacTnPLOTNTOG.

O tovpiopdg pe T cLYYPOVA TOL HOPPT B UTOPOVGE GE YEVIKEG YPAUUES VO OPIOTEL Tav i
TPOTKAIPN UETOKIVION OVOPOTWV A0 TOV TOTTO THS UOVIUNG OLOUOVIS TOVG O€ EVAY GAAOV
EKTOG QVTOD UE ATOKAEIGTIKO GKOTO THV IKAVOTOINGH TV TOVPIGTIKMV OVOYKOV 1 EXLO0ULDV
TOVG, TOV OUWS OEV EIVaL TAVTO, aVayKeS 1] emOouics Cexolpaons kar avayvyns, kobwg Kai i
0PYOVOUEVH TPOTTAOELD. YI0, THY TPOTELKVGN, DTOOOXN KOl KOADTEPH OVVOTH ECOTNPETNON
otV TV avlparrwv. Onwg puropel va damotwdel, 0 YEVIKOS avTdS OpIoUOS TOV TOVPIGHOV
nepthapPdvet dvo okéAN. To TpdTO GKELOG, ONAAON AVTO TOL AVOPEPETAL GTNV TPOGKALPT,
Bpayvypovia petakivnon avOpodm®V Y10 TOLPIoTIKOVG AOYOVS, OVTITPOGMTEVEL TO
CKOTAVIADTIKO» HEPOG TOL TOVPICUOV Kol ToTIETON, OTMG Elval PUOTKO, LE TNV TOVPIGTIKN
{on. To devtepo oKkéLOG TOL TOVPIGHOV, dNANST AVTO TOV AVUPEPETAL GTV VTTOSOYT Kol
eEumnpétnon TV avlpOTOV TOL HETAKIVOUVTOL TPOGKALPO Y10 TOVPIOTIKOVS AOYOLG,
AVTITPOCMOTEVEL TO KAOAPA «TTapay@ytkd» HEPOG TOL TOVPIGHOV Kot TV TICETAL 1e TNV
TOVPLOTIKN TPOSPOPE. TOGO 1 TOLPIGTIKN TPOGPOPE OGO Kot 1 TOVPLoTIKY {TnoN
mpobmobétovv TV VaPEN KATOWV TPOIOVI®MV TOL UTOPOVV VAL EKPPAGTOVV Oyt LOVO
TOGOTIKG OALA KOl TTOLOTIK(, 1 0 KATAVAA®GN 1] P01 TOLG VA IKOVOTOLEL TOVPLOTIKEG
avaykeg 1 embopieg avOponwv. Ta Tpoidvta avTd VIAPYOLV Kot VOl T TOVPIGTIKE, TO
omoio umopel va givat VA 1) Guia, dSnAadn ayada 1 vanpecieg, kot akopa omAd 1 cHvoeTa.
2g TePImTOON TOL TPOCSPEPOVTAL OV TA GVVOETA, dNANST CLVOLAGUEVA GOV £Vva EVINI0 GUVOAO
KOl GE 0L GUVOALKT] TN, TOTE Yopaktnpilovtal cav TouploTikd makéta. Kot emeidn avtd
GTNV AMAOVGTEPY] TOVG LOPON TTEPILAUPEVOLY TOVAGYIGTOV £va TaLidl GTOV TOVPLGTIKO
TPOOPIGUO, TO HETAPOPIKO HEGO e TO omoio Oa mpaypatoromOet to ta&idl avtod, ™ dopovi
GTOV TOVPLOTIKO TPOOPIoUO o€ EEVOdoYElo 1 Kdmolag GAANG LopPNG KaTdAL LA, TO TPHYELLLA,
kaBmg eniong 10 TpAvepep omd To GNUEI0 IGO0V TPOG TO KATAAVHO KATA TNV AP1EN Kot
avtioTPoPa amd TO KATAAVIA TPOS TO onpeio €00V KaTd TV avoy®PNoT|, LTopEel va
EKPPOACTEL TOPOUCTATIKA LE TO TTLO KAT® GLGTATIK( GTOLYEIN: TOV TOVPLGTIKO TPOOPICUO, TO
LETAPOPIKO HEGO, TO KOTAALLL, TO TPOYELUA KOl TO Tpaveeep. Omwmg yivetan avtiAnmtd, ta
TEVTE ALTO CLOTOTIKA GTOLXEIDL GLVOETOVY OVGLUGTIKA KOl TNV £VVOL0. TOL TOPAYWOYTIKOD
UEPOLG TOV TOVPIGUOV.

Amo6 o0 eKTEOMKAY TO TAVO Kol KUPIWS 0rd T GUVORTIKN OVAALGT TOV KOPL®V
YOPOUKTNPIOTIKOV GTOLXELMV KOl TNG £VVOL0G TOV TOVPICUOV, TIGTEVETAL OTL £YIVE dVVATY, (G
éva Babuod, n oKypaEnom TOL TEPIEXOUEVOD TOV TOVPIGTIKOD POLVOLEVOU.



1.2 To evvoioioyixo mepieyousvo Kal § pvGN TOL TOVPIGUOD

O tovpiopdg eppaviCetor pe S1popeg LOPPES, YU avTO Ko £fvot SVGKOAO VoL OpIoTEL e
axpifeta. [Tap’ O avtd Op®G £va CAPESTEPO EVVOLOAOYIKO TTEPLEXOEVO TOV TOVPIGLOV KOl
r r r , , , r 4
£vag oKPPECTEPOG OPLGHOG TOV ATALTOVVTOL Y10 LEAETNTIKOVG KO GTATIGTIKOVG AOYOLC.

Mo and Tig TpdTEG TPOSTADELEG TTOL £Yvay Yol va. 0ploTel 0 ToVPlodg 65O TO dVVATOV
akpiPéotepa NTov avt) tev kKadnyntov Hunziker kow Krapf tov IMavemotuiov e Bépvng,
7oV 6T GLVEXELR LIBeTONKE ard T Aebvi ' Evoon Emoemuovikov Epretpoyvoudéveov
Tovpiopod. Avtoi elyav vrootnpi&el v dmoyn OTL 0 TOLPIGUAOG EMPETE VAL OPIOTEL GOV TO
GUVOAO TMV PUIVOUEVAOV KOl GYEGEMV OV TPOKVITOVY OO TNV TPOYLOTOTOINGT VOGS
Ta&10100 6€ £vay TPOOPIGHO KOt TN SIOUOVY| U1 LOVIL®V KOTOIK®V GE aVTOV, EPOCOV OV

001 YOUV G€ POVIUN SOV Kot OEV GLUVOEOVTAL LLE OTTOLONTOTE KEPOOGKOTIKT
dpacTNPLOTNTAL.

O opopdg avtdg ToL TOLPICHOD OV Kot OV propet va BempnBeil ohokAnpwpévog, fondd va
dtokpivel kovelg Tov Toupiopd omd TV amodnpia, VGO TOVTOXPOVA KAVEL GOQES OTL TPETEL
aroapaitnro va tepAapuPavel 1060 Eva Talidl 0G0 Kol Lo SLaoVY|, amokAEiovTog £T01 TEAEIMG
TIG NUEPNOLEG TEPMYNOELS, ONAOT TiG ekOpopés. Emiong gaivetatl va punv mepilapfavet to
enayyeALaTiKd To&id1o Tov GVVOEOVTOL e U0 KEPOOOKOTIKT) OpacTNPLOTNTA, OKOLO KOl 0V TO
€1000Muo avTd dev kePHILETUL OTN YDPA EVOG TOLPICTIKOD TPOOPIGLOV. XT0 onpeio avtd Ba
npénel va emmbel 6Tt KaBe AALO Tapd e0KoAo ivar va dtakpivel Kovelc Eva emayyeALATIKO
ta&idl and Eva tagidl avayvyng, 0eov T0ca TOALN ToEido amroTEALOHV GLVOLAGO KOl TMV
ovo. Mg 10 Tépaca TOL YPOVOL OUWMG 1 PAGIKN £VVOL TOV TOLPIGHOV JELPLVONKE, £TGL
MOOTE VO TEPIAALPAVEL OT|LEPA KoL OEPOPES LOPPES EMAYYEALATIKAOV TAEWOIDV, VIO TNV
povimdOeon oG 611 dgv B 00N YOV OV TA GE LOVIUT OLOLLOVY| TOV EMGKENTN 1) OE
apEPOUEVT ATOGYOANGY| TOL GTY YOPO VTOOOYNS Kot PIAOEEVING TOV.

A6 To KOHPLOL YOPAKTNPIGTIKG TOV TOVPIGHOV, TEVTE UTOPOoLV Vo e&akpimbolv evvoloroyikd
Kol GUYKEKPUEVA T, EENG:

A) O T0VpIGHAG EIVOL ATOTEAEG O, LEUOVOUEVTG 1 OLLOBTIKNG LETOKIVIIONG avOpOT®V GE
SLIPOPOVG TOLVPIGTIKOVS TPOOPIGLOVS Kot 1] SOV TOVG GE AVTOVS TOVAYYIOTOV £ Eval
24mpo e GKOTO TNV IKOVOTOINGN TOV TOLPICTIKAOV AVOYK®OV 1) EMBVUIDV TOVG,

B) Ot 616popeg pLoppéG TOVPIGHOD, OTTOLES KL OV EIVOL OVTEG, TEPIEXOVV ATOPOITITO SVO
Baoua otoyeio Kot cuykekpuéva 1o Ta&idl 6TOV TOVPLETIKO TPOOPIGUO KOl T SLAUOVY) GE
aLTOV UE TNV €VPVHTEPN Evvola TOV OPOL, ONANOT GVUTEPIAAUPOVOUEVNG KoL TG O1TPOPTC,

I') To ta&idt kot N Stapovi AapuBavouy xdpo EKTOG TOV TOTOV THG LOVIUNG SLOHOVIG TOV
avOpOT®V oL AToPaGilovV va PeETakvynOoUV Yo TOVPIGTIKOVG AOYOUG,

A) H petaxivnon avOpodnov 6g d149popovg ToVpLoTIKOVS TPOOPIGUOVS EIVOL TPOCHPIVOD Kol
Bpayvypdviov yapaktipa Tov onuaivel 6Tt TpdhHecT ToVg ivol va ETGTPEYOLV GTOV TOTO TNG
PUOVIUNG O1OLOVIG TOVG HEGO GE Alyeg HEPES, ELOONAOESG T UWVEC,

* Gartner W.<<TOYPIZTIKH ANAMTY=H-APXEZ, AIAAIKASIES KAI TOAITIKES>> oeh:24

> Hyoupevakng N.,KpaBapitng K.,AUtpag MN.<<EIZAFQIH XTON TOYPIZMO>> oeA:82
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E) Ot avBpwmot emickéntoviot S14popovg TOVPLETIKOVS TPOOPIGUOVG Y10 TOVPLGTIKOVE
Adyovg, dniadn| Yo AOyoug GAAOLG amd eKEVOLG TNG LOVIUNG OLOLLLOVIG TOVG 1) TNG
EMOLYYEALATIKTG Ao OANGG TOVG.

O tovpiopdg og OAeg Ywpig e€aipeon TIg LOPPES TOL OMOTEAEL OIKOVOLUIKT] OpAGTNPLOTNTA, 1|
avdamrtuén g onoiag mpoimobEtel amapaitnta TV VTAPEN YPNUATIKOV TOP®V Kot EAeVBepOV
xpOvov. Me dAda Adya xwpig v dmapén xpnudTov Kot eAevBepov ypdvov dev yivetal
Tovplopog. Koplog okomdc e GupUETOYNS TV avOp®dTmv 6Tov Toupioud ivar ) Eekovpaon,
N voyoywyio, n dtuckédaon Kot 1 Eeyvolactd and Tig GKOTOVPEG TOL ONULOVPYOVV TO,
mpoPAnuata e (ong. Avtd og Kapd Tepintmon 0ev amoTeAel otia Yo va TEPLopicel KOvVEiG
O0AOKANPO TO EVVOLOAOYIKO TEPLEYOLEVO TOV TOVPICUOV TPOG AVTHV TNV KATEHOLVOT).
Avtifeta, To Bacikd YopaKTNPIGTIKE TOL HITOPOVV VA EPUNVELTOVV KATA TETOL0 TPOTO MOTE
va dtevpuvOel oNUOVTIKE TO EVVOLOAOYIKO TOVL TEPIEXOIEVO, KOT EMEKTOGCT) OE KO TO
avtikeipevo tov. O Tovplopdg cupPorilet éva petaxktvodpevo TANBLGHo TaEIWTOV, TOV
eKTOC OPIGUEVDV EALPECEMV Etval EEVOL GTOVG O1APOPOVS TOVPLGTIKOVG TPOOPIGLOVG TTOL
EMOKENTOVTOL KOl TOV AVIUTPOGHOTEVOLV £Vl 6TOLYEID TOL Eeympilel Ayo- moAD edkoAa amd
TOVG VIOTOVG TANBLGLOVG ToVG. Oleg ympic e€aipeom ot LOpPES TOVPIGHOD TTEPIAAUPEVOLY
Koo Ta&idt, TNV dpmg 6Aa ta tagide dev AmOTEAOVV TOVPIGUO.

O mpdoKapog Kot Bpayvuypdviog YOpaKTNPAS TOV TOVPIGHOV TOV Kavel va Eexwpilel amd tnv
amodnpia mov, Onme ival YVOOTO, AVIITPOGMOTEVEL L0, LOKPOYPOVIL. LeTaKivon TANOLGHOD
amo po YOPo 6€ pot GAAN Kot amoPAETEL Katd Kavova o€ Loviun eykatdaotoot). O Toupioprog
dlpépet eniong amd TV amodnio Tov aEOPE GE EMOYLUKES KOl TPOGMPIVES LETAKIVIGELS
EPYOTIKOV SUVAUIKOV at0 TOVG TOTOVE TS LOVIUNG OLOLLOVTG TOV GE TOVPLOTIKOVG
TPOOPIoLOVGS, OOV VITAPYEL LNTNoN Tov. Akdpa Ba Tpémel va emmbel 6TL 6TOV TOVPIGUS Eval
UEPOC TV YpNUAT®V TToL KEPSILovTal amd Eva ATOUO GTOV TOTO SLUOVIE TOV, E00EVOVTAL EK
HEPOLG TOL TOGO GTOVG TOVPLGTIKOVG TPOOPLGUOVG TTOV EMGKENTETOL OGO KO KATA TN
dlapKeln Tov TaELO100 TOV TPOG AL TOVG KOt OTd CVTOVG TPOS TOV TOTO TNG LOVIUNG KOTOKING
TOVL.

Onowdnmote TPooTAdELD VL OPLOTEL [IE aKPIPELD. O TOVPIGUOG KOt VO, TEPLYPAPEL LLE CAPTVELD
TO EVVOLOAOYIKO TOV TTEPLEXOUEVO EIVAL KOTAOTKAGUEVT] EK TOV TPOTEPWOV VO OTTOTVYEL, OV OEV
ANeBoHV VITOYN 01 H18POPOL TAPAYOVTEG TOV GVYKPOTOVV TNV TOLPICTIKT Propnyavio Kot
emmpedlovtar amd avtv. Ot amdYeLg TOVS ivol OT®oINTOTE KOAOOPIGTIKNG ONUAGING Y10 TNV
SOTOHTTOOT EVOS OAOKANPOUEVOL KOl TEPIEKTIKOV OPIGLOV TOL TOVPIGLOV.

Téooepig SLOPOPETIKEG AMOYELS TOL TOVPIGHOV umopovv va eEaxpiBwbolv kKot cuvoyilovtol
®g £CiG:

A) O rovpiorag: eMIOKEL SIUPOPEG YOYIKEG eUmEpieg Kat tkavomomoaels. H goon tovg Ha
kaBopicetl katd £vo peydAo PEPOG TOVE TOLPICTIKOVG TPOOPIGHOVG TV Ha dStaheEEeL va
EMOKEQPTEL Ko TIG OpaosTnpLoTnTEG TOL Bl OmoAahoet kot Ha yopet.

B) H rovpiotikn emiyeipnon: PAEREL TOV TOVPIGUO GOV 10, ELKOALPTIO VOL TTPOLYLOTOTOMGEL
KOO0 KEPAOG, E TO VA, EPOSIALEL TNV TOLPIGTIKN ayopd pe ayafd Kot vanpecieg mov {nTovv
01 TOLVPIoTEG.

') O témog erho&eviog: PAETEL TOV TOVPIGHO KLPIME OOV TOMTIGTIKO TOPAYOVTOL, GOV
Tapdyovta dnpovpyiog vEwv BEcEV amacyOANoNS, GOV TOPAYOVTA TPAYLOTOTOINGNG
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€000V KOl YEVIKOTEPO ooV TTopdyovta eunuepiag kot tpoddoov. Tavtdypova, Ou®G,
wpoPAnpatiletar Alyo- moAV yia TIg apvnTIKEG EMOPAGELS OV UTOPEL vaL £YEL O TOVPIGUOG OE
ALTOV KOt YEVIKOTEPQ GTO TTEPPAAAOV TOV.

A) H droixnon tov toopiotikod mpoopiouod: PAETEL TOV TOVPIGUO GOV TAPAYOVTO avATTLENG 1)
pey€Buvong g otkovopiog Tng TEPLOYNG TG OIKO0d0Giag TS, Y®pig OUMGS va TopaPAETEL Kot
TIG OPVNTIKEG EMOPAGELS OTOLEGONTOTE KO OV EIVAL AVTEG KO OVEEAPTNTO OO TO OV OVTEG
elvan dpeceg 1 EPUECEC.

O 1ovpopdg cOUP®VA e OGa EKTEOMKAV TTO TAV®, Oa PTOPOVCE VL OPIOTEL GOV TO GUVOAO
TOV QOIVOUEVMV KOl GYEGEDV TOL TPOKVTTOLV atd TNV apotPaio ETiOPACT TOLPICTOV,
TOVPIOTIK®V EMYEPNGEMV, TOVPICTIKAOV TPOOPIGUAOV Kol OIOIKNGEDV TOVPIGTIKAOV
TPOOPICUDV GTN SLUdIKAGI0 TPOGEAKVGNG, VTOOOYNS Kot PLAOEEVING EMGKENTMV, dNANON
TOVPLOTAOV Kot EKOPOUEDV, TANV OU®G 0 OPIGHOG ALTOS vt TOAD YEVIKOC.

Av g€gtaotel TpooekTiKd 0 TOVPIGdS, Oa dromioTmBel 6T amotedel avtdg Eva chvOeTO
OpPACTNPLOTATOV, TPOIOVIMV KOl TOPOYMYIK®V HOVAO®V, TOL TPOCPEPEL L0, TOVPLGTIKY|
eumelpio o€ LEPOVOUEVA ATOWO 1] OUAOES OTOUMY TOV PELYOVY TPOCWPIVA OO TOV TOTO TNG
UOVIUNG S10LOVIG TOVG Kol TAEEHOVV GE KATOLOV TOVPLGTIKO TPOOPIGUS Yl VoL
IKOVOTIOICOVV TIG TOVPIGTIKEG TOVG OVAYKEG 1) EMBVLUIES, TOL OUWG OEV EIVOL TTAVTO OVAYKEG )
embopieg Eexovpaong, yuyaywyiog, O10oKESNONG KAT.

AIIOYEIX TOY TOYPIXMOY

MMOY MITOPOYN NA
EZEAKPIBQOOYN
> O TOYPIZTAX
H TOYPIZTIKH
> ENIXEIPHZH

q O TOIIOX PIAOZENIAX

H AIOIKHXH TOY TOIIOY
PIAOZENIAX




Me dAha AOY1a 0 ToVpIo O TEPAAUPBAVEL GAOVE TOVG TPOUNBEVLTEG TOVPICTIKMOV TPOIOVIMYV,
OALG TOVTOYPOVA KO EKEIVOVG TTOV GE KLY TEPIMTMOOT OEV UTOPOVV VAL YOPAKTNPIOTOVV GOV
TETO101, TANV OU®G T TPOTOVTO TOV TPOGPEPOLV £ivat Alyo- TOAD amapaitnTo 6TOVG
TOVPIOTEG KOTA TN SLAPKELN TNG TPOSKOIPNG KOt Bparyuypdvias S10LOVIG TOVG OE Evay
TOVPLOTIKO TTPOOPIGUO 1) AKOWA KOTE TN UETOKIVIGT TOVG O TOV TOTO TG LOVIUNG SLOUOVIG
TOVG GTOV TOVPLOTIKO TPOOPIGUO TNG EMAOYNG TOVG KOl OVTIGTPOPOL.

Soumepacpatikd propet va emwbel 0Tt 0 ToOVPIGHOS Eivar OAOKANPOG 0 KOGUOG TNG
TOVPLOTIKNG Propumyoviag, dSNAadn ot Tapaywyol TOVPIGTIKAOV ayofdV KOl VINPECIHOV TOV
1KOVOTO100V TIG TOVPLOTIKEG avAYKeG 1) emiBupieg v avBpdT®V, 01 Tovp 0TEPEITOPS, Ol
LEGITEC TOVPIGTIKMY VINPEGLOV, 01 TAEIOIMTIKOTU/TOVPIOTIKOL TPAKTOPES, Ol TOLPIOTEG KAT.
Kot axdpa 01t 0 Toup1opdg amotehel T0 GHVOLO TOV TOVPIGTIKOV OOTOVMY TOV
TPOUYUOTOTOLOVVTOL LECH GTA OPLOL OIS YDPOAG VITOOOYNGS Kol GIAOEEVING TOVPIGTMV 1) LG
SLOKNTIKNG TNG LITOOLOUPESNG.

Av AdPet kavelg vTOYN TOL TIC TOAVIACTATES ATOYELS TOV TOVPIGLOV KO TIG
aAMAETIOPAGELS e BALES dpacTnpLOTNTES, Umopel va kataldPet yroti elvatl 600GKOAO va
Bpebet Evag ohokAnpopévog opiopdg Tov, Tov va yivel telkd arodektoc. Kabévag amd toug
TOALOVG Kol 18POPOVS OPIGHOVG TTOL £XOVV KATA Kopovg d0Bel yia Tov TOVPIGHO, GTOHYEVE VAL
eEumnpetnoel P EW0IKN TEPImTOOoN Kot va Abcet Eva emelyov TpoPAnua. Ag onueiwdel o 0Tt
N EALEWYT] YEVIKA OTOOEKTMV OPIGLMY TOV TOVPICUOV EYEL EUTOOICEL LETAED ALV TN LEAET
TOV GOV KAAOOL YvAGNS Tov givat.

1.3 O1 mapadyovres mov mapakIvovy Tovg avOpdmOVS Vo, EXCKEPTOVY TOVPIGTIKOVS
TPOOPIGHOVS

O TOYPIXTIKOX [IPOOPIZMOX

O 10VP1oTIKOG TPOOPIGUAGS £XEL OTPLOPL GLYKEVIPOUEVEG TPADTES VAES TOV OEV UTOPOVV VL
petapepOovuV aAlov Kot Vo ¥pNGLootnfody yio TNV Topay®yn TOV TOVPLGTIKOD TOKETOV,
Ommg cvpPaivel e BALEG LETATOMTIKEG OPAGTNPLOTNTES. LTV TEPIMTMOT| AVTY, TPADTES VAES
elval Katd K0p1o Adyo T QLGIKA Kot TOAMTIOTIKA GTOLYElD, TOV GLVOEOVTAL GTEVA LE TOV
TOVPLOTIKO TTPOOPIGUO KOt EOIKOTEPQ LE TO BELYNTPE TOV TTOL OTOTEAOVV OMULLOVPYNLOTO TOV
avOpoOTOoUL.

KaBopiotikd péAo oty emAoyn VO TPOOPIGHOD Y10, TNV TOVPLIGTIKT TOL avantuén tailovv
T PLGIKA Kol TOMTIOTIKA 6Totyeia mov drabétetl. o mapddetypa, n avamTuén ToL TOVPIGHOV
TOANG, YEWEPVAOV OTOP, LYETNG, Tapayeipaons, cuvedpimv KAT mpoimofEtel opiopéva
QUOIKA, KALATOAOYIKE KOl TEYVIKA dd0UEVA, TTOL PPIGKOVTOL GE GLYKEKPLUEVOLG
TPOOPICHOVS Kol EMAEYOVTOL Y10, TV AVATTUEN KATOW0G EVOALAKTIKNAG LOPONG tovptcsuof).6

6 Hyoupevakng N. ,KpaBapitng K., AUtpag MN.<<EIZAFQrH *TON TOYPIZMO>> ceA:35
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[TopdAinio OUOC pe To EVLVOTKA PVGIKE KOl KAUATOAOYIKA OedOpUEVA EVOG LTTO Kpion
TOVPLOTIKOD TPOOPIGHOV, CNUOVTIKO pOAO 611 dladikacio ETAOYTG TOL TailovV Kot To
TOMTIOTIKO oTOLKElD e TNV €VPVTEPT £VVOLD, TOL OPOV, TOL UITOPEL VAL EIVOL GCLUTAN PO LLOTIKEL
TOV TPAOTOV 1] VO AEITOVPYNGOVY KOl VTOSVVOLLLL.

TA XAPAKTHPIXTIKA TN TOYPIZTIKON IIPOOPIXMOQN

Ta YopaKINPIGTIKA TOV TOVPICTIKMV TPOOPICUMY Kol TOV TANBVGU®OV Tovg ennpedlovv
ATOPOCIOTIKG TOGO TIG TOVPIOTIKES EMOPAGEIS OGO KoL TNV OVTOYT TOVG OTIG TANOVGLOKEG
TEGELG TOV dEXOVTOL OO TIG EMOKEYELS LEYAAOL apBuol Tovplot®dv. Avtd sivor Tévte
GUVOMKGL!

A) Ieprfotioviikés uetaforés: NEMTOUEPELOKE YAPUKTNPIOTIKA TG TEPLOYNS, PoVVE, Aipveg,
ToTApovs, Bdhacoa, £d0poc, YAmpida, Tavida, nAogdvela, Beppokpacia, PPoyonTOCELS KAT

B) Owovouukn diapBpwan: 5109poponoincn e 0IKOVOUIKNAG BACNG, XOPAKTNPIOTIKA TNG
AVATTUENG TOL YMPOV, OIKOVOUIKES OPOUCTNPLOTNTEG, CUVTEAEGTEG TTOPOLYMYNG KAT

') IoAitiks opydvawon: moMTiky S1apOpmaoT, 10£0A0YIKA PEOLOTO, KOUUOTIKES OPYOUVAOOCELS,
TOMTIKES OTPATNYIKES, SLOOIKOGIEC ANYNG TOATIK®OV ATOPAGEMY KAT

A) Kowwvikn oapOpwon: dpoypaeikd ototyeio, TOmK ) KOLATOOPA, TPOTLTO KOWVMVIKNG
0PYAVMONG KOl KOWVMVIKNG COUTEPIPOPES, S10OEGILOTNTO KOt TOLHTNTO KOWVOVIKDV
OLlELKOAVVCEMV KAT

E) Tovpiotikn avantoén: eninedo TOVPIOTIKNAG OVATTUENG, PLOUOG TOVPIGTIKNG AVATTVENG,
duapHpwon TovpleTIKNG Propunyaviog, ETEVOVGELS GTOV TOVPIGO, TOVPLGTIKN KATAPTION KAT.

Ol IIAPAI'ONTEX 110Y ITAPAKINOYN TOYX I[IIOANOY2 TOYPIXTEY NA
ENIYKEDPTOYN TOYPIXTIKOYY [IPOOPIXMOYY

Ot Tapdyovteg TOv TOPAKIVOUY TOVG THOVOLG TOVPIGTEG VO EMGKEPTOVV £VOV TOVPLOTIKO
TPooPIopo givarl Katd KOplo AOYo TEVTE:

A) Ta Oclyntpo. tov TovpioTikod TPoopiouod amOTEAOVV GTOLXELD TTOV PpickovTal 6TO
nepPdAlov Tov Kot Ta ool o€ peydho Pabud kabopilovv v emioyn tov mbavodv
TOVPLOTAOV VO, TOV EMCKEPTOVV, EVED TAVTOYPOVA EMNPEALOVV OTOPACIGTIKA TV AYOPUCTIKN
TOVG GLUTEPLPOPE. AVTh drakpivovtar oTig €ENg TE0oEPIS KatnNYoples: puaixa Oélyntpa,
Katookevooueva OElyntpo., molitiatikd OéAyntpa kot Korvwvika Oélyntpo.

B) O1 eykoraotaoeic kai vnpeoies Vo tovplatikod mpoopiood:. 660 ENKVOTIKOC Kot av gival
€vag TouPLoTIKOG TPOOPIGHAG, 01 ThavOTNTEG VO avanTuyBel TovploTikd Oa givan
TEPLOPICUEVEG, AV OEV EYEL TN OLVATOTITO VO TPOGPEPEL GTOVS TOVPIGTES TOL TOV
EMGKEMTOVTOL 1] TOL EMOLLOVY VAL TOV EMOKEPHOVV TIG facikés avéoelg Tov {nrodv Kot Tov
emBopovy vo £xouy Katd v TpocKalpn Ppoyvypovia Topapovh Toug 6 ovTov. Me dAla
Ady10L 0 TOVPIGTIKOG TPOOPIGLAOS Y10 TOV OTO10 0 AOYOG OV OEV UTOPEGEL VAL TPOCPEPEL GTOVG
TOVPIOTES TTOL TOV EMOCKEMTOVTOL KATOADLOTO OAMV TOV TOTOV Kol KOTNYOPUDY, EGTIATOPLOL
K0 €idovg kot KaBe Katnyopiog, HETAPOPIKA HEGA, KAODS eniong duvatdtnTeg Yo ABANnoN,
oTop, KOAL®TIGUO, EVNUEPMOT], YOV KAT, O1 TPOOTTIKES Y1, va. avartuydel Tovplotikd Oo
glval av Oyl OVOTOPKTES TOLAGYLGTOV TEPLOPIGUEVEG.
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') H evkolio mpooéyyions evog tovpiotikod Tpooplouod: £V OANOGC TaPAyOVTaG TOL TPEMEL
VO VITAPYEL Y10 VO TPOGEAKVGTOVV TOVPIGTEG GE VAV TOVPLOTIKO TPOOPIGUO, gtvar va pumopel
avtdg va mpooeyylotel evkoia. Eivar aAnbeia 6t vtapyovv opiopévol tovpiotec ot omoiot Ha
ntav dotebeyévor vo Tahomwpn 0oV, TPOKEWEVOL VO, TPOGEYYICOVV EVOV TOVPIGTIKO
TPOOPIGUO KOl VO, ATTOANDGOVY OTTTIKA LEPIKA aTtd Ta YPaPKOTEPX Oedata 6TOV KOGLO TOV
EVOEYOUEVIGS VO TPOGPEPEL, OU®G 0 LalIKOG TOVPIGUOC KAT® 0md avTég T GLuVONKeS dev Bal
UTOPECEL VO TPOGEAKVOTEL, £0TM Kot ov LOlIKA PeTaKvovpeVoL Tovpioteg Oa ftav
dwrebeévorl va Bucldcovv kdmoteg avecelg Katd tn didpkela e TpdoKarpng Ppoyvypoviag
OOV TOVG GTOV KAOE TOVPLGTIKO TPOOPIGUO.

A) H voepij eikéva tov Touplatikod mpoopioot: OV VITAPYEL apelBoAio 6Tt 01 vogPEG E1IKOVEG
OV £YOLV 01 AVOP®TOL Y10 TOVPIGTIKOVS TPOOPIGHOVS, ATOTEAOVV IGYVPA TOVPIGTIKE KiviTpaL
YL L TOVG Ko TAPEAANAL ETNPEALOVV OTOPAGIGTIKA TNV AYOPACTIKT TOVS GUUTEPLUPOPU,
AP TO YEYOVOS OTL 01 VOEPES OVTEG EIKOVESG TOVPLOTIKAOV TPOOPIGUAV dev Pacilovton
amopaitnTo og amoKTNUEVN TElpa 1] TPayHaTiKd Yeyovota. TOG0 01 voegpég e1KOVES OGO Kot Ot
TPOGOOKIES TOVPIGTIKMV EUTEIPLDOV GLVOEOVTUL GTEVE GTO VOL TV THAVAOV TovploT®V. OAot
Yopig e€aipeon o1 TovploTikol Tpoopispol £xovv voepég eikdveg mov Pacilovtol cuyvd
TEPLGGATEPO GE IGTOPIKA YEYOVATA TOPE GE TPEYOVTOL.

E) To kdorog emiokeyns tov 100p10TIKOD TPOOPIoLOD: OTOLUONTOTE EXICKEYT OE EVaV
TOVPLOTIKO TPOOPIGHO GLVETAYETOL, OTMG EIvVal PVGIKO, KATO10 KOGTOG GTO 0010
nepthoppdvovtot ta ££00a Talld100, d1apovig, oltiong, Tpdvogep kKAT. Eneldn] opwg ot
TEPLGGATEPOL TOVPLOTIKOL TPOOPIGHOL TPOGPEPOVY UL GELPEA TPOTOVTMV DAIK®OV Kol AUA®V,
oV anmeLOHVOVTOL GE SLAPOPA TUNLOTA TNG TOVPLOTIKNG AYOPES, 1 TYUN GTNV TOVPIGTIKT
Bropnyavia kKaAvmtel pia evpHTATN YKALN TOVPICTIKAOV TPOTOVI®V TOL GNLOAVEL OTL Yo
SLPOPETIKOD TTOLOTIKOV EMTEGOV TOVPLGTIKA TPOIGVTO IGYVOVY JAPOPETIKES TIHEG. Me dAAQ
Adylo M TOLOTIKN S10POPA EVOG TOVPLGTIKOD TPOTOVTOS GLVETAYETAL KO OL0POPA GTNV TIUN
duaBeong Tov. To k6GTOg MOV GLVENAYETOL 1| EMICKEYT EVOC TOVPLGTIKOD TPOOPIGLOV,
OLOLOPPDOVETOL AVAAOYO LLE TO KOGTOG TV HUELOVOUEVOV TOVPLGTIKDOV VINPECIDV TOV
nepthapPdvet Eva touplotikd takéto. Oco mo vYNAO gival T0 KOGTOG TOV UEHOVOUEVOV
TOVPLOTIK®V VNPEGLOV EVOG TOVPIGTIKOV TOKETOV, TOGO O VYNAL SLUUOPPDOVETOL 1) TEAMKN
TN 5140e06MC TOL KoL KOT' EMEKTACT] TO KOGTOG EMIGKEYNG TOL TOVPLOTIKOV TPOOPIGLOV.
Avtifeta, 060 o YaunAd glval T0 KOGTOG TOV UELOVOUEVOV TOVPIOTIKMV VINPECUDY EVOG
TOVPLOTIKOV TAKETOV, TOGO TO YOUNAN SLALOPPDVETAL 1] TEMKT TN O140£0TG TOL Kot KT’
EMEKTOON TO KOGTOG EMOKEYNG TOL TOLPIGTIKOVL TPOOPIopov. Onwg Kot va £xovv Ta
TPAYUOTO OULOG, YEYOVOS TOPAUEVEL OTL 01 AOYIKEG TIUES O1A0EGNC TOVPLOTIKMY TAKETMOV 1|
HEUOVOUEVOV TOVPICTIKMVY DINPECSLOV ATOTEAOVV 1GYVPO KIVIITPO Y10 TOVG TOLPIGTES VaL
EMOKEPTOVV £VOV TOVPIGTIKO TPOOPICUO.

1.4 H dvvauixn tov To0picuod kot 01 EXOPAGELS TOV

Kvp1o yapaxtnpiotikd tov tovpiopod givor avapeifoia o Suvapcuog e Tov omoio
AVOnTTOGGETOL. AALO YOPAKTNPIGTIKO TOV €ivar OTL 1) avarTuEY| Tov emTedynke OLGLUGTIKA
and 10 1€A0g TV gxfponpalidv Tov B Iaykoosuiov [ToAépov ko petd. O palikdg
TOVPIGUOG, GOV AVAYVOPIGILO OIKOVOUKO KOl KOWVOVIKO QOLVOLEVO, APYLGE VO YiveTal
EUPOVNG TTPOG TO TEAOG NG dekaetiag Tov ' 50 Kot EKTOTE 1) AVATTLEN TG TOVPICTIKNG
Brounyaviag cvveyiletat, cupPdArovtog e avTdv ToV TPOTO HETAED AAA®V GTIG OIKOVOUIKES

! Hyoupevakng N.,KpaBapitng K.,AUtpag MN.<<EIZAFQrH XTON TOYPIZMO>> ceA:142
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KOl KOW®VIKEG AAAOYES TTOV AaBEVOVY YDpo 08 TOAAES YDPEG VTTOOOYNS Kot PrAo&eviag
tovptotdv. ' Hon and ta péoa mepinov g dekaetiog tov ' 70 giye dapavel 0TL N mePiodog g
GLVEYOVS AVATTVENG TOV TOVPIGHOD ElXE TAEOV TEAELMGEL OPIOTIKA. AVTO PBEPota dev onpatve
OTL M avamTuEn Tov ToVPIoUOD pEAAOVTIKG Bl elvatl undeVIK).

O tovpiopdg Gav KAAG0G OLKOVOULKTG dpaGTNPLOTNTOS, OvVOUeiBoAd amotelel oNUOVTIKOTOTO
TOPAYOVTA OIKOVOLUKNG avamtuéng 1 pneyébuvvong. Katd cvvéneia, n cupfoin tov ot
YEVIKOTEPT] TPOGTAOELN TOV AADV KOl TOV TOAMTIK®OV ££0VGLDY TOVG Y10 KAAVTEPES NUEPES
TpEnel KAt amd tpoimobicelg va Bewpeitan dedopévn.

H d1ebvnc mpaktikn £xel amodeilel 6Tt yio TOAAEG YDPES KO 1O10ATEPA Y10L TIC
OVOTTUGOOUEVES, ONAOON Y10 ALTEG TTOV Y10, OTTOL0ONTOTE AGYO dEV £XOVV KO KATOPODGEL
Vo SIKOWOLV TO POOAO KOKAO TNG OTOYEWS Kot TG HEEPLag, 0 ToupIoUOS Umopet va
amOTEAECEL LULOL 0T TIG KLPLOTEPEG TTNYESG EIGOONLATOG, EVA UTOpel va GuUPAaAAEL
OTOPOGIOTIKA KOl 6TV aVATTLEN AAL®Y KAAO®MY O1KOVOIKNG 0pacTpLOTNTOGS.

[Tépa OpmG amd onuUavTiKOg KAASG0G OIKOVOULKTG OPAGTNPLOTNTOS, O TOVPIGUOG Umopel va
glval Ko oNUoVTIKOg €pyodoTng, apov xépn o€ avtov Ppickovy omacyOANoT, £6T® Kol
emoyLoKd, TOALOT dvepyotl oAAG Kot TOALOT VTOUTAGYOAOVLUEVOL GE OYPOTIKEG TTEPLOYES TNG
nepLpépetoc. To onuavtikdtepo, ORMGS, amd OAn givorl iomg OTL 0 TOLPICUOG UITOPEL Ko
onpovpyet Bécelg amacydAnong ekel mov cuVNO®G GALOL KAGOOL OTKOVOLIKNG
dpactnploTTag, OTMG TT.YX N Propunyavia, n yewpyio pe TNV vpLTEPN £VVOLlD TOL OPOV KAT, Yo
AOYOLG OV £YOVV GYEOT LLE TIG EEMTEPIKEG OIKOVOUIES TOV TOTOL OTOL EMYEIPEiTAL I
avamtuén Tov, aduvaTovy va dnpovpyncovy. 'Etet Aouwmdv, pe v avantuén tov ToupiGHov
0€ MEPLOYES LLOG YDPOGS, OOV AALOL KAGOOL OIKOVOLIKNG dpacTnpLodTNTag Y00V
TEPLOPIoUEVEG 1 Kot KalBOAOL TBavdTTES VO avamtuyBovv, dev emttvyydvovtal Lovo
OKOVOUKOT 6TOYO0L, OAAL TOPAAANAO KOl KOVMVIKOL IOV aAtoppEovy amd TOV TEPLOPICUO TNG
HETOVAGTELGNG KOl KLPImG TG LalIKNG HETATOTIONG TV TANOVGU®VY TOVG 0To PEYAAN KLPImG
AoTIKG KEVTPO TPOG avalTnomn KaAHTEPNS TOYNG.

Extdg Opmg and 0éceic epyasiog, o Touptopog dnpovpyet Kot £60da Yo ToLg TANBVG OV
TOV TEPLOYDOV OOV AVATTUCCETOL Kol e50GPAAILel TPOGHETA E1GOINUOTA Y10 TOAAES
OLKOYEVELEG, EVM TAPAAANAL GUUPAALEL KOl GTOV TTEPLOPIGUO TOL OvOTYHaTOG TG WaAIdOG TOV
VILAPYEL AVAUESO GTO ELCOOTLOTO TOV KATOTKOV TOV OGTIKOV KEVIPOV Kol EKEIVOV TNG
TEPLPEPELOG,.

O1 BeTikég emOPAGELS TOV TOVPICUOV GE TOTIKO, TEPLPEPELOKO Kot £BVIKO emimedo yivovTat
a1oOnTéG LOVo OGOV M avdmtuén 1 peyébuvon tov mpaypartonroleitor 0pHoroyIoTIKA,
TPOYPOUUOTIGHEVE KO KUPIMG LE GUVEYT Kol AETTOUEPELNKO EAEYYO GE KAOE pia amd Tig
SlovuopEVEG avamTLELOKES PACELS, E10IKOTEPA OE OTOV QLTI GLVOOEVETOL OO DL TAPAAANAN
TpooTadelo avamTuENG 1| LeYEBVVOTNG TOL TPMTOYEVODS KOl OEVTEPOYEVOVS TOUEN TNG
owkovopiac. Me avtdv tov tpdmo meplopilovtol CUOVTIKA 01 OPVNTIKES EMOPACELS TOV
TOVPIGHOV KO QVTO YIOTL 0) OTOPEVYETAL O GVYKEVIPMOTICUOS KOl TO PALVOUEVO TNG
O1KOVOUIKNG OpOOTNPLOTNTOG KOl GUYKEKPIUEVO TOV TOVPLoud, B) auPAdvetorl n emoylokn
AmAGYOANGT] TOL AVOPMTIVOV SVLVAULKOD TOV TOVPLGTIKOV TPOOPIGHOV, Y) ALEAVETIL T
YPOVIKT SIAPKELN EKUETAAAEVONC TOV TOVPIOTIKOV EYKATACTAGE®DY, 0) ueTptaleTor n
OVTIULETMOTIOT TOV VTIOTIOL TOVPIGTO GOV aAVETIOOUNTOV TEAATT, €) TEPIGTEALETAL N
vrofadpon Kot ToAD TEPIGGOTEPO 1 KATAGTPOPT TOV PUGIKOV TTEPPAALOVTOG, KOOGS emiong
NG TOMTIGTIKNG KANPOVOULAG, OT) LELMVETOL GTLLOVTIKA 1) TOL0TIKY| VTofdduion tov
TPOGPEPOLEVOV TOVPLOTIKOV TPoidvTev kot §) mavel faduiaio va Bucialetor
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AVTOYOVICTIKOTNTO TOL TOVPIGHOV YAPT GTO EDKOAO KOl YPTYOPO KEPOOG KO 6T, TEPAGTLN
OIKOVOUIKA GUUPEPOVTA TOV HEGALOVTOV TOV TOVPIGHOVD.

H amodotikdtnto Tou T0UpIe oD, GoV TUMLOTOG TOV TOPAY®YIKOD UNYAUVIGHOD LG
owkovopiag, Tpémel va agloloyeitan Ol LOVO e KPLtnpla EiTELENG 0TOY®V G€ Bpayvypovio
opifovta péca 6To 6TEVO TANIGLO TOL KAASOL TNG TOVPLCTIKYG OIKOVOUING, AALA KOt LLE
HOKPOYPOVIEC TPOOTTIKEG OVGLAGTIKNG GUUPOANG TOV OTNV EMITEVLET TV YEVIKOTEP®OV
OLKOVOUIKADV KOl KOWMVIK®OV GTOYMV TOV TPOYPEALLUATOS OIKOVOULIKNG OVATTUENG 1)
peyébuvong pog yopag. Me avtiv v £vvola, S1ipopeg andyelg mov £xovv ektedel 610
TapeABOV yia ) BEoM TOV TOVPIGUOV GTIG OKOVOLiES, Ba Tpémet va e€eTaoTobV KATM Ao TO
nmpicpa ¢ avalnmong Tov Babpov arodoTiKOTNTAS TOV TOVPIGHOV, GOV KAGOOV OIKOVOUIIKNG
dpaCTNPLOTNTOS, LEGO GTO EVPVTEPO PAGLLO, TOV OIKOVOULIKOV KOl KOWVOVIKOD KOGTOLG TTOV
onuovpyeitat.

H a&oAdynon g owovopkng B€6mG T0L TOVPIGHOD GTNV OIKOVOUIN HI0G YDPOAS VITOOOYNS
Kol prAo&eviag Tovplotdv pmopel va yivel Betikd pe T PETPMNOT TV ETEVOVCEDY TOV
TPOYLLOTOTOLOVVTOL GTIV TOVPLGTIKT OIKOVOUIOL KOl OLPVITIKO LE TOV TPOGOLOPIGUO TV
APVNTIKAOV EMOPAGEMY TOV TPOKAAOVVTAL GE AAALOVG KAGOOLG OIKOVOUIKNG OpacTNPLOTNTOG,
eEantiog pag vrepPoikng 1 kot LovOTAELPNG TPODONGNG TOL TOVPIGHOV.

Ag onueiwbet 6T 1060 01 BETIKES OGO KO 01 APVNTIKEG EMOPAGELS TOV TOVPIGUOV TPEMEL
omtwodnmote va Aappdvovior cofapd vwoyn Katd TV aE0A0YNoT TOL KOGTOVG Kol TMV
AMOTELECUATOV TOV TOVPICTIKMOV ENEVOVCEMYV, MOTE VO OMOPEVYETAL 1] EKTEAECT
AVTUTOPAYOYIKOV £PYOV GTOV TOLVPICUO, KOT EMEKTACT] OE KOl O1 APVNTIKES EMOPACELS TOVG
og oToV.

1.5 Ot mapayovres mov covéfaiav oty avarToény Tov TOVPIGUOD

O tovptopds anOTEAEL @) TNV TPOGMPIVY UETOKIVIION avVOPOT®V GE TOVPIOTIKOVG
TPOOPLIGHOVS TOL PpicKovTal EKTOG TOV TOT®V UOVIUNG KOTOWKING TOVGS, B) TNV avamtuén
TOVPIOTIK®V OPOCTNPLOTHTMOV KATA T SAPKELN TNG TAPALOVIS TOVS GTOVG TOVPLOTIKOVG
TPOOPIGLOVS TTOV EMOKETTOVTOL, ¥) TN XPTCYLOTOINGT TOV TOVPIGTIKAOV EYKOTACTAGE®DY TOV
OMuovpyNRONKaY Yo vor IKOVOTo100V TIG TOVPLOTIKEG TOVG OVAYKEG 1) emBupiec KaTd TOV
KaAVTEPO OLVATO TPOTO.

H pelém tov toupiopod ovclactikd anotedel HeAET TV avOpdOT®VY OV Ppickovtot yio
TOVPLOTIKOVG AOYOLG LOKPLE 0tO TOLG TOTOVE GTOVG OTOI0VE KOTOIKOVV HOVILA, TMV
TOVPIGTIKAOV EYKOTACTAGENMV OV BPIGKOVTOL GTOVS TOVPLGTIKOVS TPOOPIGHOVS Kot TOV
aVTOTOKPIVOVTOL GTIC OTATHGELS TV TOLVPIGTAOV TOV KAVOLY X¥PNoN TOVS KOl TEAOG TV
EMOPACEMV TOL ACKOLV AVTOT OO OIKOVOUIKTG, KOWVMVIKNG, TOALTIGTIKYG KOt
TEPPOALOVTIKNG ATOYTG GTOVS TOVPICTIKOVS TOVG TPOOPIGHOVG KATA TNV TPOGKOLPT] OLOLLOVY|
T0VG 6€ aToVS. [T€pa amd avTd OUMG N LEAETN TOV TOVPIGUOV GUVETAYETOL T LEAETY] TOV
KWWITPOV KOl TOV EUTEPLDY TV TOVPIGTAV, TOV TPOGIOKIDV TOV HOVIL®V KOTOIK®OV TOV
TOVPLOTIKMV TPOOPIGUMVY KOl TOV TPOGOPLOYDV TOV EKOVOV OVTOT, TPOKEUEVOL VO
dwowBovv 01 Tpocdokieg Tovg Kabmg emiong Tovg poAovg Tov dtadpapotilovy GAoL 601 e
OTOLONTTOTE 1O1OTNTA KO [LE OTOL0ONTOTE TPOTO TOPEUPAAAOVTOL LETAED AVTMOV KO TOV

8Hvouuevdknq N.,KpaBapitng K.,AUtpag MN.<<EIZAFQrH XTON TOYPIZMO>> gel:32
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TOVPLOTAOV GTN OAOTKAGTA TOPAYWOYNGS, O1A0ECTG Kot KOTAVAA®GNG 1 XPNONS TOVPIGTIKAOV
ayafdV KoL LINPECLAOV.

O tovpiopdg av Kot £xel oL «EKONUOKPATIGTED, deV TadEL va omoTteAet Eva £100¢
noAvtereiag. Méypt To péoa nepinov tov 20°” audva, 0 TOVPIGUOC ATOTEAOVGE TPOVOLLO TMV
TAOLGI®V Kol TNG APLETOKPATIONG, ONANOT TOV AMY®V, KOl GUYKEKPLEVE OVTAOV TOL dEBETAV
Ko yprpota aAAG Kot EAeVOEPO YPAVO Yo TOLPICUO. ZNUEPO OUMG OTIG AVUTTVUYLEVES
TOVAYLOTOV YDPES TOV KOGLOV, 0 TOLVPIoUOG amoterel TpOmo Lmng. O kdmoleg popég
avénuévog ehevBepog ypovog ot 016Beon TV epyalopéVeV 6E GLVOLAGHO LE TO LYNAOTEPO
€1000MLOTA TOVG KAt TG BEGHOOETUEVEG TANPOUEVEG SLOKOTEG GE GLVOLAGUO LE L0,
aLENUEVN KIvNTIKOTNTO TV avOpOTOV GUVERBOANY GTO VO KAVOLY TOVPIGUO 0AOEVA Ko
neplocoTEPO dropa kdbe xpovo. Ot onuovTIKEG PEATIOGELS GTIG GLYKOWVMOVIEG KOl TO SLUPOPL
UETOPOPIKE HEGA, O TOAAATAACIOCUOG TOV TOVPIGTIKMOV KATOAVUAT®V, 1] 00ENOT TG
TAPOYOYNG Kot S1A0£GNG TOVPLOTIKMV TOKETOV SLOKOTAOV Kot Oyt LOVO, KaB®OG eniong kot
GALOV GYETIKA PONVOV LOPPOV SLOKOTMOV HEYOADTEPMV EVKALPLAOV Y10, TNV TPAYLATOTOINOoN
a1V Y10 O10KOTEG Ko EvyapioTnon.

INuepa n TAsloyneio TOV avpOTOV GTIC AVOTTUYUEVES YOPES, KBNS emiong oloéva Kot
TEPLOCOTEPOL AVOPMTOL GTIC OVATTTUGGOLEVES YMPEG £XOVV T SLVOTATNTA VO KAVOLV KATO0G
HOPPNG TOVPIGUO KOl PLE AVTOV TOV TPOTO VOl IKAVOTOU|GOVV GTO HETPO TOV EPIKTOV
GLYKEKPIUEVEG TOVPLOTIKESG TOVG avayKkeg 1 embBupieg. Agv Ba amotelovoe vtepPoir av
vrosTPLoTav 1 Aoy 0Tl 0 TOVPIGUAG amOTEAEL Tl £val YEVIKA amodekTO, GLVNOIGUEVO Kot
avapevopevo Tpomo Long vOog LEYAAOL KOl GLVEXDS avEAVOIEVOL aplBuol avBphnwv e OAa
T uEPM 1oL KOGHoL. To 1810 1oydEL Ko pe TV dmoyn 6Tt 0 TOVPICUOG KO CLYKEKPLUEVO O
Oefvng Toupiopdg amotedet £va amd Ta onpavtikodtepa eEaydpueva 10N o€ TAYKOGULO ETITEOO
Kot akOpo OTL 6 TOAAEG YDPEG TOL KOGHOL ATOTEAEL AVTAOG TN oNUOVTIKOTEPT e€0y®YIKN
Toug Brounyavia, Kot TEKTACT) 0 KO TN CNUAVTIKOTEPT TTNYT] GLVOALOYLOTIK®OV TOVG
€600MV.
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KE®AAAIO 2: HIIOIOTHTA XTIY EENOAOXEIAKEY
YIIHPEXITEY

, . 9
2.1 Ti givau mor16tyTal

H Moot ta eivon d1e0vdg avTiAnmti] Kot GUVOVLUN HE TIG VYNAOD ETTEGOL TPOGOOKIES
GYETIKA LLE TNV AELITOLPYIKOTNTA piog VINpeGiog 1| VO Tpoidvtog. Me avti v évvola, 1
nototnta dgv pumopel va petpndei pe axpifeia [Garvin,1988]. Opiletat, eniong, mgn
TANPOTNTA TOV YOUPUKTNPLOTIKAOV KOl TOV WO10THTOV VOGS TPOIOVTOG 1 piog LN PESiag Tov
&xel v dvvartdtnta vo ikavorolel g dedopéveg avaykes [ANSI/ASQC, 1978].

To 1979 o Philip B. Crosby édwoe tv dikr Tov epunveia yio tnv modtnTo, 1 omwoio
nepapPavet Tig mapaxdto apyés. H Tlowdtra £xel va kdvel pe v mpocaproyn oTig
amoitoels. Eniong, ta mpoPfAnuata Oo mpénet va tpocdiopilovial amd avtovg Tov ta
TPOKAAOVV KOl ETOUEVMG 1) TOLOTNTA £ivan avEE0ON. AvTd oL TpokaAel To ££000 eivan OTOV
dgv yivetan pio epyacio cootd amd v apyn. O TeMKOg 6TOY0G TNG TOLOTNTOG £ivat UNodév
eratTopoTikd. [www.philipcrosby.com].

[Mpmrog, Tpocdidpioe v Evvola. g moldtntag o Walter Shewhart (1931) Aéyovrtag otu
«roldtnta £ivot 1o T0co KaAd gival éva Tpoidv». Me avt v évvola, «1) TotdTnTa £lvor
ATOAVTO KO TAYKOGULOL OvVayVOPIGIUN, TPOKELTOL Y10 £va oneio To omoio amotedeital amd
un Slompoy Lo TeELGIpLO Opta Kot VynAr anddoot). 'Etot, evd, dev pmopel va oprotel akppacg,
TapdAa aVTA, YiveTor avtidnmt 6mov vrapyews [Garvin,1988]. Zouewva pe tov Biihner,
«...m kpion Tov meAdtn ano@acilel Yo TNV To1dTNTU TOV TPOIOVTOGH.

H anaitmon o [Towdmta mtpoékuye wg 0 povadikdg Kpiotog mopdyovtag yio Ty emPioon
TOV EMYEPTNCEDV, EVO, 1| EPOPLOYN TNG OTOTEAEL EVa TOYKOGO @ovOUEVO. AV Kot 01 GTOYO1
gloaymyng g Aroiknong Oiwng [Towdtnrag oTovg opyavicpovg eivat Kovoi, ot tpdmot
EQaPUOYNG TG dapépovy and emtyeipnon ot entyeipnon [Brian, 2001] .

H vrepoyn| otnv mordtta g mapexOrevns vanpesiog, kabm¢ Kat, N IKaVOToinen Tov TEAATN
elvar to {nrovdpevo Kot 1 TpOKANGT 6TOV TopEN TV VINPESIOV. H kavomoinon tov avoykdv
KOl TOV TPOGOOKIDV TOV TEAATMV TPOGIOPILEL TNV TO1OTNTA GTNV JEKTEPAIOT piog
vanpeoiag. [Hung, 2003].

H Moot ta eivon 01e0vdg avTiAnmti] Kot GuVEOVLUN HE TIG VYNAOD ETTEGOL TPOGOOKIES
GYETIKA LLE TNV AELITOVPYIKOTNTA piog VINpesiog 1| VO Tpoidvtog. Me avti v évvola, M
oot ta dev pumopel va petpndet pe axpifeia [Garvin,1988].

O Evponaikog Opyaviopnog Awayeipiong [Howottag oprobetet v évvora g [Hotvttog otov
oLYYPOVo emyelpNuatikd koouo. Eivat, Aoumdv, 6KOTIHO Vo avapEPOVLLE TIG APYES TOV.

Apyikd, S1aTVT®OVEL, OTL, GTO GVYYPOVO Kot EEAPETIKA VUETAPANTO EMLYEPNGLUKD
TEPPAALOV, Ol OVAYKEG TOV TEAATMOV, TOV HETOYMV Kot TV £PYALOUEVOV GLVEXDS aAAAloVV,
EVD, N VTOPEN EVEMKTOV eMXEPNCE®V givorl TAEOV emtakTikt). Etot, ot mpotondpeg
emyepnoelg oty Atoiknon g [Howovmtag yvopilovv Tig VTAPYOVGES KO TIG TPOGIOKDUEVEG
AVAYKEG TOGO TV TEAUTAOV TOVG OAAG KOL TV OVTAY®OVIGT®OV TOVG. O1 6TOYO0L, Ol GTPATNYIKEG,
01 TOMTIKEG Ko 01 Bporyvypdviol 1 LaKpoypOVIOL GXEOACLOL TOL EQPaPUOLOVY EXOVV GKOTO

’ Zwtnplddng M. —Qapaodpn I. <KENAAAAKTIKEZ KAI EIAIKEZ MOP®EZ TOYPIZMOY-ZXEAIAZMOZ
MANATZMENT KAl MAPKETITK>> o€l :246
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mv emPioon kol v avarntvén Tous. H Bepeldong, Aourdv, Evvorla yio TV vTepoy| TV
enepnoewv etvar 6t ) IodmnTa EMTVYYAVEL ATOTEAEGLLATA TTOV TKOVOTTOLOVV OAOVS TOVG
EVOLOPEPOLEVOLG.

Axoun, N KavOTNTA QVTAOV TOV ETLYEPNOEDV VO EGTIALOVV OTIC AVAYKEG KOl OTIG TPOGOOKIES
TOV MO VILOPYOVTOV, AALL KO, TOV EVOEYOUEVOV LEAAOVTIKMV TEAATMV TOVS, ONUIOVPYEL TNV
TPoHTHOESN Y1 TIOTOVG TEAATEG KO KATA GUVETELD, Yo LEYOADTEPO HeEPidlo ayopds. Ot
TEAATEG, O TEAIKOT OTOOEKTES TV VINPECIDOV TOVG ATOAOLBEVOLY YPTYOPT| KOl GLLECT)
eEumnpétnon. Anpiovpyodvtal, £Tot, LETAED TOVS, GYEGELS TOLOTNTOG KO EUTIGTOGVVIG.
Eniong, ot emyeipnoeig otabuilovy tnv SpactnplotnTo TV avIay®VIGT®OV TOVS Kot
KATovoouV 6€ BAB0C T aVTAY®VIGTIKE TOVG TAEOVEKTLLATOL.

IMa vo vAomomBovv Ao o TopaTave amotteitol EUTVELGUEVT KaBodynon omd
YOPLGLATIKOVS 0VOPDTOVG.

O1 3101KNoELG VTGOV TOV eTAPLOV Elvar g BEom va BEtovy caer| 6TOYOVS Kot EeKABOPES
KatevBuVoELC.

AvantHGGovV Kot O1EVKOADVOLY TNV EMITEVLET KAOE OTOGTOANG KOl OPALLOLTOG.

Eumvéovv toug epyaldpevoug, dnuovpyovv aieg, kot Tpodyovv Ty nOIK KoL TV €pYacLoKn
KOVLATOVPO.

EmumAéov, oe dhoK0AEG emyelpnOlaKES TEPLOOOVS GLVEXILOVLY VO EUTVEOVY EUTIGTOGVVN KOl
otafepdtnTa 6TOVG EPYALOUEVOVC, EVM, OEV O16TALOVYV VO TOVG KaH0dNyooLV
OTOTEAEGLATIKG OTIG VEEG SLOUOPPMUEVES GLUVONKEC.

Eivar, dnhadn], €€ 0AoKApov dECUEVUEVOL ATEVAVTL GTNV GLUVEYT AVATTVET, EEOPLOYT KOt
ocvveyn Pertioon Tov dotkNTIKOD TOVG GLGTHLOTOG.

2.2 O 0piouos tHS IKAVOToINGHS KAl 0 OPIGUOS TOV TTEALTH

H wavoroinom tov mehdtn opiletar pe d0o Pactkcods TpPOTOVG: TO ATOTEAECLLO KOL TNV
dwadkaoio. Avtd Tpoikvye petd amd Epgvva Tov Kabnynty marketing Youjae Yi, to 1991. O
TPMOTOG TPOTOG KaBopilel TNV KOVOTOINGT MG Pt TEAIKN KOTAGTOOT), | WG ATOTEAEGLLO TNG
YPNOMNG OGS LINPEGLNG 1) EVOS TPOIOVTOG.

Apxketol epeuvntég divouy EUpacn oTo YeEYOVOS OTL 1 Ikavortoinon elval pia avtidnym tov
TEAATMOV TOV OVGLAGTIKA GUVIGTA VOV VITOKELEVIKO Topdyovta. Etol Aowtdv mpémet va
Bpebel TpoOMOC doTE QWA M IKOomoinom va pmopet va petpndet, Ko va pmopet vor cuykpidei
HE TNV TpaypatikodTnTo. ETE1dn vndpyet S10popeTiky] avTiAnyn g tKavomroinong avaueca
GTOV TEAQTY KOl 6TV 0101kn o™ Tov EEVOdoyEiov, EVOEyeTaL VO ONILOVPYNBOVY TapEPUNVELES.

To va kaBopiobei T0 cUVOAO TV TEAUTOV oG ETLYEIpPNONG 1 EVOC 0pYaviopoD givor pio
apkeTd 00oKOAN dradkacio. Akdpa o duokoro kobictatal To eyyeipnua avtd dtov
avapepOLOOTE GE EMLyeipnon 1N omoia oev dabétet fdon dedouévav e Ta GTorEia TV
nehatdV g (Emovalapfovopevoy 1 un), OTmMG Yo TOPASEIY IO EVOL KOTAGTN O ALOLVEUTOPIOV
(povyo, mamovtola, TpoPUa, K.AT.). TELog ¢ cUVOLO TEAUTOV, TPETEL VO SIEVKPIVIGHET OV
nepthapPdvovtot o€ avtd TPEYOVTES TEAATES, TPOYEVESTEPOL, 1] dvvnTiKoi. O Kabopiopdg tov
GLVOAOL TOV TEAATOV OUMGC, Tailel TPOTAPYIKO POLO GTNV VAOTOINGT EVOG TPOYPELUATOG
pétpnong wavonoinong. Hapdiewyn 1 vrepfoin oTov apldUd TV TEAATMOV, EVOEXETOL VO
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OALOUDCOVYV TO OTOTEAEGLOL KO OC EK TOVTOV TO. GUUTEPAGHATA TTOL O TPOKVYOLV ad pia
eVOEYOLEVT] £PELVOL.

2OpQova [e ToV KAOGIKO 0pIopd, ot TEAATESG PG emtyeipnong etvat ta dtopo mov Aappdvovy
TG AMOPAGELS AYOPAS TMV TPOIOVIMV ) VINPESIOV oL dabéter N emyeipnon (Engel 1978).
Eniong g duvntikovg mehdteg pmopovpe va Bempnicovpe ta dtopa mov £xouv:

1. mv avaykn N v emBopio ayopds evog Tpoidvtog 1 vINPesiog.

2. 10 KV TPO Y10 VO TPOYMPYCOVV GTNV GLYKEKPLULEVT OrYOpPdL.

3. TOVG ATOITOVUEVOLG OIKOVOULKOVG TTOPOLG.

4. v duvatotnra tpodcPaong ota onueio dSibeong Tov TPoidvTog 1 NG
VINPEGLOG.

Youepwva pe tov Dr J.Edosomwan (Customer and market-driven quality management, 1993),
meAdTNG elval To drtopo N pa opdido ATOU®Y oL AAUPAVEL TO TAPAYOUEVO OTOTEAEGLLOL LLOG
epyociag. Bdogt avtod 100 0p1opod ot meldtes pmopovv va d1akpliodV GTIC TaPUKAT®

Kot yopies:

1. ITeAdtng-dropo: Orot pag pmopovpe vo Bewpnbovpe g TELATES TOV E0VTOV LG A0 THV
GTLYUN] OV EIHOGTE KOl 01 TPATOL ATOOEKTEG TNG EpYasiog pag. Oco kaAdTEPO TOPAYOVLE TO
£pyo, 1660 KOAVTEPO TO EMBLUNTO OMOTEAEGLA. L€ VT TNV KATNYOPio TO ATOUO HEGO OO
avt TV dwdkacio BpickeTal cuveydg o pia KaTdoTaoN EAEYYXOL Kot BeATinomng.

2. Ecotepucol meldtec: Ot epyaldpevor pog emyeipnong amoteAovv 10 GOVOAO TV
ECMOTEPIKMV TEAATMV, MG XPNOTES TOV TPOIOVIMV KOl VITNPECIDOV TOV TOPAYOVTOL OO TIG
€0MTEPIKEG OLadIKaoieg TG emyeipnong. o mapdderypa, 1 TO1OTNTA KOl 1] EVKPIVELN TOV
avoeopmv (reports) tov TufpoTog EAEYYoV, umopei va fondncel ovolaGTIKG TO TUT MO
KOGTOAGYNONG Kot AoyloTNpiov.

3. EEmtepikol meAdTES: TPOKELTAL Y10 TOVG QLYOPOGTEG 1 TOVG TEAMKOVE KATAVAAWTEG TOV
TPOIOVIMV 1] TOV VINPECLOV U0 ETLYEIPNONC.

2.3 0 0p16u6S TV EVVOLOY TTOIOTNTA KOl VINPEGIQL

Ymnpeoia ovopdletar ) epyacio, N EXAYYEAUATIKY OpacTNPLOTNTA EAEVOEPT 1) TPOCHOTIKY|
TPOCPOPA epyaciog mov mpodyel, eEvmnpetel éva okond, Bonda éva ntpocwmno. Tavtdypova,
g morotnta Kabopiletal T0 GLVOAD TV WI0TNTMV, TO YUPUKTNPLOTIKA VOC aryafov 1 piog
VANPEGLOG TOL TO JLAPOPOTOLOVV Atd O T GAA OLOLA TOV Kol TO YopakTnpilouvv.
Avotepog Babudg pog a&toloykng kKAipakag, kKAAo.

"Etot1 Aoy 1 o0levén TV mopamive EVVolmY YIVETOL KOTOVONTH MG 1) TPOGPOPE £pYAcioag
L€ GUYKEKPIUEVOL XOPOKTNPLOTIKG (0vaAoya e TNV TEPITTOOT]) 1) 0Toia SLopOPOTOLETOL ATTd
GdAAeg OLOIEC TNG Kot £YEL WG 0TOYO TNV dpeomn 1| Eppecn Bondela evog TPOGMOTOL.
A&woomueimto gival emiong 1o yeyovog g 1 AEEN TodTNTA EUTEPIEXEL WG EVVOLL TOV
avaTePO Pabud pog aEloAoyikng KAILAKOG YEYOVOS TOL VTOGVVEIdNTA ONpiovpyel
TPOGOOKIEG GTO GTOLO TTOV OEYETOL VINPEGIEG KO TOVTOYPOVO, OMALTNGELS G EKEIVO TTOL TIG
mpoceépel. H mapoyrn vanpesidv avatepns moltdtnTog TEPAY TOL TPOGOOKMUEVOD, EIval
TOVTOCTUY| LLE TNV AOKN GO YONTEIOG AMEVOVTL GTOV TEAATI GCOUOMOVE e KOVOVIKOVS Kot
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EMYEPNUATIKOVG Opovs. Evd 1 emévduon oy mo1dtnTao 0moTeAel TNV MO ar0d0TIKN
eMEVOLO oG EMyEipNoNg, e Beapaticd amoTeAECUATO GTOVG TOUEIS TG AENOTG TNG
TOPAy®YIKOTNTOS Kot TV BEATIOON TNG AVTOYOVIGTIKOTNTOGC.

H mowdmta otig vimpeoieg dakpivetarl og Tpelg dooTdoelg cupuemva pe v Bewpio Tov
avéntuée to 2001 o John Quretreit.

1. TTowdmta meddt (customer quality): H vimpecia divel avtd mov embopet o meAdng.

2. TTowdtta enoyyeipotiov (Professional quality): Ot amdyelg Tov EToyyEALOTIOV OVAPOPIKH
LLE TO KOTA OGO 01 VANPEGIES TOV TPOGPEPOLVV TKAVOTOLOVV TIG OVAYKES TMV TEANUTMV Kol
KOTA TOGOV 01 SLOOIKOGIES TOL YPNOLUOTOLOVVTAL CLUPAALOVY 6TV PBeATimon TG TOOTNTOG
™G VTN PECIaG.

3. Awyeipion mowdtntog (Management quality): n wo amodoTiKy Kol OTOTEAEGUATIKY XPHON
TO1OTNTOG Y10 VO IKOVOTTOHO0VV 01 OVAYKEG TOV TEAATOV XWPIG OTOTAAES Kol pe AEova TO
KOW®VIKO 6OVOAO.

2.4 lMoiotyra vanpeoidy (16Topikly avadpour)

A6 ta téAn tov 130V adva £wg Tic apyés Tov 190v adva, teyviteg oe 0OAOKANPT TV
pecaiwvikn Evpdnn ftov opyavorévol 6 opyavacelg Onpovpyovag covieyvies. Exetvec ot
ocuvteyvieg NTav VIELOVVES YO TNV AVATTVEN CVGTNPAOV KAVOVAOV Y10 TO, TPOIOVTO KOt TNV
TOLOTNTO TV VINPECLAOV.

H 1ot0puicn e£€MEN ¢ mordtag cuveyileTon Kot KaTd TNV SLOPKELL TNG PLOUNYAVIKNIG
eMOVAoTOONG, 0ALG Kot kaTd Tov 200 adva yio vo OdcovpE 6TOV dEVTEPO TAYKOGILO
TOAELO KO GTNV dNUIOVPYIN TNG €OAKNG TO1dTNTAG» ad TOVG ApEPIKEVOLG, 1 oTtoia,
amoTELOVGE KOTA KATO0V TPOTO AmivVINGT TPOG TOLG lAmmveg Kat TG TEXVIKES TOVG.

Katd v dudpketa tov 1970 gpeavileton kot 1 «dloiknon olkng movtntag (TQM) oe
peyaies Propumyovieg e Apepikng 0mov kot eEEAMGGETOL LEYPL KO ONUEP GE OAO TOV KOGLLO
TAEOV, LE OLOPOPETIKES TTPOCEYYIGELS KO TEXVIKES. OEUEMMOTEG TOV GLUGTNUATOS OAMKTG
nowoTTag frov o Deming kot o Turan.™®

2.5 Toucis mapoyis vrypeciov

Ot topelg 6TOVG OTOT0VE TAPEYOVTOL VIINPEGIES GNUEPA EIvor AP TTOAAOT, PLEPIKA
TOPAOELYLLOTO EK TOV OTTOI®MV Elvar:

1. Anpdoiog Topéas: pe vanpecieg OTWG SIKAGTIKEG, EPYACIUKES, VOGOKOUELOKES,
EKTOUOEVTIKEG, OTPAUTIOTIKEG, TAXVIPOUIKES, TPOOTOCING TV TOMTOV (acTuvopuia,
TVPOCPECTIKY) K.AT.

2. I310TKog un kePSOCKOTIKOG: LLE VANPETiEg OGS gival povoeia, prhavOpomikd Wpovpata,
eKKANGiES, O1popa 1OPVLLOTAL.

% AahoUpnG A.<<AIOIKHZH ZENOAOXEIQN>>0e\:26
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3. Emiyepnookdc Topéng Le VINPEGIES OTIG 0LEPOTOPIKES YPUUUES KOl YEVIKOTEPO OTIG
HETAPOPES, oTIS TPAmeleS, oTa EEvodoyeia, 68 AoPUMOTIKES ETAUPIES, GE £TOPIES GLUPBOVLAWV,
0€ UECITIKEG ETOLPIES, GE AOYIOTIKA YpaQEia, KA.

2.6 Mopgpés vnpeoidy

1. dvowd TPoidvTe TOL GLVOOEVOVTAL OO VINPEGIES OTMG 1) LETAPOPE, TAPAIOCT),
GLVTNPNOT, VTOGTAPIEN K.AT.

2. YBpuwwég vanpecieg (mapoyn oyntov Kot VINPESIOV GE EGTIOTOPLA).
3. Yanpeoieg mov cuvodehovy puotkd Tpotdvta 1 GAAEG VIINPECIES.

4. KaBapodoipeg vinpeosieg (mov dgv guvodevovtot pe puotkd oyadd 1 GAAeg VINPEGIES):
evowobepaneia, babysitting.

5. Ao Tikég vINPEGIES.

6. Anuodoiec vINPEGiEC.

7. Kowotikég vimpeoieg.

8. Ymnpeoiec e§umnpétonc meratmv.
9. Owlakég vanpeoieg.

10. Yrnpeoieg otpatiotikng Onreiog

11. Avidrotehreic vanpeoiec.

2.7 Ta YopaKTypIoTIKG TOV TOIOTIKOV VITHPECLOY

Orvanpeoieg dtapépovv pilikd amd ta TPoidvTo GGOV aPopd GTOV TPOTO TOV TAPAYOVTOL,
KaTovoAdvovtal Kot aEtoloyodvtatl. Opiopéva amd o Bacikd yopaKTnploTIKd Tov ivat
HOVOOIKE GTNV TOPOYT VINPECLOV YEVIKA Eva:

* 70 GLAO-UN YEPOTIACTO-GTOLYEIO LIOG TAPEPYOUEVIG VTN PECLOG.
* 1 petaPintomto (variability)

* 10 ayoproto (inseparability)

* 1 etepoyéveln (heterogeneity)

* 70 ampoodtopioto (intangibility)

* SPOPETIKEG TPOOLOYPOPES KO KPLTPLOL TNG VINPECTOG

* 11 advvapio cuvtipnong (perish ability)

* 1 pBaptoéTTO

* TQVTOYPOVN TTAPOYT VINPECIOV
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* GUULETOYN TOV TEAATAOV GTNV dLodKacio VINpecia
* 1 éMAeym oK oiog

* 1 vnpecia dev pmopel va ypnoomombel og detypa
* uio vanpecia ivor dvokoAo va a&toroynel

Q61660 Yo va yapaktnpiebei pio vanpecio mg mootikn Ba Tpénel va S100€Tel GE GLVOLOCUO
mévto pe ta Tpoavagephévta, Kot ta akdiovda yvopicpota:

1. I'evikd [ototikd yopoKInpIoTIKA:

I. H onowadnmote vanpecio Kt ov Topéyetot Bo TpEMEL v avVTAmTOKPIVETOL GTIC OTOUIKES KO
WOWHTEPES AVAYKES TOV EKACTOTE TEAATY).

[1. H mapoyn g vampeoiag Oa mpémetl va eivon £ykaipn kot va Aapupavel xyodpa péca o€
GUYKEKPIULEVO KO AVAUEVOUEVO OAAG Kot AOYIKA TAOG1OL.

[11. EmmAéov n vanpecio 1 onoia mopéyetor Bo mpémetl va elvar akpiPrg.

2. ITo ovykekpuéva, pio vanpecia yopakmpiletol TooTIKN) OTAV TPOKVTTEL OO TO
amotéAecua Otav Exovv tnpnoel Ta TapaKAT®:

* Yk otoyeia
* Aomotio

* Avtanokpion

* Emikowvovia

* Acpdhieta

* Appodtdtnteg
* Evyéveln

* Katavonon neiatov
* AoOntikn

* [Ipocoyn

* AweBecipudmra
* ®povrida

* KaBapiomta

* Aveon

* Aéopevon

* [kavotnta

* AgrtoupykotnTa
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* Akeporotnta

2.8 Ilapayovteg emppons mapoynis mol0TIKOY VITHPECLOY

To povTéLO TG TOLOTNTOG VINPESIOV OV £xel dnuovpyndel amd tovg Zeithaml, Parasuraman
Ko Berry, divel Eppaon og mévie TapAyovieg o1 0Toiol UTOPOovV VoL ETNPECGOVY TV TOOTHTA
TOV TOPEYOUEVAOV VIINPESIOV. AvTol givar:

1. H dwpopd peta&d Tmv mpocdoKidY TOL TEAATN OAAL Kol TNG AVTIANYNG TNG S10TKkNnoNg LG
EMYEIPNONG MG TPOS AVTES TIG TPOGOOKIES.

2. H dwapopd petalh g avtidnyng g 610iknong og Tpog Tig TPoGO0KIiEg TV TEAUTMV Kot
TOV 6OPN TPOGIOPIGUO TNG TOLOTNTOG VINPEGUDYV.

3. To ybopa avapuesa TNV TPUYUOTIKA & OVTIKELEVIKT TOLOTNTA TG VANPEGING GE GYECT e
avTi oL £yl Tpokaboploel.

4. H 610p0pd avALESO GTIV TPAYLOTIKY TOLOTNTO, LINPEGING 1) omoia £yl Tapacyedel oTov
TEAATN OALA Kot TG £XEL EPUNVEVGEL O TEAATNG TNV CLYKEKPUYEVT TAPOYT] VI PECLAOV.

5. H oyéon peta&d g mopoyng vanpesidv Tig omoieg avapEVeL 0 TELATNG KOl 0VTAOV TOV
omoimv teMkd Aappdvet.

2.8.1: XvoTijuara 61069 diGHS TOIOTYTAS

‘Eva 600t Ho 0106QAAGN G TO0TNTAG ATOCKOTEL GTO VO EVOTIONGEL OA TO GTOLXEIDL TTOV

emnpealovy TV moldtNTa £VOG TPOIOVTOG 1 OIS VIINPEGTOG TOV TPOGPEPEL LLaL ETLYEIPNOT). 1

H évvoia ¢ mo1dt 105 wotd00, dev TEPLopileTOn LOVO GTNV TOLOTNTO TOV TPOIOVTOG 1) TNG
VINPEGIOG OALA ETEKTEIVETAL KO GTNV TOLOTNTA TNG ENXLYEIPNONG TOL TO TPOGPEPEL.

"Etot dnpovpyeiton ) évvota TG oMK G To10TNToS TOV £YEL GV PACIKO GKOTO VoL
LEYIOTOTOLEL TNV OTOTEAEGLATIKOTITO TOV ENLYEPTCEDV KOl VO EAAYIOTOTTOLEL TO KOGTOG
TOVG,.

‘Eto1 éva cuompa 51060 AaMoNG TOOTNTOS UITOPOVLE VO TOVUE OTL TEPIAAUPAVEL TV
OPYOVOTIKY OUN, TIG OUOTKAGIES, TIG OlEPYAGIES, KoL TOL LEGO TTOV OTTOLTOVVTOL Y10 TNV
viomoinomn g dayeiptong mowdvtrac. (EAOT 1SO 8402).

2.8.2: Ilporvra cootiuato mo10TNTOS

Ta TpdtLIO GLGTAHATO TOLOTNTOS Efvat TEXVIKA £YYpapa Tov kKabopilovy yevikég 1 101KEG
TPOOLOYPOPES Y1 Oladkacies, Tpoiovta, 1 cvotnuata. Atakpivovrol og 01€0vn, evpwmaiKd,
Ko e0vikd. Mepikd and avtd gival:

1 T516tpag M.<<BEATIQIH NOIOTHTAZ>> oeA:95
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1. Zvomua Awocedrong Iowvtntag (EAOT EN 1SO 9000:2000)

2. Zoomuo Acedietog ko Yyiewng [poioviav (HACCP)

3. Lvotuo Acedretog Asdopévav kat ITinpoeopiodv (BS 7799)

4. oot [epiforroviikng Awyeipiong (EAOT 1SO 14001, EMAS, EcoL abel)

5. Zvomuo Yyewng kot Acealietag Epyaciag (BS 8800, OHSAS 18001)

6. Awamtictevon Epyaotnplokdv Aokuav (EN 450000, SO 17025)

7. Zapavon Aceaietog [poidvimv (CE)

8. Znpa modvtmrog Q

9. Oworoyikd onpa mowdtntag Green Key

[Topaxdtw akoAovBel n avdAivon Kamolwv and To aveTéEP® TPOTLTO GUGTILLOTO TOLOTNTAG:

EAOT

Tvmonoinon

H tvmomoinon eivai n dadikacio pécm g omoiag dnuovpyovvrat ta tpdtuma. [pdtuma
EKTTOVOLVTOL Y10 OpAGTNPLOTNTES, Olepyacies kat mpoiovta. Ta mpoidvta pmopel va eivor vAKE
(7., Propnyavikd Tpoidvia), dvia (m.x., VANPEGIES, AOYIGUIKO) 1| GUVIVOCUOS OVTAOV.

v EAAGSa, 0 povadikdc gopéac mov givor vrevbuvog yia tnv ekmovnor, £YKpion, £K00om
Kot 01640gomn Twv EAAnvikav [potimwv ivor o EAOT. H exnévnon tov mpotdnwv yivetal
amd TeXVIKEG EmMTPOTES Ko opddeg epyaciag tov EAOT otig onoieg exmposmmovvtat ot
EVOLAPEPOLEVOL POPEIS TOV ONUAGLOV KO TOV OIOTIKOD TOUEN, EMOUDKOVTOS TNV EMTELEN TNG
péylotng duvatng cvvaiveong petald Toug.

210 mhaicto avtd, otov EAOT Aettovpyovv mepiocdtepeg amd 190 texvikéc mTpOmES Kot
ouadeg epyaciog, £xovtag g HEAN Tovg mhéov twv 1.100 drakekpévov EAMvev
EMOTNUOVOV.

2tov EAOT éyet ovotabel to EGvikod Zvppodio Tvrmonoinong, 1o omoio givat 1o appodio
YVOUO000TIKO 0pYyavo NG ToAlteiog enl Oepdtmv Tomomoinong. £’ avtd petéyovv 15 péin, ta
omoio EKTPoc®TOVV YTovpyeia, EMGTNUOVIKOVG KOt EXOYYEALATIKOVS POPELS KO TOVG
KOTOVOAWDTES.

H évtaén ko n evepyn ovppetoyr tov EAOT otig evponaikés kot otig d1ebveic dadikaoieg
TVTTOTOINONG, KAOMG Kol 6TOVG opyaviopovg oL Ti¢ dwoyepifovrar (ISO & IEC yia ) Aebvn
Tvronoinon, CEN, CENELEC, ETSI, EOTA vy v Evponaiki Tvronoinon) npocdidovv
ota EMAnviké TIpotuma to amapaitnto o1ebvég kOpog Kot avayvaopion. EmmAéov, pe
ovppetroyn ov EAOT otovg opyaviopovg avtoig, mapéyetor 1 SuvatdTNTo S10TOTMOONG Kol
oTNPLENG TV EAANVIKOV BécemV, evD pEG® TG LIBETNoNG TV AtleBvav Kot Evpordikodv
[Tpotumtev wg EAANVIK®V, emTLYYAVETOL 1] OTTOLTOVIEVT] GUUPATOTNTO KO LETAPEPETAL
TOAVTIUN TEYVOYVOGIOL.
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[Twetomoinon

Me Bdon v woyvovoa vopobesia, 0 EAOT avantiooet kot epopprolel dtodkocies Kot
GUGTNLOTO TIGTOTOINGNG L€ GKOTO TNV OMOVOUT CTIULATOV GLUUOPPOGNS KoL TN YOpNYyNon
TGTOTOMTIKAOV GUUHOPPMCTG, TO OTTO10 LITOINADVOLV T1 CLUUOPPOGCT TPOTOVTI®V,
VANPECLAOV, JEPYAGLAOV, OPUGTNPLOTITOV, OPYAVICUAOV, CUGTNUATOV, TPOCHTMV 1 Kot
GLVOVLACUO TOVG LLE TIG OMOLTIGELS TUTTOTOTIKAOV EYYPAP®V. AVOTOTO OpYavOo 0EOAOYNONG,
QITOVOUNG GNUAT®V KoL YOPYNONG TIGTOTOUTIKOV CUUUOPPOGNG VAL TO EVOEKOUEAEG
Yvppovio ITictomoinong tov EAOT, to onoio araptileton amd eKTpos®TOVG
OVTUTPOCOTEVTIKMV KAAO®MV TNG EAMANVIKNG O1KOVOUTaG Kol TNG ONUOGLag dloiknong.

Ta opato GCLUHOPPM®ONC/TIGTOTOMTIKA GUUUOPPMOOTS, TO OTOL0. ATOVELUOVTOL A0 TOV
EAOT pe Baon 1ig anortnoelg EAAnvikadv kot Evpondikov [potdnwv kot dAiwv
TUTOTOMTIK®V EYYPAP®V TTOL £KOid0vTOL 0d Tovg Evpwmaikovg Opyovicprovg
(CEN/CENELEC/ETSI), ovopdlovtar EXAnvikd Efquoto Zoppopemons/ EAnvika
[Metomomtkd Zoppdpemaong kot xopnyovvtaol amokAelotikd ard tov EAOT.

O EAOT eivar o povadwkog opyavicopdg Ilietomoinong and v EALGSa, mov cuppetéyet pali
pe toug EBvikovg Opyaviopotg miéov tov 30 dAlmv yopdv oto AteBvég Aiktvo Popéwv
[Motomoinong (IQNet), xyopnydvrac mapdAinio pe o motomomtikd EAOT kat 1o
[Motomomtcd 1QNet, eEacpariloviag £Tot v apotfoio avayvdpion Kot 0modoy Tov
TLOGTOTOWTIKAOV TOV.

O EAOT eivan dromiotevpévog yio TNy miotonoinot Zvotnuatov Atayeipiong toco ond to
EOvico Zvompa Awmictevong (EXYA), 660 kot amd tov [toiikd Dopéa Alamiotevong
(SINCERT), ev w¢ popéag eréyyov kabng kot yia v ITictomoinon Ipoidvtav gival
dwmotevpuévog omd to EXYA.

2V vAomoinomn TV SPAGTNPLOTATOV TIGTOTOINONG GUUUETEYEL EVaG PLEYAAOG aplOog dploTa
EKTOOEVUEVAV Kol EEEIOIKEVUEVOV EMBEOPNTOV.

Epyootinplo doKipuov

Am6 10 1978, 0 EAOT, pe v vrootpién tov Kpdtovg, idpvoe to tpmto Epyactipro
Hiextpiconv Owiokmv Zuokevmv, mpokeévon 1 EALGSA va amoKToel GTad0KA TV
QITOLTOVLEVT] EPYAGTIPLOKT) VTTOJOUT, MGTE VO TANPOi OAES TIC EVTAEIOKES TPOVTOBETELS Yia
myv €16000 g omv EOK. £ cuvéyeia, 10pudnkay kot GAla epyastipla, Le oTOYO TNV
KAALYM TOV OVOYKAV Y10 EPYOCTNPLOKOVG EAEYYXOVG LE Bdor Tig amattioels v OdNyldv g
Néag [Ipocéyyionc. Ot ekBéoelg dokiumv mov yopnyovvral omd ta epyactiplo tov EAOT
avoyvopilovtot amo Tig appuodies apyés (EAeyyog ayopdc) Kot amd dEKASEG EPYASTHPLO GTNV
Evpomn kot 01e0vdg, oto mhaicto cvoppetoyng tov EAOT og cvppavies apoPaiog
avayvVAOPIoNG.

O EAOT onuepa 01a0€tet ta akdAovba epyactiplo SOKIUOV, To 0moia £xovv olamotevdel
ano 10 EXYA:

1. To Epyaocmpro Xauning Tdong, oto omoio eEAEyyovTaL: o1 NAEKTPIKES OIKLOKEG GCLOKEVES
TO POTICTIKA TO NAEKTPOAOYIKO VAKO

2. To Epyaotmpio Hiektpikdv Karwdimv, 610 omoio eEAEyyovTat: Ta NAEKTPIKA KOADIL0
YOUNANG Taong £wg 1.000V
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3. To Epyactmpio Ioadwkamv Houyvididv, 6To omoio eA&yyovTot: To Todtka moryviote

4. To Epyaotpro EAéyyov ITohvpepadv kot EAactik®v, 610 0moio eAEyyovTal: o1 TAAGTIKOT
cwAnves kot eaptnpata and PVC, PE, PEX, PP kot PB ta mpoiévta mAacTiK®dV Kot
EMICTIKAV.

ITAnpoodpnon-Exraidsvon

O EAOT napéyet mAnpoedpnon eite nAektpovikd péG® Tov AladtKTOOL 1| HEGH EMKOVOVING
LE TIC VINPEGIES TOV, Yo BEpaTa TVTOTOINON G, TIGTOTOINGNG, SOKIUMV, TOLOTNTAG, KOOMG Kot
KOWOTIKTG vopofeaiag.

O EAOT d10pyavmvel EKTOOELTIKG CEUVAPLA EITE OVOIKTA TPOG TO KOO N
EVOOETYEIPNOLAKA COUPMOVA e amortnoelg Tov Kabopilovror omd enyelpncels, Popeic,
opyavicpovg kAn. H Bgpatoloyia tov cepvapiov avtdv oyetileton Le TV TOIONTOiNGY, TV
TIOTOTOING, TIG QOKIUEG, TNV TOLOTNTO KOl GUVOQPT LLE AVTES OVTIKEILEVAL.

2HMA ITOIOTHTAX HACCP (HAZARD ANALYSIS CRITICAL CONTROL POINT)

[Ipdxettar yio cuoTNUA S10GPAAGTG TOLOTNTOS TOV POYNTAOV KOl TOTAOV 1oL dtatifevtol 6To
£evoo0oyElo Kot apopd oTOV EAEYYO TNG O1AOTKAGING 0YyOPas, TOPay®YNS, 6EPPipicpatog Kot
GLVTNPNONG. ZTOYOG TNG EPAPUOYNG TOV GLGTILATOS VAL O EVTOTIGUOG EMKIVOLVOTNTAG
(pvowng, yMUKNe N BroAoyknc) ota TpOEIUa. Kal ot ToTd. Adym g e€€1dikevong Tov
ATOLTEITOL GTOV EMGITIOTIKO TOUEX, OmoLTELTOL amacyOANGN EOIKAOV, KATL TOV avePdlet
(OLVOLEVIKE TO KOGTOG,.

YHMA ITOIOTHTAZX | SO*

To svompa dayeipiong 1SO elvar d1e0vég mpdTLTO drayelplon TOdTNTAG KOt TGTOMOLEL OTL
N emyeipnon Aertovpyet pe Baom mpodiaypapég Tov AvIUTOKPivOVTOL GE GUYKEKPIUEVQ
KpLTnploL Tov Sc@aAIovV TIG TaPEXOUEVES VIINPESIES GTO GUVOAD TOVG. APopd Ge OAEG TIG
EMUYELPNOELG TOL TOVPLOTIKOV KAAdOL (Eevodoyeia, mpakTopeia KAL) Kot YU ovTd TO KPLTHploL
SlpEPOLVY avaroya pe T mapexouevn vampecia. H mpnon tov svommpudtov ISO 9001 ko
14001 (Sropdiiong moldtntog Kot TepBaALovTIKhG dlayeiptong) meibet Tov mehdtn €K TV
TPOTEPMV Y10l TO EMIMEDO TOV TOPEYOUEVOV VINPESIOV. OTmg elvar avapevoevo, 1
gykatdotaon evog Xnpatog [Towvmrag 6to Egvodoyeio cuviedel oty adEnon tov MESOL
TKOVOTOINGoMG TV TEANTMV KoL KOT EMEKTAGT GTNV 0WENOT TG TAPAYOYIKOTNTAG KOL TOV
kepdmv. [Ipobmobéoelg yia v epappoyn evog cuotnuaTog dtuc@aiiong motdtntag 1SO sivar
N KaO1EPOOT KoL VAOTOINGT) GUYKEKPIUEVTG TOMTIKNG (KOTAUEPIOUOS EPYOCIOV,
vrevbvvoTHTOV K.AT.), N VapEn ereyKTIKOoD punyavicpot (mov Oa avayvopilet Tic eEAlelyelg
Kot 0o AapPavel KatdAAnAa HETPa), N KOTAAANAY EKTaidevon 6T0 TAOIGLO TNG
AVTOYOVICTIKOTNTOG Kol 0 EAEYY0G TNG amoterecpatikoOtnTag. ASilet va avaeepOel 0Tt peydin
BapOtnrta dlvetarl mAEov Kol 0T SLEIPIOT KOl ACPAAELD TOV TPOPIL®V GTIV TOVPLOTIKN
eMyelpN oM, KPLTNPLO TOL KAAVTTETAL 0td TO cLGTNA TioTonoinong ISO 22000.

12 Zitapdg O.- TZévog X. <<KMAPKETITK TOYPIZMOY KAI NOIOTIKH EZYMHPETHEZH>> oeh:84
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2HMA IIOIOTHTAX Q

To Xrpa [Mowwmrtag Q Beonictre and v EABetikn Opoonovdia Tovpiopov, pe faon tig
VYNAEG TPOSIOYPOAPES TOV EAPETIKMOV TOVPIGTIKMOV POPEMV, KO OTOVEUETAL GE ETXLYEIPNGELS
OV TIPOGPEPOVY TOVPICTIKEG VINPETIES, 0TS TpakTopeia, Egvodoyeia, eotiatdpila k.An. To
TpOYpappo vAoroteitan pe v evbovn g i-learn. H dadikacia yio v ITictomoinon
[Mowtrag meptrapPdvet Tpio avtdOvopa enimeda kot 1) extyeipnon £xet dikaiwpo va
OTANATNOEL 0 OTOo10 eminedo BEAeL. [l T cLPPETOY OTNV TPOTN PAGT, Ol EVOLUPEPOLEVOL
0o TpEmEL VO GLUTANPDOGOLVV GYETIKY aitnomn mov Oa Tpounbevtovv amd v i-learn kot vo
axoAovOncel cuykekplévn dadikacia, 1 oroio TepAapPavel Tov opiopd vTeELOBHVOL
TOLOTNTOG GTO ECMTEPIKO NG eMLyeipnong, o omoiog Ba AaPetl oyeTikn diuepn ekmaidgvon
(Quality-Coach), v nepartépm eknaidevon TV AOOV VTOAANAW®V, TV OTOGTOAN
eYYPAQOV (Ep@TUOTOAOYLO, GYES10 dPACTG, 0AVGIdEG EEVTNPETNONG Y10l TIC KOPLEG OULADEG
QULOEEVOLLEVOV) 6TOV DTTEHOVVO TOL TPOYPAUUATOS, TOV EAEYYO KOL TNV OITOVOUT| TNG
ddpiong oo Ty TAevpa ¢ i-learn kot tov etoto Eleyyo anoteheoudtov (ne faon
OVLYKEKPIUEVOLG GTOYOVG). X TEPIMTMGT OV 01 TPOVTONEGELS dEV TANPOVVTOL, T £YYPAPA.
emotpépovtat Yo avobempnoets. H amovour| tov Zipatog [owwmtag Q anockonel otnv
TOTOTOIN o™ TG TOdTNTOG TNG EMyeipnong pe Pdon Ta kpitpia Tov EAPETIKOD TOLPICUOD
mov gival Ta vYNAOTEP otV Evpdnn kot ™ cuveyn tpoomdbeia yio avafdduion tov
TOPEYOUEVAOV VINPECIOV. ZNUELDOVETOL OTL GTO GYETIKO £VTLTTO OUTNOTG Y10l GUULUETOYT] Ol
evolapepOuEVoL Ba TPEMEL VO GLUTANPOCOVY T GTOLKELD TG emtyeipnong (enrwvopia,
devbvvon, dvopa Tov vroyneiov Quality Coach, gidog emygipnong, mepoyn
dpacTNPLoToinoNC, TEPI0S0G EKUETAMAEVONG, GLVOMKOG apOuog epyalopévoy k.AT.). To
npdypappa Exel eviaydel oto EZITA.

OIKOAOI'TKO HMA IIOIOTHTAX GREEN KEY®

[Tpoxettal yio £vo OIKOAOYIKO GO TOV OTOVEUETOL OTIG TOVPLOTIKEG LovadeS (Egvodoyeia,
EEVDVES, KOTOOKNVMGELG, GUVESPLUKE KEVTPO,), Ol OTTO1EC KAADTTTOVY OPIGUEVES OUKOAOYIKEG
OTTOLTIOELG TTOV APOPOVV 6TV TEPPAALOVTIKT dtayeipion Kot 6TV eE01KOVOUNOT| EVEPYELNG.
To Green Key dnpiovpynonke omd to FEE (Foundation for Environmental Education),
onAaodn, to Iopvpa yia v [epiParroviikn Exknaidevon, Kot GUVTOVIGTNG TOL TPOYPAUUOTOS
v v EALGSa givor  EAAnvikn Etanpeia Ipootaciog g ®vong (e0vikdg cuvtovieT)g Tov
npoypaupotog «I"aralieg Enuaieg»). Xto diktvo Green Key avt ) oTiyp] GOUUETAGKOVV M)
FaA)ia, 1 Zoundia, n EcBovia, n ABovavia, n Aavia, 1 OAkavdia, To Béryo, n lanwvia, to
Mapoxo, n [Toproyaria kor 1 Iomavia, evdd n EALGSa Bpioketor oto 6Tdo0 évtaing. Baowa
KPP0 TOL TPOYPAUUATOS Elval To «TEPPOAAOVTIKA OTOTUTOUATON TG EMLYEIPNONG GE
Oépata mov apopoHv 6ToV NAEKTPIGUO, 6T BEpaven, 6TO VEPD, GTA ATOPPILLATE, GTO DAIKA
KaBapiopov, oTo TPOPLU KoL GTHV NYOPPLTOVST). AVALOYa LE TNV EMLYEIpNON, AVTA TO
Kprmplo amoktovv Ayodtepn N meptocdtepn Papdnta (T.)., OTIS UATIKES TNYEG AmOTEAEL
Baowkd kprripro n vapén entkivovvev amofAT@V, KATL oL glval TPLTEVOV Y10, AALES
enyelpnoeig). Ta kprripila tov Green Key yopilovrat o€ 12 topegic mov avaeépovial o€
OLopopeTIKA emtimeda TEPPAAAOVTIKDOV OPAGEDV:

1 TwtnpLadng M-Oapaodpn |.<<KENAAAAKTIKEZ KAI EIAIKEZ MOP®EZ TOYPIZMOY-ZXEAIATMOZ MANATZMENT
KAl MAPKETITK>> 0€A:298
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-IIepiBarrovtikn dwayeipion
-Owovopio evépyelog
-Owovopia vepol
-Aloyeipion amoppUpdTOv
-KaBapiopol kot mivoipota
-Tpooya

-IIpdoiveg exkdnAmdoelg
-Awayeipion g povadog
-Ecotepikdg kKhpotiopog
-IIAnpopopnon Tev merat®dv
-ZOUUETOYN TOL TPOGMTLKOV
-Z1a0uevon Kot y®Pot TPacivov

To mpdypappo Tpodmoditel T ANYn LETPOV Yo EVEPYELD, VEPO, OTTOPPILLOTOL, YNUKA, OAAL
Kot avamTuén Spdoemv amd TV TAELPA TG TOVPLOTIKNG EMLXEIPTONG GTOV TOUEN TNG
emkowvoviag (vo mAnpo@opodvtal ot viepepYoraPot, TpounfevTéc KA. Kot vo.
GULLLLOPPDVOVTOL LLE TIG CYETIKES OMOALTNGELS, OAAG KO TO TPOGMTMIKO, TO OO0 TPEMEL VOl
elval evnUePOUEVO Y10, TIG TEPIPAALOVTIKEG OPAGELS TNG EMYEIPNONG KO LLE TN GEPE TOL VL
evnuepmvel toug terdrteg). To Ipoypappo Green Key Baciletor 610 onuavtikd poAo Tov
SadpapatiCel To TPOGMTIKO TNG TOVPIGTIKNG EMLYEIPTOMNG, TO 0010 OmOTEAEL KAT OVLGiN TO
oLVOEGHO HeTalh TG d1evBuvong Kot TV TEAATOV Kot YU avTtd ot epyaldevot g
TOVPIOTIKNG EMYEIPNONG KAAOVVTAL VO avamTOGGOVY Kanpeptva TeptParlloviikés dpAcelg
(oT0oVG KABAPIGHOVG, BT LayEPEiR, TNV VITOJOYN K.AT.) TTOL B HE®GOVY TO
ePPoALOVTIKO amOTOTOO TNG EMLYEIPNONG.

Ot etarpeieg mov amoktovv 0 onpa Green Key, 6o pmopodv va to ¥pNneILOTO|GoVY GTO
marketing tng enyeipnong.

2.8.3: Avo drapopetikoi Ocouol TpoTomTOVY MOIOTNTAS

Exto¢ amd ta mpoavapepBivia TpdTLume GLGTHHATA TOLOTNTOS, LTAPYOVY Kot AALOl Becpol,
ommg eivan Topadeiypatog yapwv o Relais & Chateaux kot tao Small Luxury Hotels of the
World, ta oroia apopodv kuping Egvodoyeia molvtereiag. [a va amokTioel pia
Eevodoyelakn povada 1 £va e6TIaTOPLO £vaV TETOL0 TITAO Kot Vo, amoTeAel LEAOS OVTMV TOV
«OpAd®V», O Tpémel va TPl KaTd YPAUUO TA TPOTVTO GUUTEPLUPOPAS, EVOVLOGIOG KO
eLEAaviong mov opifovrtal amd avtd. Ilpokepévou yia v moT QapLOYY| TOV TPOTLTMOV
QVTOV, TPOYLATOTOI0VVTOL TOAD GUY Vol EAeyyol ®ote va eEakpiPwbel 0TL To amotédespa
glvai To emBounto.
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Relais & Chdateaux

Ta Relais & Chateaux dnuiovpyndnkay mpwv amd mepimov 50 ypdvia kot amotedel o Evoon-
0PYOVIGUO TOV TO KOPUYDV EEVOJOYWV, GEP KOl EGTIOTOP®V TOL TANPOVV TA GTAVTAP TNG
aptiotnTag 6cov apopd otn erloéevia. Ta Relais & Chateaux £yovv opioet ek véov v
£vvola TG YAOATNG Praoceviag, 0tvovtag EHLPacT) 0T AETTOUEPELN KOl 00T YDVTAG TOV
emokéntn 61N Padid koTtavonon g €xvng Tov va Lel Kaveic.

Small Luxury Hotels of the World

Ta Small Luxury Hotels of the World givor pia éveoon mapodpota pe avt tov Relais &
Chateaux mov divet 1d1aitepn EUEOOT GTO GTLA, TNV KOUYOTNTO, TPOGAPUOGUEVO OTO
GLYYPOVO KOGLO.

2.8.4 Opéin amo tyy epapuoyij ka1 Ty TIGTOTOINGH TWV GCOGCTHUATOY OLAYEIPIGNS

H epappoyn kot n motonoinon tov Zuomudtov Atayeipiong amotelel £va onpovTiKo
epyareio yro T Atoiknom tov Eevodoyeiov, yiati £xel T dSuvaTOTNTO VO, SLOYEPLOTEL LE O
GLGTNUATIKO TPOTO, OAEG TIG AMALTNGELG TOV ATOPPEOLY Od T Vopobesia, Tovg
Kavoviopovg, Tovg tour operators kot toug meddteg. Ot amort)oelg avtég eivot TOAOTALC:
adeleg, mupacedreia, ao@oing dwayeipion tpoeinmv (HACCP), acpdieln eykatactdoemy
(unyavoroykd/ MAEKTPOAOYIKA), OVEAKVGTHPES, TPOOTAGIN TOV TEPPAALOVTOG, TOLOTNTO
vepov, e&umnpétnon nehatdv (LTodoyT, dS®UATIO, E0TIATOPLN), KoBaPLOTNTO, YOYUY®Yid,
€101kéG avaykeg (Atopa pe e101KES avarykes, mandid, dwapntikoi k.An.). EmumAéov, n epappoyn
KOl 1] TGTOMOINOT GLGTNUATOV dtoyeiplong sv1csx1’)81:14

-Tn cLGTNUATIKN KOt TPOANTTIKY| TPOGEYYIGT GTOV EVIOMIGUO TOV KvOHV®V KOl GTNV
AVATTUEN KOl GTNV EQAPULOYT HECOV EAEYYOL

-Tnv anotelespatikn extkowvmvia pe mpounfevtés, TeAATES, KPUTIKES apyES Ko GAA
EVOLPEPOLEVA LLEPT

-Tn Bektictonoinomn ot dayeipion TOpwV
-Tn Bektioon g eung kot TG aSlomoTiog

-Tnv aviayovicTikdm o

AYXKOAIEY XTHN EQAPMOI'H KAI 2XTHN ITIXTOIOIHEH TQN XY2THMATOQN
AIAXEIPIZXHY

Ymhpyovv SUGKOAIEG GTNV EQPAPLOYT KO TNV TGTONOINGT TOV Xvotnudteov Atoyeipiong.
Zuyva to Eevodoyeia dev S1a0£TOVV EEOIKEVEVO TPOCOTIKS Yia T dloyEiplor TV

Y T516tpac I <<BEATIQZH MOIOTHTAS>>0e):125,139
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ZVOTNUATOV, Ol EYKATUGTACELS TOVS OEV EIVOL GOUPMVEG LE TIG ATOLTY|OELS, .Y, EPOUPLOYN
HACCP, £yovv éva vymAd K06T0G EAEYYOL TOLOTNTAG, OEOOUEVOL OTL OV O10.0ETOVV SIKA TOVG
EPYOOTNPLOL, YPNOLOTOIOVV ETOYLOKO TPOCOTIKO OV deV givarl TAVTO KATAAANAQ
EKTTALOEVUEVO, EEOPTMVTOL aO TPOUNBELTEG TOL GLY VA OeV £XOVV T LEGO VAL TOVG EAEYEOLY
Ko £XouV LYNAO KOGTOG GLVTIPNONG. Oa TPEMEL, AOITOV, VoL LVITAPEEL GVYKEKPIUEVN
OTPATNYIKN Od TG apUOLES apPYES, MOTE VO VTTOSTNPLXOOVV Kol va vicyvBolv ot Lovadeg
KOl vaL atAOVGTEVLOOVV 01 O1001KOGTEG EYKPICEDV KOl AOELOO0THCEWMV, Y10, VUL UTOPEGOVY TO
Eevoooyeia va TpoPolv o6TIG KATAANAES OALNYEC KO TPOCAPLOYEC.

BHMATA EQAPMOIHY TON XY2THMATON AIAXEIPIXHY

Ta Prnata epappoyns Oa e&aptmbodv and to Tvoua Awoyeipiong mov Ba epappocet To
Eevodoyeio. Apol amopacicel ) dtoiknomn, pe Pdon Tig amotoels Kot EmBLpies TOV TEAATOV
Kol TV tour operators to 1| to. cueTHHeTA TOL BEAEL VO EQapOCEL, Ba TPETEL VO TPOY®PTOEL
Kot eAdyloTOV OTO ETOUEVO PriLaTar;

-Evtomiopdg tov vopoBeTikdv amontnoewv
-ZUYKEVTPMOOT] OAWV TOV OTOLTOVUEVAOV OOEUDY KOl EYKPIcEMV
-AlopBotiKég evépyeteg yia TGOV OMOKAIGELS O TIG VOLOBETIKES QmaNTOELG

-AvéBeon KaOnKOVTwV 6T0 TPOSOTIKO Tov ol AvaAAPEL TO GLVTOVIGUO Y1 TV EPOPLOYN TOV
2VOTNHOTOG KO EKTTOOEVOT) AL TOV

-Av givan avaykaio, A0y EEOTEPIKAOV GLVEPYATOV-GUUBOVAMY

-Kataypagn tov epappolopevov d1001KAGIHOV-031 YDV

-A&loAdyNoN TOV OVOTEP® MG TTPOG TG amattoElg Tov/tov [Ipotdinov/mv

-SOUTANPOOT) S10SIKAGLOY —0dN YLDV Yio. TNV EXiTEVEN TG GLUUOPPmONG e to/ta [TpdTumo/a

“Eleyyog eykatdotaonc/eEomMopov/vAkdV pe Pacn Tig VOLOOETIKEG AmaTNOELS Kot TIG
amattioelg tov/tov [potdnov/wv

-AlopBotiég evépyeteg
-Ate&oyyn Kot Kotaypoen EAEYYmV Kol LETPNCEDV
-Anpovpyia Kot THPNGT GYETIKOV apYEi®V

-IIpdoKinon tov @opéa ITicTomoinong

2.9: Ikavomoinen welotdv Kail 0AIKI TOLOTHTO

O TpdTEC TPOGTADELES LETPNONG KO OLVAALGNG TNG TOLOTNTOG EMKEVIPOONKOAV GTNV

EMBEMPNOT GLYKEKPYEVOV YOPUKTNPLOTIKAOV KOl IO0THTOV TOL TPOIGVTOG YPTCLLOTOLDVTOG
pneBOA0VG OTATIOTIKOD EAEYYOVL TOLOTNTOG KO TEXVIKEG EAEYYOV dlepyaciav. EEetaotniay kot
avortoyOnKav 1 avéivon Tov avBpdmivov Tapdyovia (1 6TAGN TOL TPOSO®TIKOV, Ot HEBodOL
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VITOKIVIONG — KIVATP®V, 1] EPELVA CLUTEPIPOPAOV), OALA TOPAAANAL Kot 01 S10SIKAGIES
eLEYYOL TOV npo’iévrog.lS

Oeg 01 SpacTNPLOTNTEG TOL OPYOVIGLOV TTOL £XOVV GYXEGT LE TNV TOLOTNTA EVOTOLOVVTOL OO
v droiknon oAkng modtnrag (total quality management). EEetaleton  aAAnienidpaon
OA®V TOV AEITOVPYIOV G pia emyeipnomn 6€ oYEoN LLE TO TPOGPEPOUEVO TPOTOV — LINPECTNL
KoL Tov TeEMKO meAdn. E€etalovton Opmg ko oyéoelg peta&d epyalopévay, GXEGELS LE TOVG
mpounBevtéc, N To TUNUA £peVVaG Kot avamTuENG. O TEAATNG, 1 OAIKN TOL €ELTNPETNON, Kot
1KOVOToinom vt To TPOGOOKMUEVO OTMOTELEG O EVOG TPOYPAULATOG OAKNG TotdtnToc. H
emyeipnon 1 o opyoavicpdg o mpémet:

1. Na napokorovdel cuonpotikd TV amdo00N Kot 0E0MGTIO TOV VINPECIDOV TOV.

2. Na ovykpivel ta amoteléopata e TpoHTOAOYICUEVE SEG0UEVA KOl [LE TOV OVTAYOVICUO,
Kot av Kphet amapaitnto va Aappavovtal dtopfmtikég kivinoels. To eninedo motdtnTog
eEumnpéTnong mov TEAIKE KaTopB®OVEL VO TOPAODGEL O OPYAVICUOG GTOV TEAATY OvoudleTal
mowdTNTa Tapddoons. H dtapopd petald e modtntog mpodioypagng Kot ToldTnTog
TOPAO0CNG, OALG KOl 1) GLYVOTNTO LE TNV OO0, EMLTLYYAVOVTAL TO EMOLVUNTA ATOTEAEG LT,
kaBopilel 10 emimedo aglomotiog ToOv OPYUVIGHLOV.

Ta povtéla oAkng moldtntog otoxevlovy otnv cuvey PeATiwon TV TPOiOVIOV Kot
VINPESUDY, EVO HETPO GVYKPIONG Y10 TOV OPYAVIGUO ATOTEAOVV 01 EMOOGELS TOL KAAVTEPOV
avtayoviot o€ kB KAAOo g emyeipnong 1 opyavicpov. H a&loldynon tov mpocommiko
TpEMEL vaL etvan GuveNG, o1 umelpieg Ko de&l0tnreg Tpémet va Aapfdvovtat v’ dyiv oty
avaBeon KaOnKOVI®V Kot TPEMEL ToL O£00UEVA VaL EIVaL LETPTCLULN MGTE VoL LTOPOVV VoL
a&loroynBovv. Eniong elval onpavtikn n emtkovovio Pe Tov Tpopunfevtég Kot EmTEPIKOVS
oLVEPYATES, KOOMG KAl 1) £PEVVA TAV® GE VEQ TPOIOVTO KOl OVTOY®MVIGTIKEG LN pecies. Ta mo
YVOOTH LOVTEAN OAKNG TOLOTNTOG Elval:

1. To lIamwvikd poviélo (Deming).
2. To Apepwcaviko Bpafeio mordtrag Macolm Balbridge.

3. To Evponaiko poviého mototntog EQA.

H wavomoinon tov meAat®v amoteAel TO GNUOVTIKOTEPO TOPAYOVTA YO TV AVATTLEN HLOG
dwdkaciog oMkng moldTNTag, dedopévou ott vt Pacileton 6Tig avayKes, TIg TPOGOOKies
KOl YEVIKOTEPQ TOL TPOTLTO, TV TTeEAaT®V. Etot divetan dtaitepn Eppaocn oty mpoctifipevn
a&io TV TPOGPEPOUEVOV TPOTOVTIMV Kol VINPEGLOV COLPOVO, LLE TNV TPOOTTIKT) TOV TEAATY).
Ta poidvta Ko o1 vanpecieg umopovv va BempnBovv wg cuykekpluéveg AVGELS G
TPOPANLOTO TOV TEAATOV.

210 mAaicto G S1oiknong OAKNG TodTNTOG 1) £VVOL0 TOV TEAATY] OTOKTA L0 SOLEVPLUEVT|
Ao TaoT OGTE VO KAADTTEL O)L LOVO TOVG EEMTEPIKOVS OAAAL KOl TOLG ECOTEPIKOVS TEAATES

(epyalouevoug).

> NoyoBétne N<<MANATZMENT OAIKHZ MOIOTHTAZ>>0e\:92
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To6c0 01 6pot ™ To1dTNTOG OGO Kot TG IKavoToinong 0ev mpoadtopilovion e Bdon
E0MTEPIKOVS KOVOVIGLOVG KO TPOSLOYPAPES TNG ETLXEIPTIONG 1] TOV OPYOVIGLOV, OAAG
kaBopilovtar amd Tovg 1010VG TOVG TEAATES LEGH OO oL O100TKAGT0 GUYKPLONG
EVOAAOKTIKAOV TPOTOVIMV KOl OVTOYOVIGTIKOV ETALPLOV.

2.10: Xbornua uétpnong mootyras (SERVQUAL)

To povtého SERVOQUAL

H ovopoasia “SERVQUAL” onpaivet SERVICE QUALITY, dniadn modtnra vanpeciov. H
TO10TNTO TOV VINPECIOV Eivarl pol YeEVIKN HEBOOOC Yo TNV HETPMNOT TS TOLOTNTOG LI PEGLOV
¢ d1opopd petald e amddoonG TOv AVOUEVETAL OO TOVG TEAATEG KOt TNG amdOOGNG TOV
dtvetat mpaypotikd. ATd vty TNV 010(popd LETPLETAL 1] IKOVOTTOINGN TV TEAATOV. To
povtélo SERVQUAL avartiydnke and tovg Zeithaml, Parasuraman, kot Berry.

H «Aipoxoa SERVQUAL dwywpilet nv évvota g moldtnrag e vVnpeciog o€ TEVTE dOUES
o1 omoieg elvar ot napm<drw:l6

1. Y d otoyyeia — 68 GUYKEKPIUEVES EYKATACTAGELS, EEOTAMGUOG, ELPAVIOT) TPOGHOTLKOV
2. A&lomotio — 1 IKovOTNTO VO EKTEAEGEL LINPESTA AELOTIOTA KAl e aKpifeto

3. Avtamdkpion — wpobupio avTamOKPIoNG OTIS OVAYKES TOV TEAATT

4. AwofePaiwon — 1 KavOTNTO TOL TPOSMOTLKOL VO EUTVEEL EUTIGTOGVUVN

5. EvovvaicOnon — o Babudg o omoiog | vanpecio mov mapéyeton givor eEaTopkevpévn

Eniong pmopovpe va tovicovpe 6tt yevikd 1 pebodoroyic SERVQUAL Bonbd otnv
AVOYVOPIGT] TOV TPOOTTIKMY TNG TOLOTNTOS VANPESLOV TOV TEAATMV. LTIV TEPITTMOT TOV
évag opyaviopdg viobetel cav TPATLO EVa LOVTEAD OMKNG TOLOTNTAG, £XEL GOV GTOYO TN
ocuveyn PeATiOoN TOV TPOTOVTOV Kol VIINPESLOV TOV, PE pLOUS TayLTEPO amd EKEIVOV TOV
aVTOY®VICHOV Kol TN cuveEXT] EMOTIMEN TG TEAELOTNTOG Y1 TN SIUGPAAIOT OVTAYWOVIGTIKOD
TAEOVEKTNLOTOC.

[Topdro mov N Kavomoinom tov TeAdtr givat 1 Bepeldong apyn TG OAKNG moldTNTag, To
cLOTHHOTA OLACPAALoTG ToldTNTOG 0V KaBopilovv pe cagpnvela TG S1odIKacieg HETPNONG Ko
avaAivong tmg. H mapadoociaxn pébodog pétpnong me ikavonoinong tov medd Paciletar og
avaQOPES TOANTAOV, aplOId TNAEPOVNUATOV 1| TAPATOVOV TOL 0POPOVV GTA TPOIOVTA. 1| TIC
vanpeoieg. 'Evag dAlog deiktng mov ypnotponoteitot eivat o K66T0g amolnUdoE®V 1
gyyonoemv KoAng Asttovpyiag. To petovéktua tov topardave pebddwmv sivat 0Tt
avaQEPOVTOL G TPOPANLLATO TTOV EXOVV 1101 CLUPEL.

H oVyypovn mpocéyyion eotidleTon 6TOV TPOGOHIOPICUO TOV TPAYLOTIKMY OVOYKAOV KOl TN
HETPMNOT TG IKOVOTTOINGNG XPNCUYLOTOUDVTOS CLYKEKPILEVOL TOTTOL £pevveg TeAaTdVv. AEILeL
va avagepOet  avéavopevn Bopdtnta mov diveTol 6T YPNCT TOOTIKAOV UETARANTAOV TOV

% ravvorovAoul.<<H OAIKH MOIOTHTA XTON TOYPIZMO>> ce\:80
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aPOPOVY TOV OPYOUVIGHO 1] YEVIKOTEPO APUKTNPIGTIKAOV TOV TPOSPEPOUEVOL TPOIOVTOG 1)
VINPEGLOG.

2.11: Epevveg ikavomoinong nelativ-Epotyuatoloyio

O1 TOGOTIKEG £PEVVES IKOVOTTOINGNG EXOVV G PaGIKO GTOYO TNV €E0YMYN GLYKEKPUEV®V
LETPOV TNG KOVOTOINOoTG TOV TEAAT®V, T 0Ttoia Bacilovtol 6€ 6TATIOTIKA 0510moTA
dgdopéva. Me avtdv Tov TpOTo givarl SuvaTn 1) YEVIKELOT TOV ATOTEAEGUAT®V TG EPELVOG
6710 GUVOAO TOL TANOLGLOV TNG TEANTELOKNG PAOTG.

XopaKTNPIoTIKA TOV TOGOTIKMOV EPELVAV TKAVOTOINONG eivatt’

1. To dopnuévo pOTNUOTOAOYIO LE KAEIGTOV TOTOV EPMTNCEL.

2. To péyeBog g mAnpopopiog Tov GLAAEYETAL.

3. H emompovikn pébodog otnv onoia Paciletal n mocoTikn Eépevval.

4. H dvuvatodtto va petpnBodv oAhayE 6TIG AmOWELS KOl GTNV GTAGT] TV TEANTMV KATO TNV
TéP0do TOv YPOVOUL.

Ot o cvvnOGHEVOL TPOTTOL JLEEAYMYNG TOV EPELVAV IKOVOTOINGONG EIVOL O1 TOPOKATO:

1. Ot tayvdpopukég épevvec. KaAdmtouv peydres yewypopikéc TEPLOYES Kol EYOVV GYETIKA
HUIKpO KO6T0G. Metovéktnua eival 6Tt dev dtac@ariletor 1| amdvinon A0y® TG KPS
aVTOTOKPLGTC.

2. O mpocomikég cuvevtenéels. Ta dedopéva stvor apketd akpiPrn, alid to k6GTOG Eivar
VYNAG MOY® TOL EEEIBIKEVIEVOL TPOGMOTLKOV OV OTOLTEITOL KOl TOV YPOVOL TTOV TPEMEL VAL
aplepwbet oty épevva.

3. O mAepovikég €peuves. Exovv ta xapaktnplotikd Kot v dVo mopardve. Koivrte
peydieg meployés, e Tuyaio detypa, Kot e Tpoommikn enxar). Metovéktnua eival n apvnon
GTNV GLUUETOYN AOY® TOOVIG OYANGCTG TOL VITOKEIUEVOD, OO TOV EPEVVITI KOL 1] OTOVGTNL
OTTIK®V fondnudtwv.

Mo eVOAAOKTIKY] KOTYOPLOTTOiNon £XEL VO KAVEL e TO LEGO TTOV €lvan vtevBvvo Yo TV
dwyeipron g épevvag. 'Etot vapyovv €pgvveg mov dtayepilovtal amd TO0 TPOCOTIKO TNG
etoupiog, GAAEG TOV YivovTol LEG® VTOAOYIGTMV EYKOTEGTNUEVOV GE TOAVKOTAGTILOTO, Ol
€PEVVEG TTOV JIEVEPYOVVTOL KATA TNV OIAPKELD EKONADCEMY TOPEUPEPDV LLE TO AVTIKEILEVO.

Kigtvovtag, avagépovtat kot GAAOL TPOTOL GLALOYNG OESOUEVOV OTTMG:
1.”Epevveg pHEcm TOAODY TEAATMV.
2."Epgvva HEGm LTAAANAOL 0 0TTO10G TPOGTOLELTAL TOV AYOPUTTY.

3.’Epevvec pe v fondela vEwv TEAATOV.

Y ravvomoUAou T.<<n H OAIKH NMOIOTHTA STON TOYPIZIMO>> oeA:86
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4. Epgvveg o1 omoieg avTAoOV dE00UEVO OO TOV OVTOLYMVIGLO TOL OPYOVIGHOD.
5. ZuAhoyn 0E00UEVOV GYETIKAOV LLE TOPATOVO-OVGAPECKELDL.
6. [Tapotpnon g Kavoroinong Kot TV S1apKeELD SOKIUAGTIKNG XPNONG

TPOiIOVTOG, amd ToV TOAvO TEAATT).

2.12: Baoikés Apyés Zyed1aouov epaTnuatoloyiow

To mepieydpeVO KoL 1 SOUT TOL EPOTNUATOAOYIOV OIOTEAEL TOV TTO GNUAVTIKO TAPAYOVTOL
pag épevvog wavonoinong. Etvat éva apgpiopopo epyaieio kot ¢ pécov emkovaviog
emmpedletar amd Kot EnNPedlet TIG LETAOIOOUEVES TANPOPOPIES. XE YEVIKES YPOUUES, TPETEL
va akoAovBovvTal o1 TapakdT® Pacikéc apyés, Katd TNV oOVTasn VOG EPMTNLLATOAOYIOV:

1. No gtvan amhd kot Kotavonto.

2. O1 gpoToELS VO VL GUYKEKPIUEVES DGTE VO ATOPEVYETOL 1] GVYYVLOT).

3. No givor dopnpévo €161 MOTE VoL LEYIGTOTOLELTAL 1] OVTOTOKPLOT TOV TEANTN
Kot vo dStac@aAileTaot 1 eykupdTTO TS TANPOPOPIaG.

Ta Bacwd Tpupato evog pOTNUOTOA0YIOV Eival TO TOPAKATO:

1. Ewcaywyn, 6mov meptAnmtikd ava@Epovtal ot Adyol dSte&aymyng e EPELVOG.

2. Anpoypagikd otoryeio, OTOL 01 TANPOPOPIEg EXOLV VO KAVOLV LE T foctKA
YOPOUKTNPIOTIKA TOV delypatog Onme pOAO, NALKIio Kot OIKOYEVELOKT KATAGTOGC).

3. Epotoeig ikovomoinong, 6mov meptAapPavovtal EpOTNGELS TOV POPOVY TNV EUTELPIN TOV
TEAOTAOV 0O TO TPOIOV 1] TNV VANPETIaL.

4. Epotoelg cuumeppopds, 6mov avalnteital ) 6tdon Tov TEAAT anévavtt oty £Toupia,
AOY® ™G epmelpiog Kot 1kavoroinomng.

‘Eva apketd onpavtikd onpeio tov epotnuatoroyiov mov tpénet va mpooceydel, eivar n
aAANAovyia TOV EPOTACEMV. L& YEVIKES YPOUUES O TPETEL O1 AMAEG EPMTNGELS VO
nponyovvral. Eniong o mpémet va mpocéyetat 1 SI0THTMOOT TOV EPMTHCEMY KOL 1|
opaceoroyia. Emiong, éva mold onpovtikd Koppdtt eivatl avtd mTov apopd otnV EVOAAAKTIKY
andvtnon «dev yvopilon/dev atavid. Zaeng o tpénet va didetor n SuvatdTa 6TOV TEAGTN
v po tétowa odvinon. Eniong Ba mpénel oto 1€h0g ¢ £pevvag, va EAEYYETOL KOTA TOGOV
TOL ATOTEAEGLOTOL EXNPEAGTNKAV OO TO «Oev EEP/dev amavtd. TEAog Wwaitepn onpocio et
N TPOGHETN TANPOPAPN O™ Y10 TNV GLUTANPMOCT TOL EPOTNUATOAOYIOV. XTIC 00NYieg
GUUTANPOGCNG WITOPOVV Vo, TEPIANPOOHV:

1. O axp1ng TpocsdopIo OGS TNG O1AGTACTC IKOVOTOIN GG TOL TPOKELTOL VO aS10A0Y 0.
2. To kpupio e 1o omoio Ba mpémet va yivel | cvykekpiévn aSloAdynon.

3. O 1pémog pe tov omoio mpémel va ypnotpomombet 1 KMpokao LETPNoNG TOL TOPEYETOL.

18 taBakomnoulog B.<<MEGOAOI EPEYNAZ ATOPAZ>> gel:82
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4. O axpiPng TpOTog e TOV 0Toi0 TPEMEL VO TAPOLGLOGHEL Kot va. KoTaypagel 1 amdvinon

KE®AAAIO 3: HIIOIOTHTA TN EINIIXEIPHYXEQN XTHN
EENOAOXEIAKH TOYPIXTIKH EINIXEIPHYH

3.1 Ot katyyopics TV VARPEGLOV GTHY EEVOOOYEIAKN TOVPIGTIKI] EMIYEIPYCY COUPOVA UE
CUYKEKPIUEVA, KPITHPIOL

Onwc mpoavapépaple, 1o Eevodoyeio eival To 6T, TO «KATAPVYLO», TO KEVTPO AVOYLYNS TOV
TOVPIGTA, TOV TEPUYNTI], KO YEVIKOTEPO OTOLGONTOTE AAANG Katnyopiag TovpioTa vdpyel,
LLE TNV TOPOYT VINPEGLDV VO, EIVOL TTOTKIAOLOPET| £XOVTOG TAVTO (G GTOYO TNV IKOVOTOING)
TOV ToVpicTa TEAATN. 26TOGO Ol LANPEGIEG 01 OTOIEG TPOGPEPOVTAL GTOV TEANTN
kaBopilovtor amd Kamola Kplrtnpia, To ooio eivat:

A. O tomog Tov Egvodoyeiov: MoTéA, aepodpopimV KPOV TOAEWDV K.AT.

B. H katnyopia-rodtra tov Eevodoyeiov:

* [Tohvteheiog

* [Ipdng katnyopiag (A)

* Agvtepng katnyopiag (B)

* Tpitng xatnyopiag (IN)

* Téraptng katnyopiog(A)

* [Téumng xatnyopiog (E)

* [Tavdoyeia

C. To péyeboc g Eevodoyelokng emyeipnong:

* Mwpd

* Meoaia

* Meydra

EmumAéov o1 vampeoieg ot omoieg mapéyovrar eEaptdvtal TiAl amd Tov TOTO, TNV KaTnyopia,
Ko To péyebog g Eevodoyelakng emyeipnong, ot cuvnBEéaTePES OLMG VINPETIES O1 OTTOiEg

elvat kat o1 o Pacikég, Kol 1oL GLVAVTAOVTOL G€ OADV TV EW0MV Ta Egvodoyeia eivat ot
.
napokro:

¥ EyoTadiov NM.<<ZENOAOXEIAKO MANATZMENT>> gel:11

20 Kouivng N.<<AEITOYPTEIA YIIOAOXHE>>0eA:4-7
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1. Yanpeoio opdowv: (kapapiépes, Borés, kabapiotpieg)

2. Yanpeoia vrodoyng: (tniepovitpla, ykpovp, Bupmpog viytog)
3. Yanpeoia emotrtiopov: (eotiatopia, snack bar, oepPirdpor)
AguTepEVOVTMG £YOVLE:

4. Yrnpeoieg avayvyns-yuyayoyiog (abAntiopdc, d1aokedacTtéc)
5. Yanpeoieg kaAlomopod (youvacstiplo, ccOntikd kévipa)

6. Atdpopec vmpeoieg (parking, kotaotuote)

Oleg o mapomdveo Oo propovcay va, YopaKIpIoTovV MG AUEGES LINPEGIES oD 01
TOVPIOTEG EPYOVTOL GE GUECT] EXAPT LE OVTES, VITAPYOVY OUMS KoL Ol EUUEGES Ol OTTO1ES
Aertovpyohv o€ éva Eevodoyeio kot cLUPAALOVY G TPOG TNV OUAAN AstTOVPYiO TOV, KOl Ol
omoieg gtvat:

1. Ao Tikég vnpeoieg (Tpodedpog, yev d1evBVVTNG, YPUUUOTEIS K.AT.)

2. Owovopikég vanpecieg (Aoyotipro, vdAAniot)

3. Yrnpeoiec cuvripnong (amobnkdplot, nAeKTpOAdYOL, EAUOYPOUATIOTEG)
4. Yrnpeoieg kabapiotrag (mAvvtipio)

5. Yanpeoiec aopoaleiag (security)

6. Atbpopec vnpecieg

7. Emum\éov vimpecieg

Ag unv Eegyxvlpe ®ot000 OT1 01 VINPETiEG dlaPopomolovLVTAL 6TO HEYEDOC, TOV aplBud Kot v
To10TNTO, AVAAOYO TAVTO LE TNV EKAGTOTE EEVOOOYELNKT) TOVPIGTIKY ETLXEIPNON.

3.2 Ta yopoktyplotiKd TV DANPEGLOV THS SEVOIOYEIOKIS TOVPIGTIKNG EMYEIPYONS

Etvon yeyovoc mwg n motdmnta towv vanpecidv péca o€ pio EEVOS0YELNKT] TOVPLOTIKTY)
emyelpnomn, aAld Kot yevikotepa, kabopiletol EUpeca aALd Kot 0VGLACTIKA amd TV eHON NG
vanpeciog n onoia TapéyeTon omd v tedevtaia. Onwg eivol YvooTd T0 TOVPIGTIKO TPOIOV-
vINPeGio SKPIVETOL Y10 TIG TOPAKAT® 8pacmp1c')rntsg:21

i.  To Gvlo T®V TOVPIGTIKOV VINPECIDOV
ii.  H etepoyéveln
lii.  H emoywodmta
iv.  To adaympioto

V. H alinieEdptnon

2 Xutpng A.<<TO MANATZMENT TQN ZENOAOXEIAKQN ENIXEIPHZEQN>> oeA:54
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vi.  To vynio oArd otafepd KOGTOG TOPAYMYNG

Etvotl avapevopevo Aomdv n moldtnta Pog ToupioTiKng vanpeciog va kabopiletor épupeca
a0 TOVG TAPOTAVE® TOPBEYOVTIES, YEYOVOS TTOL KAVEL TNV TTapoyY| oTafepd VYNANG TOdTNTAG
VINPECLOV GE o EEVOJOYELNKT TOVPLIOTIKT EMLYEIPN O, £va W1aiteEPO SVGKOAO GTOTYMIA TO
omoio ot gpyalopevol mpémel maon Bvcia va kepdicovv.

[MapdAinia pio Eevodoyetok| emtyeipnon o1abétel Ta O1KA NG WiTEPA YOPAKTNPLOTIKA TO
omoia TpooTBEUEVa e OAaL TOL TOPATAVE EMNPEALOVY TO TEAKO amotédeoua kot kabopilovv
™V ToVTNTA TG ETOVORALONEVNS «EEVOdOYEIKNG TOVPLIOTIKNG VTNPeciag» Ta
YOPAKTNPLOTIKA avTd efvat:

[MowAio vInpecLOY
AMNAEEQPTOUEVEG VIINPETTEG
Epmloxn peydiov aptBpod mpocodnmv yio Ty eEumnpétnon TV TEAATOV.

Orav po vmpecio mapéyetat dgv vIaPYEL SLVATOHTNTO AVAKANGNG 1| SLOPOMONG AVTAS
(xopig emmTOGEIS TOLAGYIGTOV).

Yrdpyet Ovokorio 6TV EKTIUNOT TOL KOGTOVG TOPOYNG VINPECIDV.
H tovpiotikn vanpecia cuyvd mapéyetol g emmpdsdetn T 6€ Vo QUGIKO TPOIOV.

Q¢ mPOG TNV 01KOVOLIKTY dmmoy|, 1 TAeovalovcsa Tapaywyn TG LINpeciog dev umopet
va tonobfeteitan o€ amoypoen.

[MopdAinia n vanpecio mapadoong Kot {jTnong umopet va givon atopkd
TPOGUPLOGLEVEG.

Orvmmpeoieg oty £eVOO0YEINKN TOVPIOTIKY EMLYEIPTOT, EXOLV LA TTLYN TOV XPOVOL
0ALG LITOPOVV EMITAEOV VO, S10POPOTONHOVY Kol VO TApacyEOOVV AT SLOPOPETIKES
OTITIKES YOVIEC.

Kotd v ayopd ToUpIoTIKOV DANPECIDOV 0 AYOPOUCSTNG EXEL TEPLOPIGUEVT 1| OEV Elvar
WOLOKTNTNG TNG TOPEYOLEVIC VIINPESTOG.

Ola ta mopamdave Aomdv 6ivovy 6To EEVOSOYELNKO TOVPIGTIKO TPOTOV-LTTNPEGLA, U0 LOPPT
eveM&log Kot VTOKEYWEVIKOTNTOG 1] TOOTNTA TOV 0moiov gival dVGKOAO Vo e&eTaoTel 1} va
KkpOel pepovopéva gite amd tov d£KTn TG VINpesiag (tovpiota) gite omd TOV TAPOYO TNG
vanpeciag. 'Etot Aomdv 1 motdtnto kpivetal GuVoAKd kot Oyt pe Baon 10 TeMKO amoTéAecua,
dALote TPog GPEAOG TOV EEVOSOYOL (NUIDVOVTOS TOV TOVPIGTA, 1) KO TO avTifETO.
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3.3 Ilpofinuara exppons TOLOTIKHG TAPOYINS VITYPECLOY GTHY CEVOOOYELIAKY TOVPIGTIKI
emyeipnon

Ot mapdyovteg kot to TPOPANUOTO TOV UTOPOVV VO, TPOKOYOLV GTNV TPOCTAOELN TOPOYNS
H0G TOLOTIKNG VAANPEGIOG G Hia EEVOOOYEIKN LOVADO KOl VO ETNPEAGOVY TO TEMKO
amotéAeopa, ival TOGOL OGES Kol 01 VINPEGIEG 01 OTOlEG TOPEYOVTOL 1) AKOUN TEPICCOTEPEG.
["o va TapovctacTel P ovaADTIKOTEPT) TEPLYPOPT], Ol TAPAYOVTIES EMPPONG dlaKpivovTol G
Kot yopieg Ko wapovctdlovtaol TopaKaTm:

1. ANTIKEIMENIKOI ITAPAT'ONTEZX EITIPPOHX [TAPOXHX YITHPEXIQN XTHN
ZENOAOXEIAKH EINIXEIPHXH:

* Emyeipnotaxoi (amoctodn, 6toY0G, GTPATNYIKY, KATNYOpio EXXEipNoNG)

* [Tpaxtikoi (avemapkng oxedtoouoc)

* Opyavotikoi (avenapkic TPocmTKO, EAAENYT E0TAIGHOV)

* Owovopukoi (ypruata mov dtobétel to Eevodoyeio)

* Teyvoloywoi (EAheym texvoyvmaiog)

* Nopuwkoi (meplopiopot, Kovoveg, vOpoL Entyeipnong)

* Ewdwoi (EAhenyn mpofreyng yio Tapoyn VINPESIOV GE ATOWO LE ELOTKEG OVAYKEG)
* Epyactaxoi (oyéoeig peta&d epyoalopévav)

e AA\O1

2. YIIOKEIMENIKOI I[TAPAT'ONTEZ EITIPPOHZ TTIOIOTIKHX [TAPOXHZX YITHPEXIQN
>THN EENOAOXEIAKH EINIXEIPHXH

2 éva 1060 eVUETAPANTO TPOTOV OTMG Elvar o LINPEGTQ KOl EWOIKOTEPA 1] TOVPICTIKY
vanpecia, eivar 006KoA0 va BEceL KATO10g TO10TIKA YapakTnplotikd. [16co pdAiov otav
KAmo10g dev elval YvMOGTNG TOV OVTIKELEVOL OAAG OVTE Ko ExEl TNV dtdBeom va Kpivel
oLVEYMG KO Le akpifela VINPEGieg 01 OTOIEG TOV TPOGPEPOVTOL.

O Adyog yiveTon Yo TOVG TOLPIOTEG TOV OTOIWV 0 GKOTOG EMGKETTOUEVOL L0l EEVOOOYELNKT)
emyeipnon, dev glval va v kpivouv kot va v Babporoyncovv aArd vo vidGouv
Kavomoinpévol amd Tig vanpecieg . H doxmon kpitikng otodco, Oa yivel oto téhog tev
SLOKOTIAV TOL TOVPIGTA AGVLVEIONTA KPIVOVTOG GPALPIKE TO GOVOAO TAPOYNG LVINPECIADV, EVD
av VIOGEL SuGOPESTNUEVOG 1) KPLTIKN Ba yivel cuveldntd, Ba ivar cpodpn, eved pmopel va
etva emPAaPng yio v enun tov Egvodoyeiov.

Ta vroxeevikd kKprtpla To omoio EXNPeALOVY TNV OTTIKN e TNV omoia Kpivel 0 TeEAITNG TNV
To10TNTO TOV VINPECIOV 6€ Eva Eevodoyeio stvar ta e&ng:

* KovAtovpa / TpoTuma

* AtdBeon — yoyoroyia
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* ['voeig (Loppmwaon)

* ZUYKPIOT TPOGIOKING — TPAYLLATIKOTNTAG
* Aieg

* HOwm

* [Ipotiunoelg

* Eunepiec

* OKOVOLIKT] KOTAoTOON

* Kowovikn 0éom

* ®v)o

* dnun Tov Eevodoyeiov

* [droutepdTNTEG TOL TOVPioTA

* [kavdTNTO GUUUETOYNG OTIS OPaCTNPLOTNTEG TOL EEVOdoYEiOV

KAetvovrag, a&ilel va avagepOel mmg Katd v O1dpKela TV O10KOTMV, 1) VITOKEYLEVIKT Kpion
TOV TOVPICTO EVTEIVETOL EPOCOV TO KPLTNPLaL LE Ta ool kpivel cuviBwg, dev Exovv Pdom
aoV Bploketal o TEPLOYES KOl KATAOTAGELS AyvoTeg Tpog ekeivov. 'E1ot Aowdv dev
dotaletl va emppiyel evOOVEC G€ TPITOVE MG TPOG TNV U IKOVOTOINGT TWV OVOYK®MV TOV.

3.4 H 6bvBson TS TOVPIGTIKHG CEVOOOYEIAKHS DTOOOXHS

H vrodoyn and euoikng mhevpds, eivor 0 o guOIAKPITOG Kot KEVIPIKOG YDPOG omd ovTovg
™G LodOYNG TV TEAUTAOV. To cuykekpiévo onueio yopaktnpileTar Kot mg KEVIPO
OpacTNPOTNTAG TOV TEANTAOV. To TUAUA TS VTOOOYNG OTOTEAEL KOUPIKO TUNHO MG TPOS TNV
eEumnpémon TeV TEAATOV, Y1oTi LEGH VTG YIVETOL 1] ETKOVOVIN LE OTOLOONTOTE GALO
TUMLO Y10 TV @POVTIO Ko eEVTNPETNOY| TOVG.

A&loonueimTto givon gmiong Kot To yeyovog 0Tt £dM yivovtal OAEG O1 YPEDGELS Yo TNV
EVNUEPMOOT TOV AOYOPLOGUMV Kol £d® YIVETOL 0 O10KAVOVIGUOS Tovg. Omtmg yivetan yuo axoun
p @opa avTIANmTTd 1 LLOdoYY VoS Eevodoyeiov PpiokeTat 6Tic VYNAOTEPES BEGEIC G TTPOG
NV oNUavTkOTNTA TNS. To YEYOVOGS O OTL OpYOVMTIKA GUVIEETAL AUESH e OA TOL GAAL
TUNUOTO TOV EEVOOOYEIOV, TNV KAVEL VO, EXEL TOV TPOTAYOVIGTIKO POAO GE [Lol EEVOOOYELNKN

emyeipnon.

EmumAiéov n Eevodoyetakn vodoyn moilel Kot TepdoTio pOAO MG TPOG TOL OIKOVOULKA TNG
emyeipnong. Avto yoti 01 TOANGELS TOL AAUPEVOVY YDPO GTO CLYKEKPIUEVO TUN LA
amoteloVV 6YedOV Tapomdve and to 50% twv akabapictov elonpldiemv og Eva HEGO
Eevodoyelo, og oyéom mhvta pe Ta VTOAOTA TPio LEYAA TUHOTO TOV EEVOdoYEiOV:

1. o tpopipwv

2 Katapaxtdc A.,<<MOIOTIKH EZYMHPETHEH NEAATQN>> ceA:53
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2. U0 TOTMOV

3. vroAoinwv

To péyeBog g Eevodoyelakng VTOSOYNG Kl TOV EMUEPOVS TUNUAT®V TNG, E0PTAOVTOL KATH
KOPLo AOY0 amd T0 PéEYEO0G KOl GUYKEKPIUEVO OTO TOV TUTO KoL TV KOTYOPio TOV EKAGTOTE
Eevodoyeiov. QotdG0, ta péom Eevodoyetaxn vrodoyn dtywpiletan oe mepLoGdTEPA O Eval
TUNUOTO, AQOV pEG 6To KAOE Eva amd avtd AapBdvouy ydpo SIPOPETIKEG VINPETIES
OYETIKES TAVTO LLE TO TUNLOL TNG VTTOJOYNG Yo TNV KaAvTepn eEumnpétnon tov tehatdv. Ta
TUNpoTo oV TA Elva:

i.  Ymodoyn — Bupwpeio
ii.  Tufuo kpathoewv
iii.  Tpqua mpnong Aoyaplacumdv terotomv (M.C.)
iv. T'pappozeio
V. Taueto
Vi. Tniepovikd kévipo

H 60vBeon tov mpocwmikon vrodoyng e€aptdTon ko eketvn amd Tov THIO Kot TNV Kot yopio
Tov Egvodoyeiov. Ta mo yvmotd Kot Bacikd oTeAEYN TG EEVOSOYELNKNS VTTOOOYNG ELvaL:

i.  Ymevbvvog vrodoyng
i, YméAniog vodoyng
lii.  Ymevbvvog kpatnoemv
iv.  Yzmevbuvog thpnong Aoyoplocuov
V. TDpappotéog
vi. Tauiag

vii.  TnAepmvntig

3.5 Hapayovreg emippoijs mol10TIKOY VTNPECLOY GTHY EEVOOOYELAKI] DTTOOYH

O yopaxtnpiopoi Tov Ba propovceay va 60000V 6TV KEVIPIKT LITOSOYT| LG EEVOOOYEINKTG

TOVPLOTIKNG EMyeipnong ivor ameplopiotot. «etvat 1 Kapdd tov ésvoSO)%siOD», «M €KOVA NG
’ ’ ’ ’ ’ 3

emyeipnong», «o chvdeopoc petasd Tov tovpicta Kot Tov Eevodoyeiov.

D)ot o1 Topamdve YopaKTNPIGHOL, gival amdAvTa cwotol apod o kabévag avadelkviEL TO
péyebog g onpaciog Kot Tov pOA0 Tov ToUlEL TO TUHO VTTOOOYNG G€ £val LeYEAo 1 Lkpd
Eevodoyeio. [apatnpovpe Aomdv 6Tt aveEaptnTmg peyEBovg 1 Katnyopiag g

% @eoxdpnc N.<<FRONT OFFICE MANAGEMENT:OPTANQSH —AEITOYPIEIA-AIEYOYNIH>>0eA:166-182
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EEVOOOYELOKTG EMLYEIPNONG, TO TUNHO LTOJOYNS PpiokeTon mhvTa ekel £Tol MoTe va moilel Tov
KevIpkOTEPO Ko {oTikdTEPO POAO 5T ActTovpyin oG Emtyeipnong.

[Toiég eivor @6TOGO 01 VINPEGIEG TOV TPOGPEPEL TO GUYKEKPLUEVO TUNLLO, XTNV TPOTYOVUEVN
EVOTNTO OVOPEPONKOLLE ETLYPOULOTIKA EVD TOPAKATO PAETOVLE TIG VANPEGIES O
GUYKEKPIUEVOL:
i.  THpnon AoyaplacudV TEAUTMOV
ii.  Ipaypatoroinon agitemv / avaywpnoewv
i, Xvpumpoon / ektdnoon Aoyoplacpudv
iv.  Thpnon aAlnloypagiog meratdv
V. Koatayopnon kpatnoewv
vi. Tnpnon miepovnudtov
vii.  IMapoyn minpopopidv

Svuminpoon (dedtiov deiEng, nuepnotog kivnong, BitpAio actuvopiag, Biprio Papdiag,
évtumo amodeifemv K.AT.)

Agv pumopode GTOGO VoL UV TOVIGOLUE TOV AOYO Y10, TOV OTO{0 TO TUMUA TNG EEVOSOYEIOKNG
vrodoyng Bewpeitar To onuavtikdtePo péca oe Eva Eevodoyeio, kot avtog eivat 1 cHVOEST|
TOV LE TOL LITOAOUTO TUNHOTO TNG EEVOSOYELOKNG EMTLYEIPNONG.

"Etot Aowmdv 10 U TG EEVOS0YELNKNG VTOSOYNS GLUVEPYALETAL LIE:
i.  To tufuo opopokopiog (Yo v KaboplotnTo TV dOUOTIOV)
ii.  To emoitiotiko Tufpo (Yo tnv voapén room service)
iii.  To tuiuo acedaielng (Yo evnuépwon KAOTMV)
iv. To tuqua cuvtipnong (ya emtokevn PAadv)
V. To tufua Aoytetmpiov (Yo ypeomioT®CELS K.AT.)
Vi. Mze 10 vrorouro TufpoTa TOL EEVOSOYEIOD

Evo mapdiinia gpovtilel nv eEumnpétnon tov tehat®dv angvbeiog omd To TUNUO TG, MG
TPOG TNV TAPOY] TANPOPOPLDV, EVIIUEPMONG, dlayeipiong mapandvev k.Ar. Eivar avtovonto
TG o€ o EEVOSOYELNKN EMLXEIPTOT TO TPMTO TUNA 6TO 0TToi0 ol «papTLPNGEL? TVYOV
wpofAnpata mov cupfaivovv oto Eevodoyeio, evd Ba ypemBel kot mopoyn YUUNANG TodTNTOG
VINPESLOV AOY® EAMAEIYEMV Kot AaVOUGUEVOVY YEPIGUAOV, EIVOL TO TUNHO TNG VITOOOYNS. AVTO
dedopévou g dev Pmopet vor amoAdayel Ao TOLG TAPAYOVTEG TOL HOKPO-TEPPAALOVTOS Kot
HKPO-TTEPPAALOVTOG TTOV TO EMNPEALOVV, KOl Ol 0ToioL Elvat:

1. Opyavecuakoi mtapdyovteg (organizational factors):
* AvBpdmvo duvapkd

* Opyavootokn doun (enineda epapyiog, poroL)
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2. Awimpocomikol mapdyovteg (interpersonal factors):

* [Towvm 1o emkowvoviag peta&d dtoedpwov TuNUaTOV

* [Towdtta emkovoviag pe TEAATEG

* [Towdtta emkovoviag pe Tpoundevtéc

* [Towdtta emKovoviag Pe POPELS TOTIKNG OV TOOI0IKNONG
* [Towdta emkovoviag e GAAOVS POpEig & OpyaVIGHOVG
3. [Mopdyovteg Tov mepPdArovtog (environmental factors):
* Nopot

* Aebveic opyaviopol kot popeig

4. TTapdyovteg vITOSOUNG

* Eykatoactdoeic

* Mnyovipoto — eE0TAMGUOGC

* Yroompi&n — cuvinpnon

e Yvothpato

5. Owovopukoi mapdyovteg (economic factors)

* Awyeipion mopwv

* K6otog motdtntog

* Emevdvoelg

Etvor a&o0adpacto Aondv nirg aArd kot TG0 emnpedleTon 0 «kpikog» TUNHO VTOSOYTG
otV aAvoida 1 omoia cuumeptAapPavel To TURHOTO TNG EEVOOOYEIOKNG EMTLXEIPIONG.
['eyovota mov emnpedlovv to pakpo-mepBailov g emyeipnong 6mmg 10 KPATOG GTO 0010
Bpioketan £va Eevodoyeio, 1 Torobeaia, o1 vOLOL, 1] KOLATOVPA, 1| YU, £ivol TOLAGYLGTOV
a&lo0avpacto tmg Bdlovy 1o MBapaKL TOLG WG TPOG TNV TOLOTNTA TAPOYNS VINPECUDY GE VOl
Eevodoyeio, aALd emmALov dnovpyovVv Kot To avaioyo kKAipa 1 pedpa otadiokd. Emumiéov
VILAPYEL Kot 0 TApAyovTag Hikpo-neptBdAiov. Ot tovpioTeg EXOVV TNV ATOLTNON 1) LITOSOYY|
poag Eevodoyelakg emyeipnong va eivol oucOnTikd ayoyn Kot va Toug onpiovpyet evydplot
o1afeon, v TAVTOYPOVO VO TOVG TPOSIODETEL MG TPOG TO YEYOVOG OTL Ba TEPAGOVY EVYAPIOTA
TIG O10KOTESG TOVG, OTwg Kot 0Tt O acBavBovv povadikd kot Bo tepdoovv a&Eyaota.

"E161 Aomdv £101KOTEPO MG TTPOG TNV TOPOYT TOLOTIKADV LVINPECIAOV GTNV EEVOOOYELNKT
VIOd0YN, Ol TOPAYOVTEG 01 0moiot ennpedlovv eivar ot eENg:

1. To Tpoc®MKO TNG LLOSOYNG TO OTOI0 TPEMEL VO, KATEYXEL 1] VO SLOUKPIVETOL Y10l TOL TAPAKATM:

* APIOTEG IKOVOTNTEG EMKOIVOVING
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* Teyvoyvooia

e Taydmta

* Gk cvumeprpopd

* [IpoBupia

* Evyapiotm 6140eom

* Avto-vmokivnon

* EEwotpépetla

* Avtonemoifnon

* [kavotnrta oty enilvon TpofAnudtov

2. Ot gpyaciokég oxéoels LeTaED TV epyalotévav aAAG Kot 1) IKOVOTNTO ETKOVOVING
peta&d Toug.

3. Ot oyéoelg TG 0101kNoMG HE TO €PYATIKO SVVAUIKO TG VITOJOYNG, Kol KATA TOGO TpovVTaL
01 aTOTNOELS TV EPYOLOUEVOV ®G TTPOG TOV GO0 Kot TNV emayyeApatikn eEEMEN.

4. EmmAéov n puoikn B€om g EEVOO0YELNKNG VTTOOOYNS GTNV EMLYEIPNOT), OALAL KoL 1
aiocBnon mov agpnvel otov TEAATN ETNPeAlovy GUETOL.

5. EmpocBétmg n amoTteAeGUATIKN Kot YP1YOPT| EMKOVAOVIOKT TKOVOTNTA AAAG KO TO
YPNYOPO AVTOVOKAQGTIKG TV EPYALOUEV®V TNG VTTOOOYNGS, LE TO VITOAOUTO TUTLLATO TOV
Eevoooyeiov.

Téhog KAmO0, EMTALOV YOPOUKTNPLGTIKA TO. 070l TNPEELOVV TV TOLOTIKN 1 U1,
eEummpénon melatdv ivat:

* Avtovopia epyalopévov

* Xpbdvog emapng merdtn — epyalopévon
* ['vdomn Ko GUUUETOYN TEAATN

* OpodoTnTOL

* EnavomAnpopdpnon

* [TapepPfoin

* Enavoinntikdotnto

* YoBapdtmra épyov
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3.6 IIpocdiopiouos miaieiov KATALOYOV TAPAYOVTWY TOV ERNPEALOVY TO EMITEOO THS
TOIOTHTOS TV VITHPECIHDV

A.TTAPAT'ONTEZX EITIPPOHZ

Vi.
Vii.
viii.

iX.

Opyovotikoi (7). EALelyN TPOGOTIKOD)

Epyactokoli (w.y. apvntikéc oyéoeic petal&d epyalopévov, tapeénynoels, ivipykec,
K.ATT.)

[Mpoxtikoi (avemapkng oxedlacuds enyeipnong)
Emyepnolokoli (m.y. EAAeElYN oTpatnytkng, 6Toyov)
Owovopikot (.. EMAENYT] OIKOVOUIK®Y TOP®V)
Teyvoroyikol (m.y. EMAELYN TEXVOYVOGING)
Ynokeevikoi (m.y. kovAtovpa, eBvikdTTa, EOAO0)
Yhwoti (7.y. EMetyn eEomAopon)

Nopukoti (.. un thpnon S1ebvav aAld Kat TOTKOV VOU®V)

B. [IPOTAZEIZ?

Vi.

Vil.

viii.

Xi.

[Ipdoinym katdAinAiov apBuod epyalopévav

[Ipdoinym e€edevpévon epyaTtobmaAANAKOD TPOCOTIKOD

AZL0KpOTIKY] KO IGOTIUN OVTILETMTLON TG O10iKNoNG amévavtt 6Tovg epYalOIEVOLS
Avayvopion e Tpos@opas TV pyalopEVmV He ovaA0Yo TpOTO

[ooTiun amodoyn ko avaAnyn evbvvodv 6o amd TV 810ikN o1 060 Kot and TOVG
epyalopevoug

AvENON oV 0P1BLOD TOV GEUVOPIOVY Y10 GYETIKY| ETUOPO®ON

Anpiovpyio oTpATNYIKOL GYESOGHOD AAAL KOt TPOGOOPIGHOS GTOYOV TNG EKAGTOTE
emyeipnong

Anuovpyia vog TAOIGIOL THPNONG KOVOV®V Yo TNV ATOPLYN AOIK®V KPioEWV
ATEVOVTL GTOVG EPYALOUEVOVG

Anuovpyia SO0V GLGTAUATOS OELOAOYNONG TOV VITOAANAW®Y
2OGCTN GLVTPNGCT TOL TEYVOLOYLKOD eE0TAMGLOD TNG VTTOSOYNG

Avyopd texvoroy1Kov eE0TAMGLOV TEAEVTOIOG TEXVOLOYING Y10 TOPOYT VYNANG
TO1OTNTOG VINPECUDV.

2 Xutpng A.<<TO MANATZMENT TQN ZENOAOXEIAKQN ENIXEIPHZEQN>> oe):42
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KED®AAAIO 4: TPOIIOY EPAPMOI'HY IIOIOTHTAX 2XTIX
ZEENOAOXEIAKEY MONAAEXY

4.1. Xxomos ka1 medio epapuoyns
Anuovpyet Tpodmobécels yo:
i.  Ikavomompévoug TerdTeg
. Yynin mopay@ytkotnto e Entyeipnong
iii.  Ikavomoinon tev epyalopévav
iv.  Bektiomon g avioyovieTikOTnTog ¢ Entyeipnong.
Avogépetar o€ :
i.  ApooTnploTNTEG TOPOYNG VANPESIOV ATd 0vVOPOTOVE
il.  ApooTnploTnTEG TOPOYNG VINPESIDOV UE TEYXVIKA HEc (CLGKEVEC,
UMY OVTLLOTOL KATD)
lii.  IIpogtopacio kot wapoyn VMKAOV TpoidvIoOV.
Amontel yopaKTNPIOTIKA LINPECING Kot TOPOYNG LNPECING:
I.  Opotd Kot a&loA0YNOLLO 0Tt TOVG TEAATEG
ii. Evtaypéva og kabopiopéveg d1ad1kaoicg
li. EAéy&ua omd v emyeipnon

iv. A&oloynoua omd v emyeipnon

4.2. YIIEYOYNOTHTA AIOIKHXHY (IIpoivrobiceis o€ eminedo A1oiknonq)
4.2.1. lloitixny Hoiotytas - Ztoyor Hloétyrag
H IMoMtikn Towdtrog stvon pia dtaknpuén apydv Kot decpedoemv e Aloiknong g

EMLYEIPNONG, 01 OTOIEG LTOONADVOLV TNV GTPOTNYIKY KOl TOVS GTOYOVS TNG EMLYEIPNONG V1oL
v [lowdtro.

& Avéplwtng KSKMANATZMENT TOYPIZTIKQN EMNIXEIPHZEQN>> oeA:37



H IMoMtikn Towdtrog mpémet va kabopilel kot Tpdmo TEKUNPIOUEVO TOVS GTOYOVG Kol
déopevon ya [owdtra g Aroiknong g enyeipnong 1 oroia Oa wpénetl va evotepviletan
OMLeC TIG evEPYELEC OV ELTNPETOVV Ta. AvTEP®. Efvan avaykaio va pmopel vo amoderydet 0Tt
n HoAtiky| [Towdtntog €xet yivel avtiinmtn am’ OA0 10 TPOSHOTIKO Kol EPapUOleTaL 6 OLA TO
emimeda g emyeipnong. Omov elvar amapaitnto ta axdAovba onueia Oa tpénet vo
eEetdlovrat:

- TOmog Ko eminedo TPOSPEPOUEVTG VINPESTOG
- [ToAtuen vytevng
- [ToMTiK1 acQAAEL0G TPOCOTIKOD KOl TEAATDOV

- AéoEVON Y10 IKAVOTTOINGT TOL TEATY).

4.2.2. Opyavwon
YrevOvvornta kai dikarodoacia

Ta enineda vrevBuvoTTOG, d1KOMOO0GTNG KOOMS KO 01 TPOTOL EMKOWVMOVIOG TPETEL VOl
eaivovtol og avtictoya opyavoypdppata. Ot yevikés Kot £101KEG LTELOVVOTNTEG Ko
dikaodooieg kot meptypapic Oécemv epyaciog (job descriptions) 6Aov Tov TpocwTIKOD TOV
omoiov 1 epyacio oxeTilETOL PE TNV TOOTNTO TOV TOPAYOUEVOV TPOIOVI®YV / VANPECLDV
kaBmg kot pe to Xvomnua [owdtrag, Oa tpénel va kabopilovion ca(po’ag.26

Ilpoowmko kou uéca yio Ty emoaijlsvon

H Awoixnon g emyeipnong Ba mpénet vo teptypdyetl Tov TPOTO LE TOV OTO10 LEPIUVAL Y10 TNV
o1a0eom TV KATAAANA®V HEG®V Y10 TNV EQAPLOYN TOV Zvuothuatog [Totvtntag Kot v
enitevén tov otdywv Torottoag. H Atoiknon g emyeipnong Ba mpénet avapopikd pe 1o
TPOSOTIKO Vo, AaUPEvEL LTOYLY TNG TO VILAPYOV EMIMEDO EUMEPIAG KL EK TOVTOL VAL
pocdopilel v anapaitnr EKTOidELON.

Exnpoocwmnog tns Aroiknong

H Awoixnon Ba mpénet va opilet Evav eknpdcsmmod ¢ o onoiog Ba avagépetat angvbeiog

6’ avtnV Kot 0 omoiog Ha drabétel TNV vTevBLVOTNTA KO d1KO0J0GTH OGTE VO EMPEPaidVEL
ot 10 Zuotua [Howdvtntog epappdletar kat dtatnpeiton KATGIAANAL. XNV TEPIMTOOT TOL O
EKTPOGMOTOG TNG AL0IKNONG £XEL KO AALES OPUOSIOTNTEG OTNV EMLXEIPNON, Ba TpEme va
Aoppaverarl pépiva MGTE Vo PNV LILEPYEL GOYKPOLGT) APLOOIOTHTMV.

4.2.3. Avaockornen aro Ty Aoiknen

To Xvompa [Mowdmrag ™ emyeipnong Ba mpénet vo avackomeiTol TEPLOOKY PLE TV
GUUUETOYN HEA®V TG Atoiknomg g emyeipnong wote va emPefoardveror 1 cuveyllopevn
KATOAANAOTNTO KO ATOTEAEGUOTIKOTNTA TOV, GE GYECT Ue TNV epappoyn g [ToArtikng
[Towottag Kou v e&umnpétnon tov otoywv mowdtntog. H texpnpioon g araitnong avtg

%8 Eyotadiou M.<<=ENOAOXEIAKO MANATZMENT>> gel:61
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npémel va TEPIAAUPAVEL TOV KaBOPIGHO TOV TPOCSAOTOV TTOV £XEL TNV OIKAL000G10 VO GUYKOAEL
TIG GLGKEYELS AVOGKOTNONG, TV TEPLOIKATNTA TOLG KABMG KO TNV CLUUETOYT G’ QVTES.

Amotelet amaitnon tov [Ipotdmov, n Mpnomn apyeimv T@V GLGKEYEDY OVOGKOTNONG, 1|
EPOPLOYT TOV ATOPAGE®V TOV AAUPAVOVTOL KAOMG Kot 1] EMTHPNON TOV THOVOV
dopbotikdv evepyeudv ot onoieg amoppéovv. H Huepriola Adtaén tov cuokéyemv
avaoKOTNoNG UTopet vo TepAapPavet:

- AvdAvon TV amoTEAEGUATOV TOV EGMOTEPIKOV EMOEDPNCEOV
- Avalvon g aSloAdyNong TOV aVTIOPAGE®Y TOV TEAUTOV
- AAMAOYEC OQEIMOEVEG OE VEEC aPYEG TOLOTNTOG, TEXVOAOYiNG Kot vopoBesiog

- Avdlvon g Topeiog TapapuETpOV Kot OEIKTMV GUYKEKPILEVOV LETPNCILDV
YOPAKTNPIOTIKOV GYETILOUEV®VY IE TOVG TEBEVTES GTOYOVE TOIOTNTOG.

4.3. Xvotnua lloiotytag

Ta Zvomjpata [Towdttog eivon avtotedn yio ke emyeipnon, teptlappdvovv opmg

. . . .27
T0 KAt yevikd onpeio

i.  Kabopiopod tov mpoopepopévmv Tpoioviav/ivmnpesidv kabdc Kot TG ovIioToryes
TPOSLOLYPOPES TOVG.

ii.  KaBopiopod tov yopaktnpiotikdv Kabe d10d1kaciog Tapoyng Vanpesiog.

lii.  Kabopiopod kprmpiov amodoyng yio To YopoKTPIoTIKA TMV VINPECIOV KOOMS Kot Yo
KkéOe drdwasio Tapoyng vanpecioc. EAdyiota enineda anddoong Oa tpénet va
Aappévovy voym 115 avtictoryeg amoitoelg g Nopobeoiog.

iv.  KoBopiopd tov uedddmv eréyyov

V.  Avdlvon g amdd00mg TMV TPOCPEPOUEVOV VINPESIOV KAODS Kol SOUVATES
BeAtudoels.

H emyeipnon npénetl va tekunpudoet 1o ootmpo [owdmtog mepriapfavovrog OAeg Tig
OpacTNPLOTNTESG O1 OTTOiEC GYETILOVTOL LE TNV TOLOTNTO TV TOPEYOUEVOV
VINPESIOV/TPOIOVTOV €15 TpOTOV Mote 1 kabopiopévn [Toltikr [Towdtntog kot 6TdY0L va
etvan Tpaypatomomoipot .H vmapén tekunpropévov Xvotiuatog [owdmrag fonddé oty
LELMOT] TOOTIKOV GOOAUATOV EVA 0NV TTEpinTon émov avtd cupPaivovv ot artieg mov o
TPOKAAOVV UTOPOVV EVKOAOTEPA VO TPOGOIOPIGTOVV Kol Vo aphovv.

Ta Xvompata [Totdttog yevikd tekunprovovion pécw evog Eyyepdiov Iowdtnrag 1o omoio
neprypaeet to Xvotnuo [owdtntog otig yevikég tov ypappés, Kot to onoio vwootnpiletal and
éva N mepiocdtepa Eyyepidia 1 'Evrona .. Atadikacieg [Towdmrag, Odnyieg Epyaciag.

z AvSplwtng K.<<KMANATZMENT TOYPITIKQN EMNIXEIPHZEQN.> oeA:14
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To Zvomua [Towdtntoag ogeilel va eivol TEKUNPIOUEVO GTNV EKTOGT TOV OTTOLTEITOL, DOTE VO,
Stc@arleTor oTabepng TOLOTNTOG TAPOYT| VINPESLOV KOl TPOIOVIMV GCOUOOVA [LE
kaBopiopéveg [podiaypapés. Kuplapyog mapdywv 6Tic EXtEPNOEIS TOPOYNG VI PECLOV
TAPOUEVEL 1] TPOCOTIKOTNTO TOV EUTAEKOUEVOV ATOU®V, 1] 0Toia deV TPETEL VoL
mopaykoviletal 6To Gvopa TG TEKUNPLOOTC.

4.4. Avackonnyon Loufdcewv
Me 1ov 6po “Zopupaocn” voouvion OAES 01 GLUP®VIEG LETAED TNG EMYEIPNONG KO TOV TEAUTAOV
m¢. Ot oupPacelg avtég pmopet va ivat TEKUNPLOUEVES | TPOPOPIKES, EVED OLOPT|LUGTIKO
VAMKO KaBdg kot Evtuma Tpooing umopoHv va BempnBolv 0Tl EUTITTOVV GTIC OMATHGELS TG
napovoog mapaypaeov. [apadsiypota coppfdcewv etvat Ta akdAovOa:

Svuforata pe peydhovg merdreg (m.y. tour operators)

Kpamoeig Eevodoyeiov kot eotiatopiov

Kpamoeig yia 6e£1dce1c kot cuvEdpla

Kpamoeig exdpoucdv

YouPacelg yio Topoyn vanpeciOV catering.

X k60e mepintmon o TPEMEL VoL VITAPYOVY KOTAYEYPOUUEVES SLOIKAGIES Yol TNV
avaoKOTNo™n T®V cLUPace®V, pe Bdon tig omoieg Ba e€etdletan To OTL O1 AMAITNGELS KO
TPOGOOKIES TOV TEAUTAOV EXOLV YIVEL AVTIANTTEG Kot VoL LTTOPOVV Vo eEumnpenBovv and v

emyeipnon.
Eivou emiong amapaitntn n tpnon apyeiov t@v cupPacemv yio 1o KatoTtépo (EVOEIKTIKE):

i.  'Evtuma kpathoemv e meptypapn Tihavoy anottoemy TV TEAATOV (T.Y.00UATIO UE
0éa 6N BdAacoa)

ii.  Hpepoldyla kpatnoemv
iii.  Check lists yio amaitioelg ekdnrocewv (de&uboelg, cuvédpia)
iv.  Check lists yia mapoyn vanpeciodv catering.

g OpIoUEVEG TTEPUTTMOCELS UTopel va givan amapaitntn n VTapsn SudikacidV 6 16.Popeg
YADGGEG.

2mv mepintoon 0mov dedopévn ovpuPacn {nteitat va tporomomn el kot Tpog ToHTo amatteitan
N avamTLEN VEOV 1 1 LETATPOTT LITOPYOVGMV VAN PECIAOV LE GTOYO TNV IKOVOTOINGT OVOyK®V
TV TEAATOV Bo TPETEL va TrpovvTot apyeios DGTE VoL ATOSEIKVVOVTOL OTTOL OVTO £ivat
amopaitnro:

- H evoopdtoon tov avaykdv Tov TEAATOV 6TV TEPLYPAPT TG TAPEXOUEVIS VN PEGTOG
AapBavovtag voyn Kot Tic Tuydv amantnoels T Nopobesiog

- A&odAoynon g avoTnTog TG ETLXEIPNONG VAL EEVTINPETIGEL TIG AVAOTEP® OVAYKES TT.X.
YA®GGIKES 0eE10TNTEC TOL TPOCOTMIKOV Kot Vrapén avticToyng tekunpimong
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- Avantuén 01001K0GIOV Kol TPOYPOUUATOV TOdTNTOS Yo kKAOe diepyacio mapoyns
VINPEGUDV.

4.5. 'Eleyyog Lyedracuov

[Mo v TAnpéotepn avaivon TV PACIKOV OTOLTHCE®VY TG TOPAYPAPOL QVTHS TOV
[Ipotomov kpivetar okdOTUN 1| TOPAOEGT GLYKEKPIUEVOD TOPAUSELYUOTOG LLE Géua:zs

Melém amod éva Eevodoyelo TG GKOMUOTNTOS TAPOYNG OTOVG TEAATES TOV LLOG ETAOYNG Yo
“room service”.

IHlpoypapuaticuos cyeolacuov Kar avarxtodns

- 'vwotonoinon and tov Food and Beverage Manager tng 6KompuotnTog avaAnyme me
avoOTEP® TPOTOPOVALNG

- ZVALOYT 18EDV KOl TPOCEYYIOTIKOC TPOGOIOPIGUOS amattovpéveV uécmv (aptuds atoumy,
TPOVTOLOYIGHOG KOGTOVG, GUOKEVEG KAT).

OpyavaITIKES Kal TEYVIKES GOVEPYAGIES

Amauteitor o kaBopiopdg Tov atdp®v 1 TUNpdTeV ta ontoia 0o cuvepyacshovv kabmg Kot o
TPOTOG TNG GLVEPYACING TOVS KOl TNG GLUVEIGPOPAS TOLG GTNV OAN SladIKOGI0 TOV
GYEOAGLLOV.

Aedouéva cyedracuov

KaBopiopdc tov facikdv moloTikdv tapopétpmv (dedopuévmv) ot omoieg Oo tpénet va
ANeOoVV LI OYM KOTAE TNV APYIKY PACT TOV CYESIOGLOV TT.Y.:

- Xpbévog cepPipicpatog cupfatdg pe avtictoryo vog 6T TOpiov
- 2uvOnkeg oepPipiopotog eorynTo

- [Iepropiopol yia v mapoyn g vanpeciog m.y. 10 oepPipiopo dev Oa mpémet va
SOTaPAGGEL TNV O1OTIKT] (®1] TV EVOTKOV.

- Ot ehdteg B Tpémet va oieBAvovVToL ¢ 0modEKTES “E10IKNGS” eELTNPETONG

- H vimpeoia Ba mpénetl va mopacyebel pe ypnom tov vedpyoviog mTpocomiKov.
Amoteléopara cyediocuov

[Teptypagn Tov TPOTOV UE TOV OTOI0 01 TOLOTIKEG TOPAUETPOL (dedopéval) “uetappdlovtarl” oe
VAOTOUGLUESG TTPOOLOLYPAPES TOV TAPEYOUEVOL TPOIOVTOG Kol TG VAN PEGTNG, dNAadn
TEPLYPOPT TOV OTAVINGEMY GTO EPMOTALATA: Ti, TOV, TOLOC, TOTE, TMG, TOGO, VIO TOLEG

ocuvOnkeg, m.y.:

A.Ilpodaypagég vimpeoiog:

2 Avéplwtng K.<<MANATZMENT TOYPIZTIKQN EMIXIPHZEQN>> ogA:103
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@ Tevpo tprov mdtov “ala-carte” napeyouevo wg “room service”

Metagépetat € KOpOTGaKl Kot ¥pNoYLOTotovvIat oonpévia oepPitoio

Q

Yuvodeia omd TANPN EMAOYT KPOGLOV Kol ToTdV. [Ipodiaypapég Tapoyng g
vnpeciog

I'vootomoinom otov TeAdTN TG SLVATOTNTOS TOPOYNG TS VANPEGIOG
Emkowvovia evitagepopevon meddtn e v vanpecia “room service’
Evnuépmon mehdn yio AETTOUEPEIES TNG TAPEYOLEVNG VINPESCTOG
ANy mopayyeriog

AwBipaom ¢ mapayyeiiog otnv Kovliva

XepPipopa

Q 8 8 8 ¥ 8 W8

Awokavovioog Aoyoplocron
@ Evnuépmon tov TEAATN Yo TV ETGTPOPT TOV KAUPOTGLOD

Evnuépmwon tov meAdtn yio TV GOUIANP®GN TOL avTioTolyov epwtnuatoroyiov. (To
EPOTNUOTOAOY10 VPIoTATOL Yo TNV AELOAGYNOT| OO TAEVPAS TEAUTAOV TNG VENS VINPEGILNG).

B.KaBopiopdg mpodioypapmv Topémv:
Yyewng (katd tnv HETOQOPE TOV GayNTOv)
Aocopdlelag (Katd v Kivion Tov Kapotolov)

ZOUTEPIPOPAS TPOG TOV TEAATN

Q 8 8 ®

Fevikdv Apydv (éykapo kot o cwoth Oepuokpacio cepPipiopa)
C.Amoutovpeva péoa

@ Ayopa M LETOTPOTT VITOPYOVIMV KOPOTCLDV

@ Ayopd emmpocbétov cepPitoiov

@ Exnaidevon Tpocomikon
AvacKomnon Tov cyeolacuob

e kobopiopéveg pAacelg TG LAOTOINoMG TV oYedlacol Ba mpémel va devepyeiton
OVOOKOMNOT TOV TUNHOTIKOV OTOTEAEGLATOV TOV GYESIAGIOV LE TNV CUUUETOYN
EKTTPOGAOTOV OAMV TOV EUTAEKOUEVOV LOVAI®V, OCTE VO SlcPaAeTON | G®OOTN TopEia
eEEMENG TOV TPAYUATOV.



EnrainOsvon cyeoiacuov

Tunpotikd oAl Kot KaTd TV 0AOKANP®GT ToL Ba Tpémetl va emaindedetol 6Tt Ta
OTOTEAEGLATO TOV GXEOIOCHOV £fvar cupPatd pe ta TeBEVTA ¢ OEOOUEVA TOV GYESOGLOD.

Tovto emruyydverol:

- Me v €€€taon TG OmOTELECUOTIKOTNTAG EVOAALOKTIKMOV ADGEMVY atd ALTEG TOV £XOVV
emheyel

- Me v 60yKp1omn TV OmOTEAEGUATOV TOV GYESUGLOV LE OTOTEAEGUOTO GYEOLAGILOD
TOPOLOL0L SOKIHAGHEVOD TPOTOVTOC/VINPESinG. Me TV Slevépyela SOKILUGTIKOV TOpO DV
™G oxedalodpevng vanpeciag.

I'evikdg 1 emoAnBevomn tov oyedacpod delyvel katd mOGoV To TPoidv/ vanpecio Exel
oyxedlncOel cmwotd pe Bdoet Ta dedopEva TOV.

Emxidpwon cyeoracuod

Eivou n emPePaioon 6Tt 10 teMKO TPOIOV/VINPEGIO GCUUPMVEL IE TIC EKPPACHUEVES OTOLTIOELG
Kot Tig avdykeg Tov melotdv. Tovto yiverar cuvnbmg pe Ty ekmovnon kot a&toldynon
EPWTNUOTOAOYI®V CYETIKMOV UE TO TOPEYOUEVO TPOIOV/VINPESia 1| TNV HETPNON TNG ATTOS0YNG

TOL OO TOVG TEAATEG. [EVIKADG M EMKOPOOT TOV GYESIAGHOD dELYVEL OTL TO TPOTdV/VTNpETia
glval 10 coTO amd TAEVPAG GYESUGLOV.

4.6 ‘Eleyyos Eyypapwv kot Aedouévav

OMla ta ototyeia tov Xvotnuatog [Towdmrag mpénetl va eivor TekKunplopéva Le Eva
ocvotuatikod Tpomo. H tekunpioon (€yypaga kot dedopéva) avth Tpémet vo eivor eEAeyyopevn,
OMAadN TpEmeL va VTAPYEL Eva VST TO 0Toi0 va eEacpaAilel To yeyovdg OTL N
tekunpioon 1 onoia dev 1oyvEL 1] dev £xel ekdoBel amd e£ovcrodoTnéves TnyEg, oev
YPTCLOTTOLEITOL.
[Mopadeiypata ereyydpevng tekunpioong eivat:
i.  Eyyepidro ITowdtntog

il Awdwaoieg

iii.  Odnyieg Epyaciog

iv.  Ipoypappata [Towdtntog

v.  Koatdroyog eykexpiuévov Ipounbevtov

vi. Tloltikn mpoundeimv
vii.  IIpodiaypapéc Tpoidvimy Kot VINPECLOV
viii.  TYmot evivmwv

iX. Kotdloyot gayntodv Kot Totov
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X.  Katdhoyot mapeyopévav vnpeciov

Ba mpémel va vPicTAVTOL O100KOGIES Yo TOV EAEYYXO TNG £KO0ONG, OL0VOUNG Kot avalfedpnong
™G avotépo tekunpinong. To Ipotvmo kabopilel Tovg akdAovOovg EAEYYOLGS:

H texpnpioon Ba pénetl va gykpivetor amd eEovsrodotnuéva ntpocona. H tekunpioon Ba
npémel va etvon drabéotun émov ypetdleTon

@ H dabéoun tekunpioon 0o tpénet va givar o€ 1oy,
Ot dndikacieg eAéyyov g tekunpimong Ba mpénetl emopévag va mpocdlopilovv:
@ Yrmeobovotnta yio Ty £yKpion Kot Ekdoon Kabe tekunpioong
@ Kataldyouvg S10vopUnG ToL GLVOAOD THG TEKUNPIOONG
@ Tpomovg ELEYYOV TV AALOYDV TG TEKUNPI®ONG, ONANST] ATOGLPGN LT 16YHOVGOG

TeEKUNplwoNg.

4.7. IlpounBsicg

T'evika

Ot tpounBeteg oyetiCovtan pe OAa ta TPOIOVTO KoL LINPEGIEG TOV TPOUNBEVETAL 1) EMLYEIPNOT
Kot 01 0701eC €MNPEGLOVY TNV TOLOTNTO TV TOPEYOUEVOV GTOV TEAATN TPOIOVIWV/VTNPECIOV.

Mo cagdg kaboptopuévn moATikn tpoundeidv Ba mpénet va tekunplodel teptiapfavovtog
(evdektikd) oto MESIO EQPAPLOYNS TNG:

DOpéoka Tpoidvia

Enpa npoidvra

OwonvevLLaTAON KOl LT OLVOTVELLLOTMOT) TTOTA

Ymnpeoieg mALGIHLATOG KAMVOGKETAGULATOV

Ymnpeoieg drokpifmong

Ymnpeoieg vytevng

Ynnpeoieg amolvpoaveng

AwdBeom amofAnTeOv Kot omoppUUiT®my

Xyvtpnon
O 010%0¢ TOV cLGTNHATOG TPOUNBEIDV elvar 1] eEacPdAioT Tov YeYOvOTOg OTL TOL
Tpounevopeva TpoidvTa Kol LVINPESiES elval COUP®VA LLE TIG AMOLTOELS TNG EMLYEIPNONG
kaBdg kot g Nopobesiog. Ot dadikacieg mpounBeidv tpémet va gival tekpunplopéves kabmg

Kol 01 ovTioToyES TPoolaypapés Ba mpémetl va kabopilovy cap®G TIG VPIGTAUEVES ATOLTICELG
v KaBe TOmo TpopunBevopévou tpoidvtog kot vanpeciag. To Bacikd TAeovEKTNA £VOG
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TEKUNPLOUEVOL GLGTNUATOS TPOUNOE1®V elvar To Yeyovog 0Tt kbBe aAloimon otV Topaymyn
Y. PUYNTOV, LTOPEL VO 00NYNGEL GTOV EVIOTIGUO TNG OVTIOTOYMG TNYNG TPOUNBE10g TV
EMUTTOUATIKOV TPOIOVT®V 1| VINPECIDOV.
Aéroloynon mpounbevty
Etvon arapaitnn n dmapén kotaddyov eyKeKPUEVOVY TPOUNBELTOV 0VA TPOIOV Kot
vanpecia. H évtaén mpounbevtdv otov katdAoyo avtd Ba mpémetl va yiveton pe Péon
avtiotoym owdikacio 1 owoia kabopilet Ta kprtpla a&loAdynong véwv mpoundevtdv Kabmg
KO TV 0VOGKOTNOY| TNG CLUTEPLPOPAS LITaPYOVTOV TpounBevtdv. To Kprtpla avTd TpEmet
va oyetiCovtal pe TV GUoT Kot TV KPIGIOTNTO TOV TPOIGVTOG 1) TG VANPEGIOS KOl UTOpoHV
va teptloppavouy peta&d dAlmv Betikd aroteAécpato amo:
i.  EmBedpnon a&lohdynone eyKoTooTace®mVy TOL TPOouNnbevTh

ii.  A&oloynon deiypatog Tpoidvtog

iii.  Epmepia GAA®V ayopactdv

iv.  Ipodmapyovca i1otopio cuvepyaciog pe Tov mpoundenty

V.  'Eyxopn mpounfeia
IMa 6lovg tovg eyKekpévovg TpounBevtéc gival amapaitntn n PNoN KatdAnAov apyeiov
pe oKOomd TNV amodEIEN Tov Pabov Tov d1EvEPYOVUEVOL EAEYYXOV GTOVG TTPOUNOEVLTEG OLTOVG.
Ta apyeio avtd propet va meptrapfavouy :

EmBewpnoeig a&lordynong 1 erava&loAdynong

Agdopéva, oYETIKA e TV TO10TNTA TOL TPOoUNBevoEvon TPoidVTOG 1| LVINPESIAG KATA
™V Toporapn

Amodoyn Tpodlaypap®V HETAED TV dVO LEPDV.
Aedouéva mpounbeidv

Ta dedopéva mpounBerdv dOnAadn ot evtorég Tpoundeldv tpénet capang va kabopilovy To
pog mpouneta Tpoidv N vanpecia. Tovto umopetl va yiveton pe:

2aen TEPLYPAPT] TOV TPOTOVTOG 1] TNG LANPEGING

AvaQopa GTIG OVTIGTOLYES TPOOLAYPOUPES

Hpuepounvia mapadoong.
EnrainOcsvon towv apounbsvouévay mpoiovrwv
2115 TEPIMTOGELS TOV avTd TPOoPAETETOL 0td GVUPAoELS, lval duvatdV 0 TeEAITNG va {nTHoEL
va aE10A0YNoEL TV TO10TNTA TV TPOUNBELOUEVOVY TPOIOVT®MVY 6TO oNpeio TG mapaiaPng

TOVG amd TNV EMYEIpNO”N 1 KOTA TNV TOpaywyn TOvs and Tpounevti 1 veepyordfo.
[Hopadeiypoto epopproyns Tov avotépm pmopel va givat:
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i.  EmBedpnomn tov npoundevth kpedtov amd tour operator yio tnv a&loAdynon tmv
GLVONK®OV VYIEWVNG TTOL TNPOVVTAL

ii.  EmBedpnon omd tov TeEAGTN TOV OTTIKOOKOVGTIK®V HEGOV Ta omoia o dtatefovv
amo £va Eevodoyeio yia £va GuVESPLO

iii.  Xopota&ikn kat oodntikn enbedpnon Eevodoyeiov amd mehdtn Tpv amd pio
yopniwo de&imon.

Ot avotépm emaifevon €K LEPOLG TOL TEAATY OEV AMOAAACEL TNV EMLXEIPNON OO TNV
€vBvVN ™G Vo TaPEYEL ATOOEKTA TPOTOVTAL 1] VN PEGIEC.

4.8. Ilpoiovra Iapeyoueva ano tov Ileldary

Q¢ mpoidvta Tapeyopeva omd Tov teldtn opilovtal Ta TpoidvTa 1 N VINPEGIES Ta omoia
TOPEYOVTOL OO TOV TEAATN GTNV EMYEIPNON YL VO PN GLLOTONO0DV KOTE TNV TOPOYY| LUOG
OGLYKEKPLUEVNC VIMPEGiag Tpog avTov. [Tapadeiypota TéTolwV TEpmTOGE®V giva:

@ TMapoyn OTTIKOOKOVOTIKOV 1| EKTOLOEVTIKMOV HEGMV 1O10KTNGI0G TOL TELATN O
Eevodoyeio yia v d10pydvmon cuvedpiov

@ Ouoing mg avm Tapoyn YAVKIGHAT®V, KPAGLDOV, AOLAOLALDV Yia TV dlopydvmon
TEAETAOV 1) 0eELDCEMV.

H emyeipnon Ba npénetl va ekmovioet d1001Kacieg dote va dlac@ailetar To yeyovog OTt :

@ Ta mapeyopevo VAKE eELEyyovTal Katd TV TopaAafi oG Tpog TV TodTnTda,
TOVTOTNTO Kol GLVONKES

@ Ta mopeyOrevo VAKA ivor KOTAAANAL Y100 TV TPOTEWVOUEVT XPNON KO GLVOSELOVTOL
amd Ypamtég 00nyieg Tov mEAATN 6oL aVTO lval amapaitnTo

@ Ta mpoidvTo 1010KTNGI0G TOV TEAGTT] TVYXAVOLV KOTAAANANG LETOYEIPIONG,
amoONKeELONG Ko TPOSTAGIOS KATA TNV OAPKELD TNG TEPLOOOV TOPAUOVIG TOVS GTNV

emyeipnon

@ Tnpodvrol apyeio Kot OTL KOTOOTPOEN 7| OTOAELX 1) 0Toia umopel va copPel Katd v
OLapKeL TNG TEPLOGOVL TAPALOVIG TOL GTNV EMYEIPNON YVOGTONOEITAL GTOV TEAATY).

4.9. Tavtoroinon xai Iyvylaciuotyra xpoiovros

Ba mpémetl va vPIoTAVTOL O10OIKAGIES Y10 TV TAVTOTOINGT KAl YYVNAACILOTNTO TV
TOPEYOUEVAOV TPOIOVIWV KOl VITNPEGLDV.

Q¢ tavtonoinon VoeiTal 0 LOVOGHLOVTOS TPOGIOPIGHOG KAOE TPoidvTog 1 vVINpesiog, MoTE
va gehaylotomoleitan o Kivduvog AavBacuévng ypnotpomroinong aAiov ovti dALov.

Q¢ yvnAaodtnTa vogital n SuvatdTNTA TOL Vo umopet Kaveic va avatpééet oty “owadpoun”
™G mapaymyng evog mpoidvioc/vmnpeoiag.

[Hopadeiypota epapproyng g tavtonoinong eivar:
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H dmapén dvvatdtrog cagois Stoympiood TV O1opOpmY GLGTUTIK®OV KOTH TNV
TOPOACKELT] TOV PAYNT®V 6TV Kovliva.

H dmap&n kddika epeaviong (xpopdtov) tov mpoundevopévoy IpdTov VADY T.).
Kpéata, Aoyovikd

Ot KavaTeg yoU®V 1 To E0EGLLATO GTOV UTOVPE TOV TPMIVOD TPETEL VO EXICTULATVOVTOL
HE TNV avTioTolyn £VOEIET TOVL TEPLEYOUEVOD T.Y. TOPTOKAAL, OVOVAS KA.

[Mopadeiypota epapproyng e yvnAasdtnTog eivo:

Avvatdtto Tpocdlopio ol Tov Tpoundevtod pepidas KpEUTOG 1) OTToio EXECTPAPN
Ao TEAATN AOY® TOLOTNTOG EKTOG TPOSLALYPOUPDV

ZOUTANP®OT KOTAAAA®VY EVTUT®OV a0 TO TPOCOMTIKO KOOUPLOTNTAS TOV dMUATIOV
Eevoooyeiov, MOTE vo paiveTal Tol0g EKave Ti kKot TOTE. e MEPINMTOON VAOTOINGNG
dopboTikng evépyelag N exkmaidocvon Ba mpémel va e0TIALETAL GE GUYKEKPLUEVOL
dropa.

Avtictolya [e To TPONYOVUEVO TaPAOELYLa, UTOPEL Vo VITAPEEL EPUPUOYT OTNV
vrnpecia gotatopiov, front-office kon opoporopiog.

4.10. Eleyyos Aeirovpyiry (OPERATIONS)

Oleg o1 Aertovpyieg o€ pa enyeipnon pmopet va 1o ®PLoTovV GE EMUEPOVG EVOTNTES

Aettovpyiwv. Etvar amapaitnmn n ekmdvnon teKunplopévav o1adtkaciav yio Kafe evotnta
Aertovpyiog. O éleyyog Aettovpyudv oyetiletal pe OAEG TIG OPAGTNPLOTNTEG KoL EVEPYELES OL
OTOIEG SLOMAEKOVTOL KOTA TNV TOpOYN VINPEGIOC/TPOTOVTOC Kot umopel va meptAapPavet 29

@ Tapoayoyq eoyntedv

Q 8 8 8 ©

%)

XepBipopa payntaov Emoitiotikd tunqpoto
Agrrovpyio bar

Ynodoyn (reception)

Kpamoeig

Opogoxopia

ABApata kot 0UKEG VN PEGTEG

(. mracio, KaTadOoELS, oki, 0eEIDOELS, GLVESPLL KAT).

Oleg o1 Aertovpyieg Katd TV TOPOYN VANPECIOG TPEMEL VO EAEYXOVTAL DOTE 1) TAPEXOUEVT
VINPEGIO VO COUPMVEL LE TIG AVTIOTOTYEG TPOIUYPAPES TNG VAN PECTOC.

2 TwtnpLadng M- Oapodpn |.<<KENAAAAKTIKEZ KAl EIIAKEZ MOP®ES TOYPIZMOY-2XEAIAZMOZ MANATZMENT
KAl MAPKETITK.> ogA:236
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Opiopévot tpdmot yio Vv emitevén 1oV TPoNyoLUEVOD Elvat:

I.  Ywbémon odnyuodv epyaciog m.y. Tomomomuéves HEHoSOL TaPUcKELNG POyNTOD KoM
oepPpiopotog

ii.  TapakoiovOnon KaboploUEVOY YOPUKTNPIOTIKOV 6€ Bactkd oneio EAEYYOV, Yo TNV
GLUEMVIO TOVG LE CLYKEKPIUEVE KPLTHPLOL OTOOOYNG TT.Y- XPOVOL Kot OeploKpacies
payepéprotoc, Beppokpacieg dtoutnpnong eayntov

iii.  Y100éton kaboplopévaov mpodiaypapdv amodoyng

iv.  Exmdévnon dwypoppdtov pong m.y. Sidypappo pong yuo to check-in
V. Zvpeovia pe arotnoetg g Nopobeoiag kot Kwdikmv Ipaktikng
Vi.  Awtmpnon Tov TepBoAloVIIKOV GUGTNUATOV.

vii.  H mpnon tov kataAAqAov apyeiov ta omoia TpokdaTovy and TG avaTépm
Aertovpyieg elvar OLGLAGTIKY GTNV TEPINTOGT] TOL TPOGIOPIGHOV TNG ALTiOG EVEKA TNG
omoiog éva Tpoiov/vanpecio evpiockeTol EKTOG TPodtaypap®dv. H amartoduevn
AETTOUEPELD GTNV TEKUNPIOOT] TOV SLOOKAGLOV EAEYYOL dlepyactdv eEaptdtal and To
TOAVTAOKO TNG KAOe Aettovpyiog.

4.11. EmOeipnon kot Aokués

O emBewpnoelg Kot S0KIHES amoTEAOVV TO oTotyeio Tov EAEyyov [Towotntag g kdbe
depyasiog, mepriapfdavovtag tnyv emaAnfevon Ot ot diepyacieg elvar GOUE®VES e
KoOOPIGUEVEC OOTNGELS KOl OTL TO TOPEXOUEVO TPOiOV/VINPESia €ival emiong cOLE®VO e
TG avtiotoryeg anattioelc. Ta avotépm epapudlovial 6to lGEPYOUEVE TPOTOVTO/VTNPEGIES,
KOTA TNV TOPAY®YN TOVG KOl GTNV TEAIKT] TOLG TOPAd0oT).
H avotépo emainbevon anoteiel ovomdonacTo TUNLO TG OOTKAGTOG TOPOYNG TNG
VINPESTAG/TPOIOVTOG KAl OTALTEL TNV EKTTOVIGT TPOYPOUUATOV TOOTNTOC T OTTOoio!
nepthappévouv:

@ Eioepyouevo mpoidvta Kot VINpesieg

@ ApacTnplOTNTES TOPOYNG VATPECLDV

@ Ymnpeoieg mopeyOUEVEC GTOV TEAATY).

Ta ovclaotikd ototyeia kdOe TPOYPAULOTOS TOWdTNTAG Efval:

@ Kabopiopdg tov Pacikdv onueiov eréyyov oe kabe diepyacio

@ Kabopiopog tmv yopoaKTnploTIKOV T 0010 TPETEL VoL TopoKoAovbodvtal og Kabe
Baocuco onueio eAEyyov

@ Kabopiopog tmv kprmnpiov omodoyns ToV ovVaTEP® YOPUKTPICTIKOV

0 Avéplwtng K.<<MANATZMENT TOYPIZTIKQN EMNIXEIPHZEQN>> 0e):106
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@ Kabopiopdg e ovuyvotntag eAEYYOV
@ Kabopiopog tmv pedddmv eréyyov

@ Kabopiopdg tmv evepyeldv ot omoiec avarapupdvoviol otny nepintmon Katd v
omoio TpoidV/VINPEGia EVPICKETOL EKTOG TPOSIAYPAPDV.

@ H tehn embedpnon 0o tpénet va emiPefordvel 0Tt OAA TA YOPAKTNPIOTIKA TOV

TPOIOVTOG/VTNPEGIOG GUUPOVOVV LE TIG AVTIOTOLYES ATTOITNOELS, EVO EIVOL OTapaiTnTn

N ™pNon apyeiomv yio OAOVS TOVG d1EVEPYOVUEVOVG EAEYXOVE KOl EMOEWDPT|CELS.

4.12. Eéomliouos Embewprjcewv, MeTpijcemy Kal 00KIUOY
H amaimmon g mapaypdeov avthg epapuodletor otny nepintmon vmapéng eEomAMopov o
omoiog oyetiletal pe TV omodEEN TG CLUUOPPM®ONG TPOIOVTOG/IVINPEGIOG TPOG TIG
kaBopiopéveg arautnoelg. O eEomMondg avtdg Ba Tpémet va emAEYETON E1C TPOTOV DGTE VAL
OLBETEL TNV EMAPKELN OIEVEPYELOS TAOV ATOITOVUEV®V HETPNOEMV. METPNGELS Ol 0mOoieg
devepyovTal 6TIC EEVOOOYEIOKES ETLYEPNGELS TTEPIAAUPAVOLV:

O¢ppokpacio

dovpvot

Dovpvol PIKPOKLLATOV

Kortayidkteg/yoyeia

Kehdpua
Bépn:

ZVY16TIKEG GUOKEVEC

Metpnoeic:

OYKOUETPIKES GUGKEVES YPTCUOTOIOVLUEVES GTNV HOYELPIKT.

[Ipocdopiopdg yAwpiov, pH KA. 6T0 TOGIHO VEPO KOONDS KOl GTO VEPD TMOV TGIVOV.

Avagopikd pe v mapovca arnaitnon tov [potvmov ta axdrovbo onueia o tpénet va
e€etdlovrat:

- [Ipocdiopiopdg TV KPIGIHOV HETPNCEWV

- [Ipocd10p1o oS TG KATAAANANG LETPNTIKNG CLGKEVNG GE GYECT LE TNV OTOLTOVUEVT|
axpipela pétpnong

- Kmdwkomoinon g cvokeung

- [Ipocdiopiopdg avaykng yio Stakpifmon
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- Exnoévnon dwdikaciag dtakpipwong (ot petpnoeig 0o mpénet va avagépovtar og [pdtuma
Métpa Kot ZTodpd).

4.13. Katdaoroaon embewpijcemv Kat SOKLU@Y

H anraitmon avt tov Ilpotimov epapudletar pe 61dx0 Tov TPOocdopiopd o€ Kabe mepintwon
TOL €4V elval KOTAAANAO 7| U1 KOTAAANAO éva TpOiOV/VINPESiQ G€ GYEOT LE VITAPYOVOES
wpodiaypaés. [Ipog tovto amarteiton n vwapén tekunpropévng dtodkaciog yio Tov
TPOGO10PIGHO TOL KabesTtdTog avToV. [Tapadeiypato TpdOTOY LAOTOINONC TOV OVOTEP® lvat:

@ Xpnoyomoinomn emonudveemv (Tvakides, S1aKpITIKEG ETIKETEG, GOPAYIOES)
YL TO O(WPIGUO AKATAAANA®Y TPOIOVTOV 0o TO KATAAANAQ

DX opota&ikds S10@PIoHOG AKATAAANA®Y Kol KATAAANA®V TPOTOVTOV GTIG
amoOnKeg

DA pyeio Kot EVTUTO EAEYXOV KOl SOKIULMV.
Topeig otovg omoiovg n amaitnon vt epapuodletar stvon :
@ AmoOnkevpéva vVAIKA
@ AmoBnkn KMVOCKETOOUATOV

@ Ymnpeoia kabopiopov dopatiov (room status) dni. told dwpdtio eivor oo
G€ GLYKEKPYLEVT YPOVIKT] CTLYUY].

4.14. 'Eieyyos My Louuopposuevay Ilpoiévrwy

Q¢ un ovppopeovueva Tpoidovia/vanpecicc opilovral ta Tpoidvia/vmnpecies ta omoio dev
TANPOYV TiG avtioTtolyeg Tpodiaypaéc. Ta un cuppopeodueva Tpoidvia/vanpesicg pTopohv
va Tpocolopilovtol HEC® EAEYY®V, TOPATOVOV TEAATOV 1] E0OTEPIKOV emBempnoewv. EE’
AVTOV TPOKVTTEL 1] OVAYKN Y1 TNV VITapEN TEKUNPLOUEVOV JLOOTIKAGLOV DCTE VO
eEao@oliletat OTL U1 GLUUOPPOVUEVO TTPOTOVTA/VTINPEGIES DEV TPOGPEPOVTOL GTOV TTEAATY.

AvacKkomnon TS un cOUUPPWGNS Kol ordleong

Amotteitan o capng kabopiopdg Kot TEKUNPIwon Tov Totdg £XEL TNV ApROOOTNTA Y10 TNV
amoOPOoT TG S1ABECNG LT CLUHOPPOVUEVMV TPOTOVTMV KAOMS Kol TOV TTO10g £ivat VTELOVLVOG
YL TV €QAPUOYN TNG TTpoTyoueEVNG omdpaons. Eropévmg amanteiton: o kabopiopdg
OLdIKAGIOV OCTE Vo, eE0GOAACETOL I Un S1AOECT] U] GUUUOPPOVUEVOV MG TPOS T KPLTHPLOL
amodoyNG TPOIOVTOV/VNPEGLDOV.

O K0B0opIo UG H10OIKACIDV Y10, TOV EXAVELEYYO TV LT GUUUOPEOVUEVDV. Ot dlevepyovEVOL
EMAVELEYYOL ETTL TOV UT| GUUUOPPOVUEVOV TPOTOVTOV/ VINPESIHOV UITOPOVV VO 001 YOVV GE!

i. TIpocdiopiopd (emonpovor, dyopiopd, apyeio)
i, Xopota&ikn amopovemo”n aKaTIAANA®Y TPoIOVIOVY 6T amobnKeg

ii.  Kartaypaen
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ivV.  AudBeon vd 6povg pe TOVTOYPOVH YVOGTOTOINGN TNE U GVUUOPPMOOTG

OTOVG TTEAATEG T.Y. doudtio pe PAAPN N “petovekTikd” dwpdTLaL.

4.15 A1opOwtikéS Kot TPOINTTIKES EVEPYEIES

Y K0Og mEPIMTOOT EUPAVIONG U1 CLUUOPP®OTNG TTPOTOVTOC/VINPEGiaG Eivor amapaitnTn N
avaAnym dpAoemS Le GTOYO TNV KOTAYPOQY], ovaAvon kat o1oplwon avtig. Katd kavova
VILAPYOVV VO GTASLO SLOPOMTIKNG EVEPYELOG:

Koatd tpodtov 1 dpopordynon dueong evépyetlag pe otdyo v “amolnuioon” tov mehdtn o
0m010G £YVE OMOBEKTNG OKATAAANAOV TPOTOVTOG/VTINPEGTaG Kol KATd SEVTEPOV O

TPOGOIOPIGHOS TNG OLTIOG TNG U1 CLUUOPPMONG MGTE PE KATAAANAT d10pOmTIKN EVEPYELD VOL

amo@evyOel CLGTNUATIKN ETAVAANYT TNG GTO PEALOV.

Q¢ ek TOVTOL givon amapaitnT N VILEPEN TEKUNPLOUEVNG SLOOIKAGTIG KOt 1) TP O apyEimV

v To KATwOL onpeio
[Ipocdiopiopde ¢ antiog TG U CLUUOPPMOONG
Evepyomoinon g avtictoymg 610pbmTikng evépyetag
EmiBepaionon tg viomoinong g 610pfmTikng evépystag
XePIoUOG TOV TAPUTOHVAOV TOV TEAUTOV.
Topeig amd ToVg 0moioVg PTOPOVV VO TPOKVWYOLV U] GUULOPPDOGELS ELVOL:
i.  Axotdlinieg dadikaoieg 1 Tekunpimon
iil.  Mn coppopE®ON TPOG SL0SIKAGIEG
lii.  EmBempnoeig kat S0KIUEG TPOIOVTIWV/VTNPECIOV
iv. Embeswpnroeig diepyaciodv
V.  Toyaiot derypotoinmrikoi EAeyyol

vi.  IIAnpo@dpnon mopexduevn amd toug terdteg (mapdmova, EpOTNUOTOAOYO,
EPEVVEG QYOPEG).

4.16 Metaycipyon . Arobnxevon Lvookevacio kar Illapadoon

H avotépo dpactnpromeg Bempovvtal 6Tt anoteAovV HEPOG 1 TPOEKTAGT] TOV SAUPOP®V
AELITOLPYIOV LG EEVOOOYELNKNG smxsipncsng.3

Merayeipion

3 Euotadiou NM.<<ZENOAOXEIAKO MANATZMENT>> oeA:87

%2 NahoUpNG A.<<AIOIKHZH ZENOAOXEIQN>> oe\:437
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H ovociactikn anaitnon o’ avtd 1o onueio givar n VTapEN SLOOIKACIOV HE GTOYXO TV TPOANYN
anmmAelog 1 eOopdag TV HeTayEPLOUEV®OV DVAMKAOV. Q¢ Tapodely AT AVOPEPOVTOL:

- Tpogua/@ayntd

- [Totd

- ATTOOKEVEG

- Avtikeipeva 1okt oiog Tov TeAd).

[1pog TovT0 1 emyeipnon Oa mpémetl va e€etdoetl Tnv dvvatdtTnTo VIOPENG KATAIANA®V HECWV
KOl TPOGMTIKOD Y10 TNV UETAYEIPIOT TOV AVOTEP®, XPTOLOTOIOVTAG (EVOEIKTIKE):

- Oonyieg petapopdic TPOPin®mV amd TN PAUTO £OC TOV YDPO OToONKEVLONC
- Kapotsdakia yio tnv petaxivnon tov goyntov
- Kapotoakia yio v peTokivnon tov amocKeLdv

Amobrjkevon

H amaitmon avt oyetileton pe v ¥mapén Sad1Kac1dv Le 6TOYO0 TV EEAGPAMOT TG
amofnNKeELONG T.Y. TPOPILMV, AVTIKELLEVOV TOV TEAATMOV KOl TNV TPOANYN TNG ATMOAELNG N
@Bopag Tovg Katd TNV dtapKeLn NG AmoOKELOTG.

Topeic otig Eevodoyelakég emyelpnoelg 6mov o1 GLVONKEG ATOONKELONG LTOPOVY VAL
emmpedoovy v moldtnta givor:

@ Xvokevég dnpovpyiog EAEYYOUEVOV GUVONKOV BepLOKPAGTIOG TT.Y. KOTOWOKTEG,
yoyeia, @ovpvot, KAT.

AmoBnkevtiKol xdpot TpounfEVOUEVOV TPAOTMV VADV Kol TPOTOVT®V
Kehdpua
ZVoTHHOTO YOENG UTOPOS

AmoOnkevtiKol ydpot KAIVOSKETACUATOV

Q 8 8 8 W

AmoBnkevtiKol Ydpol AmrocKELOV
@ Xpnuotokifotio.
2VoKELOGTL
H Baokn epappoyn tov anotnoemyv ovTtie e mapaypdeov oxetileton pe Oépata Kupimg
Topovciacng/eppdvions tov eayntov (m.y. kopla eoyntd, sandwiches, snacks). H emiyeipnon

0o mpémel va eEAEYYEL TV Guokevacia Kot TV emiofjpavon (cvurepthapuavouévmy Kot Tmv
XPNOUOTOIOVUEV®Y VAIK®V) Aapfdvovtoag vtoyn Kot amoithoels g Nopobeoiag.
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[Hopdooon

210 TAOIGL0 TNG AELTOVPYING TV EEVOSOYEIKMY EMLYEIPTGEMV 1] ATAITNON QLT UTOPEl va
aVAQEPETAL OE TOPAO0CT TPOIOVT®V | VINPESIOV. 26 TAPUSETYLOTA OLVAPEPOVTOL:

- Metakivnon eayntdv and 10 oNUeEio TopacKELNG 6TO oNUEio Katavilmong (Tepmtdoelg
onUeEioN KOTOVAA®ONG EVTOC | EKTOC 0T TNV EMYEIPNON TAPOUYWOYNC)

- [Topoyn cLYKEKPUEVOV VIINPESUDY GOUE®VA [LE KODOPIGUEVES OTOITICELS

4.17 Apyeia Ilootytag

Ta apyeio TO1OTNTOG TAL OTTOTOL TPOKVLITOVY ATO TNV EQAPLOYT TV SOOIKAGUDY TOV
Yvompotog [owdtrog mpémet va tnpovvtal Kotd TpOTO GPOAT], Y100 CUYKEKPIUEVO YPOVIKA
dwoTiproTe BACEL AVTIGTOIY®MV O100IKAGIDV.

[Topadeiypata topémv tov Lvotiuotog [lowdtnrog ot omoiot dnpovpyodv apyeio TodTnTOG
glvar:

i. Eowtepikéc embempnoeig
iil.  Awkpifoon cuckevdV
lii.  AopBotikéc evépyeleg
iv.  Exmnaidevon
V.  Kotdroyotr eykekpipévav mpoundevtaov
vVi. Xvokéyelg avaokonnong amo v Atoiknon
Vii.  Avaokdnnon cvoupacemv.

Ot mtepiodot dratnpnong tov apyeiov tpénet va kabopilovtar kot va givor coppartol pe Toydv
arortnoelg g NopobOeoiag.

4.18 Ecwtepixés embewpnoeig Ilootyrag

Ot ecotepikég emBewpnoelg TOOTNTOS AmOoTEAOVVY £va Pacikd epyaleio HETpMoNg TG
amoTeAecUATIKOTNTAG TOV Xvothpatog [Totdtntag kot mpémet va dievepyodviot omd TpOSOTO
ta omoia 0gv givan evBEwc vTevBLVA Yo TV TPOg emBedpnon dpactnprotnTa. Ol ATUTAOELG
tov [Ipotomov nepthapfdavouv:

- [Ipoypappatiopd tov embempnoemv

- Yropén draditkaciog OeveépyElog TV EMBe®PGEDV

- Texkunpioon Tov evpnudtev TV eTBempnoemv Kol Kuping TapakoAovinon g
VAOTOINGTG TV ATOPPEOVGDOV OOPHDTIKMV EVEPYELDV.
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4.19 Exraiocvon

2115 EEVOOOYEINKES EMLYEPNOELS EIVOL ATOPAITNTI 1] EKTOLOELOT TPOGOTIKOD UEYPL
GLYKEKPLUEVOV eMTEd®V eKmaidgvong, Aapupdvovtag vmoyy anoutnoglg Nopobeoiog kot
Kodikov Hpammﬁg.gg

H avotépo exnaidevon pmopel va givar evdooemyeipnolokn 1| e€otepikn. ['a v texunpioon
™G ddKaciog TG ekmaidgvong eival amopoitnTa

- O TPOGOIOPIGUOG TOV AVOYKOV EKTOIOEVOTG
- AVOGKOTIN O TTEPLOOIKA TWV OVOYKDOV EKTOIOEVONG

- Tpnon apyeiov eknaidevong.

4.20. Yrootijpién pera v Illoinon

Q¢ YPOVIKT GTIYUN TOANCTG VOEITAL 1) GTIYUT GOVAWYTG CULPOVIOG Y10l TOPOYT CUYKEKPUEVNG
vanpeoiag/mpoiovtog peta&d Eevodoyeiov kat meAdtn Kot dev TanTileTon amapoitnTo pe v
OTLYUN NG TapoYNG TOVGS. £2G €k TOVTOV 1] VTOGTNPIEN LETA TNV TOANGCT UITOPEL VoL
AVAPEPETAL GE YPOVIKEG OTLYLESG TTPO, KOTA TN OLEPKELD KO LETE TNV TOPOYT TNG
ovppovndeicag vanpesiog/TPoidovtog. Qg ToPUSEYLOTO EQAPUOYAG TV ATOITHCEDY TNG
TOPAYPAPOV AVTNG OVOPEPOVTOL:

- Apeon 016pHwomn TPOPANUATOV TOPOYNG TPOIOVTIWV/VTNPECIOV T 0010 TOPOLGLALOVTOL
Kot TV dtdpKeLo TG dtapovig Tov teratdv (610pbwon BLafdV pevpaTodoT®V, GLOKELMYV,
®POLOYI®V, GCLGTNUATOV KALATIGHOD)

- [IAnpo@dpnon merat®dV Yio TVXOV OALAYEC LETE TNV TAOANGT] EKIPOLKOD TOKETOV KOl TTPO
NG TPOYUUTOTOWCEMG TNG EKOPOUNG.

- [leptdoets “ amolnuioong” (EKTTOGCELS, KEPACUATA, EXGTOAES GVYVOUNG) UETE TNV
TOPOYN U1 GLUUOPPOVUEVOL TTPOiOVTOG /TN PEGiag.

4.21 Xratiotinés Teyvikés

Qg swapuoyé%fu)v QOLTNGEMV TNG TAPAYPEPOV AVTAG OTIC EEVOOOYELNKEG EMLYELPNCELG
aVaQEPOVTOL:

- 2T0TIOTIKN avAALGN GLGTNUATIKE ETavaAapBovouévmy TpoPAnudtov
- ZTOTIOTIKN OVAALGT EPOTNLATOAOYIWV TEAATDOV

- 2TOTIOTIKN avAALG EVPNUATOV EPELVAOV OYOPAG.

# Hyoupevakng N.,<<TOYPIZMOZ KAl ANANTY=ZH >>ceA 175

3 taBakomoulog B <<KMEGOAOI EPEYNAZ ATOPAZ>> geh:248

64



- ZTOTIOTIKN OVOALGT] OPIGUEVAV SEIKTMV TOPOYNG VINPESIAG T.Y YPOVOS amd TNV ANyn NG
TapayyeAlag £0G 10 oepPIPIoHLO TOV TEAATMOV GTO EGTIATOPIO , XPOVOS OTOKATAGTACNG
PAaPav ota dwPATIO TOV TEAATOV , ¥POVOS OVOLOVIG GTNV VTTOO0YN , XPOVOG LETAPOPAS
QTOGKELMOV GTO, OWUATLA , XPOVOG LETATPOTNG Y DPOVL.

KE®AAAIO 5° ITIAPOYXIAXH THE MEAETHX NEPIIITQXHE XE MONAAEX
IHOAYTEAEIAX

5.1 MéBooot mov ypnoruomounjOnkay yia Ty S1EEaywyij THS EPEVVAS-UELETHS

Boaown emdionén g €pevvag mov d1eENyOn Yo Toug GKOTOVG NG napm’)cmg35 epyooiag, etvor
N Katoypagn Kot 1 TANPECTEPT] ATEIKOVION TNG ONUOGIOS O101KNGNE VANPESLOY ,0G0V APOPd
TIG OTOYELS TOV TEAATOV T®V EEVOd0YEl®V G€ dlapopa TUHOTO & VINPEGIES KOl TOVTOYPOVA
UEAETA TOV POAO TNG OVTAYOVIGTIKOTNTOG TOL TPOGPEPOUEVOL EEVOJOYELOKOV Tpoidvtog. H
GLYKEVTPMOT] TOV TOPOUKAT® GTOlXElOV TTpaypotomoOnke netd and Epevva, oe Eevodoyeio
TEGGAPOV KOl TEVTE OCTEPOV GTI ZOVTOPIVI GE LOPPT] EPOTNUATOAOYIWV.

H amoctoln tov epomuatodAdyiov £ytve Katd k0plo Adyo pe enl T0mov Topddocn Kabmg Kot
LE TN xPNoN NAEKTPOVIKOD Tayvdpoueiov (e-mail),apod mpmdta Tponyndnke ThHAEP®VIKY
emkowvmvia, Tpokeévou va {ntnoel n EVYEVIKY GLUUETOYN TOV ETLXEPNCEMVY KoL Vo H0000V
dtevkpwvicels .H ovvtaln tov epotnoemv ival amri 00Tog ®ote va givol amoAdTmg
KATOvoNTEG amd OAOVG YOPIG TEPAUTEP® SLEVKPIVIGELS, Kot 0 aplBLOG TOV EPOTHCEDV dEV
Eemepva 1ig 10 yio va pnv kovpalet tov avayvoaorn. Katd tov( Sekaran 2003), e tov 6po
“épeuva” avaPePOLOOTE GTNV OPYOVOUEVT] ,GUGTIHATIKT], OVTIKEWLEVIKT, Kol BOUCIGUEVN OTA
ogdopéva avalntnon 1 e£€taon VoG GUYKEKPIULEVOL TPOPANUATOC 1 OOl TPOLYUOITOTTOLELTON
HE OKOTO TNV OVEVPEST OTAVINGEMVY 1 ADVGEMV GYETIKA LLE AVTO.

Emnpocbétmg, avt) n pedétn amotelel Evav cuvovacud molotikng(qualitative research) ko
TOGOTIKNG £PELVAG APOV YPNGYLEVEL TOGO GTI GLALOYT GTUTICTIK®V OEOO0UEVAV, OGO Kol OTN
GLYKEVTPMOT] GTOLYEI®V KOl TANPOPOPLDY TTOV OV EXOVV TPoPAePTEL. AKOUA, Y10 TNV
GLYKEKPLULEVT £PEVVOL TOL OEOOUEVA TOV GLYKEVTPMONKAY givon otV TAEIOYN Pl TOVG
npwtoyevn otoyeia(primary data) epocov avapépovtal 6€ TANPOPOPIES Ol OTOIEG
GLAAEYTNKOV Y10l TIG OVAYKES TNG TAPOVOAG EPYACIAG, OALYL TOPAAANAL KOl GE OEVTEPOYEVT|
otoyeia(Secondary data).@a uropodoape va yapoKTPiGOVLE AVTH TNV £PEVVA OC
Oepehmon Epevvaybasic research),piag Kot 0 Yevikdg 6ToX0G TG £ivat 1 KaTavonor oG
GLYKEKPLUEVNC KATAGTAONG OAAG Kot 1 dnpovpyia pog Péong 0edoUéEvmV, Yo LEAAOVTIKN
YPNOM ,LEGA OTTO TNV GLYKEVIPMOT) TANPOPOPIDOV GYETIKA LLE avrﬁ.36

® Npwtonanadakng |.<<TOYPIZTIKO MAPKETIFK>> ogA:83-90

% staBakémoulog B.<<MEGOAOI EPEYNAZ ATOPAZ>> oeh:82
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5.2 To dciyua ts épevvag-peléTns

2av Bacikog TpOTOG GLALOYNG TV KAT®OL dedopuévav emAéyTKe N LEB0SOG TOVL
gpotnuatoroyiov. [T cvykekpyéva, dnuovpynnke éva epoTnratordylo, To OTo10
couminpacayv terdteg 4* kol 5* Eevodoyeia mov dpactnplonotohvtal 6T Zavtopivn ard To
Mduo £wg tov Avyovoto tov 2012. Ot Bacikol Tpdmot EMA0YNG VOGS GTOTIGTIKOV OELYLOTOC
etvon 1 derypatolnyia pe mbavotra(probability sample) kot n un toyaio | aA g
detypoTonyia yopig mBavotra(non-probability sample).

Metd v emhoyn delypatog oelpd £xel 0 GYESINGHOG EpOTNUATOAOYiOV (questionnaire
design) n cupmAnpwon tov epmTnuatoroyiov(questionnaire administration) kot télog n
avalvon tov ototyeiov(data analysis). Enopévmg, n toyaio derypatoinyio(sampling)
GLVICTOTOL GTNV TLYOLO ETIAOYT TOV GTOTICTIK®OV LOVASWV £VOG TANBLGLOD KOTA TPOTTO
UNaviKo Kot aveEaptnTo e Kpiong ToV EPELVNTI, EVO 1| KOTELOBLVOUEVT dETYATOANYiN
Baoiletor oty emhoyn Tov deiypatog e vTokeevika kpttnpo (Apdcog I'.& Kapamotoing
A.)

2uven®g T TVYoio SEIYLOTA YPNCLOTOOVVTOL OTAV 1) AVTUTPOCSHOTEVTIKOTNTO TOV OETYIATOG
eEummpetel ) yevikevon TV omoTEAEGLATOV, G€ avTifeon pe Ta katevBuvopeva, TV omoiwV
TOL ATOTEAEGLOTOL OEV UTOPOVV VAL YEVIKELOOHV 6T0 GuVoLo Tov TAnBvopov(Sekaran ,2003).
E&attiog TV ypovik®V Kol OIKOVOUIK®V TEPLOPIGUMV, KPIONKE GKOMLO 1 EXAOYT TOV
OelyoTog va aKoAoVONGEL TIG apyES TNG «OKOTIUNG detypatoAnyiog (purposive sampling)
,KOTA TNV 0700 0 EPELVNTNG EMALYEL TO EPELVTIKO TOL delypa Pe BAomn TNV TPOCWOTIKY) TOL
EKTIUNOT GYETIKA LE TNV TUTIKOTNTO KoL TNV KataAAnAotnto tov (Oppie,2004,6e) 95).

5.2.1 I'evixa oTotycio THGS EPEVVAS-UELETHS

[Ipoxeévov va kKatavonBei n onpacio tng 610iknong ToldTn oS VANPESUDY GTNV
AVTOAYOVIGTIKOTITO TOV TPOGPEPOIEVOV TPOIOVTOC, £xEl Tparypatomondel pa Epgvuva mediov.

Ta yapoakmpiotikd otoryeia g Epevvag ivor Ta 8<‘,ﬁg:37
1. Xpovikn mepiodog :Mdatog 2012-Avyovctog 2012
2.Mé0ooo¢ Epevva mediov

3. Teyvikn: ATocToA epOTNHOTOAOYIOV GE TEAdTEG EEVOSOYEIMV TECTAP®V Kot TEVTE AGTEPWV
™G ZXavTopivng.

4.Agtypa:120 neddreg omd Toug dmorovg amdvinoayv ot 100.

H enaon| pe toug meldteg mpaypotomomnke pe niektpovikd tayvdpopeio(questionnaires)
and 115 Phoelg dedopévav mov pov mapeiyov ta Eevodoyeio. tordnkav 120 e-mails pe
EMGVVATTOUEVO EPMTNUATOAOYIO GTOVG TEAATES TTOL SEUEWVOAV GTO GLYKEKPLUEVA EEVodoyEiaL

3 JtaBakomoulog BKKMEGOAOI EPEYNAZ ATOPAZ>> gel:205 66



amd tov unve Mdawo émg tov Atdyovsto tov 2012.Méypt v avdAvon tv dedopévmv glyav
amovtoet ot 100.

5.2.2 Erelepyacia Kat avdloon 6ToLeimy poTUATOL0Yi0D

Xe auTn TN eAo™ YIVETOL GUAAOYN TOV TANPOPOPLOK®V GTOLXEIWV TTOV £XO0VV GLAAEYTEL e
Bdon ta epoTnUATOAGYLO , KO GTY) GLVEXELD YIVOVTOL OVTIKEILEVO EMEEEPYOGIOG KO OVAAVGNG
. Ta oxdAo Ko o1 emonpudveelg pov dwatibevtan oto emodpeva onpeia . To epotUaTOAdY10
napatifetan oto [Mopdpmmuo 1 cer:83

5.2.3Xwpa mpoélevong TEAATOV-TOVPIGTOV
2TV €PATNON TTOV APOPE TNV YDPU TPOEAEVCTG OL EPOTMUEVOL TELATES amdvTnoay To EENG:
To 28% tov epombéviov épyetat and ™ Poocia ta tedevtaio ypovid £xel avénbet to
TOGOGTO EMOKEYEDV GTNV ZAVTOPIVI KOl YEVIKOTEPO GTOV EAANVIKO TOVPICUO.
To 21% tov tehatdv TV Eevodoyeimv Tov poThOnKav NTov 1Tahot.
To 10% katéyovv n Kiva, n l'epuavia kot 1o Hvopévo Baciieto.
To 7% tov epOBEVIOV TELUTOV EpYETAL OO TOV EALAOIKO YDPO
To 6% mpoépyetar omd T ['oAdia
To 4% mpoépyetor amd 1 Lovndia kot TEAOG

To 2% xotdyston amd v Avotpia kKot v Ovkpavia.

Ta tapandveo T060oTd anetkoviovTotl 6TO TOPAKAT® OLEyPOLLLLOL:
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Yynuo (1):H Xopa poérevons TELATdV-ToupioTtdv

5.2.4 To pvio melatdv-TovpieTdy

To amotélespa Tov deiypaTog TG mapovcag dlevepyndeicoc Epeuvag amoteleitol amd Avpeg
o€ 1060610 59%xkat and yuvaikeg og 1060010 41%0TmG PaiveTol Kabapd amd To TaPUKATD

YPAONLQL.

MYAO TOYPIZTQN

o

50%
405
3%
20%
1056

0%

ANAPEZ MYNAIKEX
| m3epal 59% 41%

Yynua (2): To @OA0 TELUTOV-TOVPIOTOV
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5.2.5H nixiaxi kararaln

Avoeopikd pe TV NAMKLIoKN opdda Tov ep@tnOEvImV Kot OTmMG TPOKVTTEL otd To GTOKEl! TG
épevvag, to 27% Ntav dropa nikiog 33-45 etwv, 10 24% Ntav and 46-64 etov to 23% NTav
and 26-32 e1dv, to 18% Nrav and 19-25 gtdv ,10 6% NTav dve Tov 66 etdv Kot T€AoG to 2%
ntav dropa nAkiog kéto tov 18 etdv.

HAIKIaKEG Opdadeg TouploTwyY

Synua(3): H nhkaxn kotdtoaén
5.2.6 To poppwrixé eminedo

Ao TV €pguva aiveTat OTL To LEYOADTEPA TOGOGTA TOV EPMTNOEVTMV GLYKEVIPDOVOVTUL
OTIG AVATEPES LOPPWTIKEG TAEELS. [Tio suykekpéva T0 HopemTIKd emimedo Tov 39% Tov
delypatog éxovv avatepn eknaidevor), To 20% avatarn, to 29% £xet amoportost and IEK-
Teyvikn ZyoAn, to 12% eivar andportor Avkeiov. Agv vnpée KavEvag avapEGH GTOVG
epmTNOEVTEC TOV VO £)EL TEAELMGEL LOVO TO ['VUVAG10 €1TE VO OVIKEL GE KATMTEPO LOPPDTIKO
eninedo amd avtd Tov [Nvpvaciov.

Mopguwrikd Emimedo

Zynuo (4): To popewtikd eninedo
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5.2.7 H epyaciokny Kardoracn

Ao TV £pMTNOT TOL APOPA TO EMAYYEALD TOV EPOTNOEVTOV, TAPATPOVUE OO TOL
amoteAéopato emeepyaciog TV EpOTNUATOAOYIOV OTL TO HEYAADTEPO TOGOGTO TV
epOTOEVTOV TPoépyeTaL amd ToV 110TIKO Topén (1o 49%). To 23% éxet d1kd TOL embryyeApa,
10 12% givar ottntéc / pabntég, to 8% mpoépyetat amd to Anuocto Topéa, to 6% sivar
ouvta&lovyot Kot TEA0G T0 2% £xoVV MG ATOGYOANOT) TO OTKLOK(L.

EPFAZIAKH KATAZTAZH

. B AHMOZIODZ
B DOITHTPIA-MAGHTPIA
-

= OIKIAKA

- B IYNTAZIOYXOZ
B EAEYOQEPO ENATTEAMA
B AIQTIKOE TOMEAZ

Yynuo(5): 7 H gpyociokn kotdotaon

5.3 Iledia spapuoyns Ty apymv S10IKNGHS GTHY TOLOTHTA DTIPECIHY

Xe autd 10 KePAAoo Ba avalvBovv o1 epwTNOELS TOV TYETICOVTOL LE TNV EQPOPLOYT TOV
apy®V d101KNoMGg TOL0TNTAG, 6T EEVOJ0YELX TOL OLEUEVOV Ol TEAATEC TOL GLUUETELY OV GTNV
épeuva oG, Omwg eaivetar amd TIg AmaVINGELS TOV d0ONKOV Ad TO GOVOAO TOV OELYLOTOC.

5.3.1 KaBapiotyta Awpatiov

2V gp@TNoN Tov deopa To PabUd 1KAVOToINoNS TOV TEAATOV TOV EXGKEPTNKAV TO
Eevoooyeia TNG EPEVVAG HOG, OYETIKA e TNV KabopldtnTo TOV dOUATIOV, T0 ATOTEAECUATO
umopove vo, tovue 6Tt givar oAy evivtootakd. To 91% Bewpel ToAD KaAn Ty moldtnTa
kaBapiopot ,1o 8% amhd koA kot poAc to 1% pétpuo.
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KaBapiotnTa Awpariwy

Mol kakn Kahkn Merpia Kakn Mokl kakn

Yynua(6): H Kabapiomnta Aopatiov
5.3.2 Iloi6tnTa TV TPOGPEPOUEVOY DIINPEGLOY GTA EMIGITICTIKA TUNHATO,

Ta anoteAéopaTA GTNV EPATNGT TOL EPMOTNUATOAOYION GYETIKA LLE TNV TOLOTNTO TAPOYNG
VANPECLAOV, OTA EMGITICTIKG TUNUOTO LG Ol VEL TO peyario Babud tkavomoinong tmv

TEAATOV Kot 6€ avTdv Tov Topéa .Enti g ovciag to 85% twv epmmBévimv kataypdeel mg
TOAD KOAY TNV Tapeyouévn TototnTa, 70 9% wg KoAn ,10 4% wg pétpa , kot povo to 2% wg

KOKY].

ModTNTa TTAPENOPEVWY UTTNPECIWY OTU ETTICITIOTIKG
THRHATS

MoAv Kain Kain Metpig Kakn Mol kakn

Zynuo(7): TToldtnta TV TPOcPEPOLEV®Y VANPESIOV GTO EXGITICTIKA THHLLOTO

5.3.3 Evyapictnon aro tis mopeyoueves vrnpecies

O Babudc wavomoinong omd dtapopes TPosPepOLEVEG VINPESiEg ota Eevodoyeia TG VIO

dlepevuvnon epyaciog avaAbOVIoL 6€ AVTO TO GNUELD . ZVYKEKPIUEVA

71



1. Avagopikd pe TIG TPOGPEPOUEVEG VINPEGIEG TOL TUATOG TG LTOOOYNS BempohvTar g
TOAD KaAég amd to 87% tv epotBéviov telatdv. Avtictorya to 7% Tig yopaktnpilel o¢
apketd karéc, 10 1% mg Karég, To 3% mg pétpieg Kot T€Aog 10 2% g KakEG.

2. Orvanpeoieg Tov TPOSPEPOVTAL A0 TO TUNLLA KABAPLOTN TG KOVOYPNOTOV YDP®V
KkatataoceTol amd o 91% g ol KaAég, and 10 5% mg apketd KoAES, amd 10 3% mg KOALS
Ko T€Aog amd to 1% w¢ pétpiec.

3. H acpddera mov mpocepépetar omd T Egvodoyeio Tov SelylaTog Log, TIGTEVETAL OO TO
86%rtov detypoTog mg ToAD KaAn, amd to 6% ¢ apKreTd KaAr, omd 10 5% m¢ KaAr, and To
2% wg pétpira kot téAog and to 1% w¢ Kax.

4. H vampeoio frLapodv kpivetor 6€ 0T TO EPAOTNUA OO TOVS TEAUTES KO TOL ATOTEAEGLLOTOL
detyvouv 611 to 78% gival TOAD gvyoploTNUEVO O TIG SATIOEUEVES VINPETIES TV
Eevodoyelmv TOL GLYKEKPLIUEVOL TUNLTOG, TO 9% TIc yopaktnpilel ¢ apKkeTd KAAES, TOo 7%
g KaAn, To 5% o¢ pétpra kot to 1% o¢ kakés.

5.01 vnpeoieg yo Tondid (animation)maipvouy ToAD koAl GYOALN Kol TOGOGTA.
Avoivtikotepa o 83% OBewpet T1g draTifépeveg vanpeoieg Yo Taudid moAd kaAég, T011% wc
apKeTA KaAEC, TO0 5% mg KaAég, Kot TéAog 10 1% wg Kakéc.

6. O1 TopeyOUEVES VIINPEGIES OGOV APOPA TIG TIGIVES dlEpELVOVTAL GE AVTO TO pd T 89%
yopoaktpilel ¢ TOAD KaAEG TIC TPOoPEPOUEVES LIINPETiES, To 8% ¢ kaAég To 1% mg Kahég
Kol LETPLEG aVTIoTOTY .

7.01 vmpeoieg Yo Toug KNTovg EeTalovtol aKoAoVOmE Kol T0 ATOTEAECUATO KATOYPAPOVTOL
¢ e&nc: to 90% TG Bewpel TOAD KaAég, To 7% apketd kalég Kot To 3% g PETPLES.

8.01 emhoyég oL £Y0VV 01 TEAATEG OTO KATAGTILLATO AVOADOVTOL GE VTO TO epdTNH. To
89% tov deiyparog yapoaktnpilel oA KAAEG TIG EMAOYEG GTO. KOTAGTALOTA, TO 6% M
apkeTd KoAég, To 3% mg KoAEg, Kat To 1% ¢ HETPLEG Kol KOKES avTIGTOUYO.

9.To 76% yopaxmpilel wg TOAD KAAEG TIG VANPEGIEG TTOL APOPOVV TNV £TOUPia TG EVOIKinoNG
avtokivntev, 10 12% ¢ apketd karés, To 5% wg kalég, T0 65 mg pétpieg kot 101% wg
KOoKEG.

10.Terog {nteitan amd to deiypa vo YopaKInpicovy T TPOSPEPOUEVES VINPECIES G GYEOT)
pe v dwauokédaon. To 72% tig yapaxtnpilel og oD Karéc, To 4% mg apkeTd KoAES, To 8%
¢ KaA&g, 10 11% w¢ pétpreg ko 10 5% wg Kakés.
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EuxapioTnhon a1ré SIATIBENEVES UTTHPETIEC

Yyuo(8): Evyapioton oo Tig mapeyOUEVES vANPEsies
5.3.4 Aé1oioynon mpocwmikot Eevodoyeimwv

210 mopoKATe epOTNUA YiveTtan 1 aEl0AdYNOT TOV TPOSMOTIKOV GE d1dPopa ETITESQ TLO
OVOAVTIKA

1. H ¢puuxoémra 100 Tpocomikoy TV Eevodoyeimv Tov delypatog pag, yapaktnpiletot
®¢ TOAV KaAn amd to 92% twv epmBEvTeV, ¢ apKeTd KA amd To 5%,wm¢ KoAn
a6 to 2%,Kot TEA0G oG pétpia voeitar and to 1%.

2. To 93% tov epombiviav Bewmpel 6TL TO0 TPOSOMTIKS Eivar TOAD guyevikd, 10 3% OTL
elvat apketd gvyeviko kot poévo 1% mg amhdg evyeviko.

3. H anotelecpatikdOTta Tov Tposmmikoy Babpoloyeital and to delypa Lo 6E aUTh
v gpdon. [To cvykekppéva , to 88% Bewpel 611 T0 TPOCWOTIKO TNG VIO
dtepevvnon etapeiog , etvor ToAd amoteleopatikd, 1o 7% 0Tt eivon apkeTd
amoTeAecATIKO Kot TEAOG TO 6% eivar amAd amoTeAecUATIKO.

4. O BaBuog eEunnpéong diepeuvdral e avtd 10 epOTNUA [E amotérecpa To 88% va
Bewpel ®g TOAD KoAN TV eEumnpénon Tev TeAaT®V, T0 9% mg apkeTd KoAN, Kot TO
3% ¢ KaAn.
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5. Télog, 10 eminedo yvdong TG SOVAELIS TOV TPOCOTIKOV TMV EEVOSOYEIMV TOV
detypartog pag, fabporoyeitan e avty v epdon. To 85% Bewpei wg moAd KaAovg
YVOOTEG TNG OOVAELAG TOVG avOp®dTOLS oL epydlovTat otnv etatpeia, To 3% wg
apKETA KOAOVG YVOOTES, TO0 10% m¢ Kalobg YVvOoTES Kat TEAOG T0 2% m¢ LETPLOVS
YVOOTEG.
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AgloAsynon TTpoguwITIKoU Eevaboxeiwy

Pk RATII By ATINEAETLIET KON EEuTmpEIncn [ ) T S0l Ea;
ife 1

OMoAukoha BAprerarahd OKahd OMETpia lI{uxd|

Zynua(9): A&ohdynon tpocwnikol Eevodoyeiny

535

Kpitiipra al10ioynens kai emxilopns cvykekpiuévov evodoyeiov

To cuYKeEKPUEVO EPOTNILA OTOGKOTEL VO EPEVVNGEL TOV AGYO Y1l TOV OO0 OL
TEMATEG EMOKEPTNKAY T GLYKEKPIUEVA Eevodoyeia. Kot ot amavinoelg mov
dofnkav katéAn&av ota eENc amoteAéGHOTO: £VaL amO TO LEYOAVTEPO KIVNTPO TTOV
00N YNGE TOVG TEAATEC VO EMAEEOLV T GLYKEKPLUEVA EEVOdOYEln amoTelel o€
1060010 25% 1 Tomobecia, Kot akohovOel To KGAO TAKETO TPOGPOPAS OO
Ta&10TIKE Ypapéa € T050cTo 21%.

Ev ouveyeila o1 kaAég eykoTaoTAGEIC TOV EEVOSOYEI®MV TG ETALPEING TPOGEAKVGAY
10 19% 1oV detypotoc, evd 10 15% eméhele v eToupeia EmETo Ao TIC KOAEG
GLGTACELS TV YVOSTOV TOV, T0 9% amotedel enavarapPoavopevn telateio
(repeated clients),evd to 6% mapakviOnke amd draenuon kot apbpa. Télog to
5% mpocelkboTnKE Ao TIC TPOCPEPOUEVESG VIINPECIES TNG EEVOOOYELNKNG
gToupeiag.
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KpiTplo eTTIAOYNG Eevodoyeiou/sTalpeiag

OKdAS TTAKETO TTROTPOPAS TTO TASISIWTIKD TTRUKTOPEIO
B ZUCTATEIS YVWETUWV

OAiapnpiceic/apBpa
TavalAdupavopevos TeAdTng

Yyuo(10): Kpiripia a&loddynong kot eTthoyng cuykekpiévou Eevodoyeiov
5.3.6 ZXberacn-npotacn evodoyeiov 6e pilovs-yvweTovs

AOYIKN GLUVETELDL TNG GUYKEKPIUEVNG EPAOTNONG amoTeAel N TpdOeon choTacNg
ToV £EVod0YEiov OOV SLEUEIVAY 01 TEAATEG EITE TNG ETOUPELNG GTIV OTTOT0, AVIKEL

10 Egvodoyeio og pilovg. To 94% twv epotBéviov andvinoe Betikd oe avtifeon
pe 1o 6% mov amdvince apvNTIKA.

2Uotoon tou Eevodoyxeiov o pidoug
OXI

6%

Yynua (11):Xdotacn tov Egvodoyeiov og pilovg
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YYMIIEPAXMATA

Ta amoteAéopata g Epevuvag elval IKOVOTOMTIKE £0G EVIVTOGIOKE OGOV apOpd. TIC
aE10A0YNGELS TOV TEAATMV OO TIC TOPEXOUEVES VINPECIEG KAl TO TPOTOVTA TV EEVOdoYEi®V
OV SLEUEVAY, OAAL KOl OTO TNV CLUTEPLPOPA , TNV EVYEVELN KO TIG YVAGELS TOV VITUAAAW®V
o710 avtikeipevo toug. [apd v debvi owkovopikn kpion mapatnpovue 6T 1 TodTNTO
dwnpnnke o OAo TOL TUNUOTO KO OEV £YIVE VTTOOEEGTEPN AOY® TMOV OIKOVOUIK®OV
TpoPAnpdt@v mov avtipetonilel  xOPA. ATGTAOVOLLE OTL £dM0AV ELEACT] GTNV JTHPNCN
MG TOLOTNTOG VINPESUDV TAPOLEG TIG OVTIEOOTNTEG TTOL OVTILETOTIGAV Kot dgv EpEay o
standards tovc. Avtd g dev onuaivel 6Tl Ba Tpémet vo enavomanTodV, avidéTmg o Tpénet
Vo TPOSTOHOVV SLOPKMG VoL SLOTPTIGOLY TNV TOLOTNTO TOLG GAAG KO TV GTUT TOVG.

Emopévog, To Rmua g aviayovietikdttag Tifetot emrtoktikd yio v emPioon apketdv
eMnvikov Egvodoyeimv. H otpatnyikn avdAivon Tov avtay®viGpov, otny oroio opeilel vo
KaTapOyel KaOe emiyeipnomn TPOKEUEVOL VO TPOGOIOPICEL TO AVTOYMVICTIKO TNG TAEOVEKTN LA,
umopet va, faciletan gite oto povtédo 5 duvauewmv tov Porter(ameiln véwv elopomv-
OLOTPAYLLATEVTIKT) OVVOUT] TPOIOVTWOV 1] VINPECIDOV-OTEIAT] VITOKATAGTAT®V TPOIOVTWV N
VINPESUDV-OIUTPUYHOTEVTIKT SOVOVOUN TOV TPOUNOELTOV-0VTOYOVIGHOG LETOED VOICTAUEVOV
emyelpnoewv) PFA eite oty Tpocéyyion og mpog tovug Topoug ¢ (resource based
approach)RBA.

[Mopdra avtd 1 évvola TNG AVTOYOVIGTIKOTNTOG EUTEPLEYEL TV EVVOLA TNG CYETIKOTNTOG ,
€101KA oNUEP OOV 6T, TAOIGLOL TNG TOYKOGUIOTOINGNG , Ol AAAAYEG GUVTEAOVVTOL [UE
TayVTOTO PLOUO KO TO TESTIO TOV AVTAYOVIGHOD cuveX®G dlevpivetat. Eivar aAnBeta 6Tt dev
VILAPYEL OVTOYMVIGTIKO TAEOVEKTNILAL TOV VoL dtatnpeitat pakpompdbecpa, yopic mpoondOeia
Bektimong kot ETaVATPOGIOPIGHLOL TOV. AVTO GNUAIVEL ,0TL TO OO0 ATOTEAEGLOL TTPOKVYEL
ot TNV GTPATNYIKY] AVAALCT] TOL OVTAYOVIGHOV otnv omtoia Ba mpoPel kabe emyeipnon,
arottel cuveyn TapakorovOnon kot Berticoon.

[Ma mopdodetypa mptv and kdmoto xpdvia, Ady® TG GLVOAANYUATIKNG ooTipiog, ogv Ba Tav
avEPKTo vo, Tpoomadel pia EeEVOOoyEIKT] LOVADN VO ETOIMEEL OVTAYWOVIGTIKO TAEOVEKTNILOL
MG TPOG TNV TN, OEGOUEVNG TNG SLOPOPAG TNG OPAYUNG EVOVTL TOV VOLUGUATOV TOV YOPOV
TPOEAEVOTG TV TOVPICTMOV KOl KOPLOV OVTOYOVICTIK®OV LEGOYEINKAOV TPOOPIGUAOV. Me TV
€Levom OL®G TOV EVPD amodLVaL®ONKe oe peydrlo Pabuod n dvvatdTnTa CVTY .

EmnpocBétmeg, akdpa ko n eXKEVIPOGOT GTA YOPOKTNPIOTIKA TOV TPOIOVTOG 1 LOVAITKOTNTA
TOV TOT{OV Kot TOL TEPPAAAOVTOG OEV OITOTELOVV TAEOV OGPAAEG KOl LOVILO OVTAYWOVIGTIKO
mieovékmnpa Ilptv amd Alya ypovid , 10 avTayOVIGTIKO TAEOVEKTNLLO Y10 TOVG TEPICCOTEPOVG
"EXnvec Egvoddyovg tav o 'HAog kot ) 0dAacoa ta omoia yyvovvtay v vynin
TNpOTTA KoL TO. AproTa otkovopkd amoteAéopata .H elcodog 6pme oty ayopd vémv
AVTAYOVIGTOV UE TOPOUOL0 TPOIOV ,0mmG 1 yertoviky] Tovpkid 1, n Kpoatio arodvvapmcov
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TNV OVTOYOVIGTIKOTNTO TOL EAANVIKOD TOVPLIGTIKOV TPOIOVTOG Kot TV EEVOSOYELNKDY
VINPEGUDV AVTIGTOLYOL.

H ocvveyng Pertioon, og ovuykotvavohv ototyeio g 610iknong OMKNG TOLOTNTOG KOL 1
dpvnomn epnovyacuoL , £ival T0 GTOLYELD TOL PUTOPEL VO VTTOCTNPIEEL TO AVTOYOVIGTIKO
mheovékTnua kaOe Eevodoyeiov Q¢ mpog v pébodo tov Porter(PFA), n amotedespotikn
epapuoyn g TQM(total quality management)umopei vo Beltidoet Ty Oéon g entyeipnong
EVaVTL TNG SLOTPAYUATEVTIKNG OVVOUNG TV TPOUNOELTAOV Kol TOV KOTAVIAMTOV KOl TNG
OTEIAG VTTOKATAGTAT®V VINPESLOV . AvTicTolywg ¢ mpog v nEBodo RBA ,umopel va
BeAtudoel Tovg TOPOVS TG ,ONANOTN TNV OTOOOTIKOTNTA TNG , TNV IKAVOTNTA TOV TPOCOTIKOV ,
NV TEYVOYVAOGIN , TNV YVAGCT , KOl TV KOVOTOMA.

Axoun , M EMKEVIP®OT GTNV TOLOTNTO UTOPEL Ad POV TG VO OTOTEAECEL TO TOALTTOONTO
AVTOYOVIOTIKO TAEOVEKTILO TV EAMANVIKAOV EEVOJOYELOKMVY EMYEIPTGEMV Kot TOV LOVO iomg
Tpomo Pektioong Tov value for money Tmv TpoceePOLEVOV VIINPESIOV , OTOPEHYOVTAS TV
HelmoT TV TIL®OV oL eMPAALOVY 01 TEGELS TNG oryopds Kot ot tour operators mov Kuplapyovv
610 YOpo .Bdomn g vhpyovcag BempnTiKiG TEKUNPIMONG KOL TOV OTOTEAEGUATOV TNG
EPELVAG KATOANYOVLLE GTO GUUTEPAGLLA OTL 1) O10KNON OAKTG TTOOTNTOG EIVOL GTPATIYIKN 1|
omoio GLUPAAAEL BTNV ADENCT] TNG AVTAYOVICTIKOTNTOS TOV EEVOJOYELNKDV VINPEGIDV .
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B’MEPOXZ:ZTOXEIA I'TA THN EOAAPMOI'H TQN APXQN AIOIKHZHY YITHPEXIOQN

[IOIOTHTAX

1.H moidétnto TV VINpesiov GYETIKA pe TV kabaptdotnta Tov dopatiov cog eivon?

[ToAd koA  KoAin

Kokr IToAd kokn

2.I16c0 gvyopiotnpévol €lote omd TNV TOLOTNTA TOV PAYNTOV KOl TNG EELMNPETNONG GTO.
eotlatoplo Ko bars?

Apxetd IIodd kadd Kord Métpa Koxd

3.I16c0 gvyopioTréVol €l0TE 0o TIG TOPAKAT® TPOSPEPOUEVEG VINPECTES?

Ymnpeoia
VTOOOYNG

Apxetd

IToAV kaid

KoAd

Métpua

Koxé

Ymnpeoia
kaBoploTnTog
KOLVOYPNOTOV
YOPOV

Acodlreln

Ymnpeoia
OVTULETOTIONG
BArapov

Ynanpeoieg yia
ToudLd

Tic mowvéc

Tovg knmovg

Tic emhoyég
oto
KOTOG T LLOTO

Tnv etapio
gvowkioong
avtokivnTev

Awckédaon
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"Exete va KAveTe KATO10 TOpATHPNON Y10 TIS TAPOTAVE® VAN PECTIES?

4.11660 kavomoinpévol i6Tte amd To TPOSOTIKO ToV EEVoooyeiov OGOV apopd.:

dukomTo Apxetd [ToAd ko | Kadd Métpua

Koxé

Evyévewn

ATOTEAEGLOTIKOTNTAL

E&ummpéon

['vdoon g dovAetdg
TOL

‘Exete kdmola mopatipnon yiol To ToPpamavm?

5. Mg mo16 kpitipro/a emhé€ate 1o Eevodoyeio/to cuykekpipévo Egvodoyeio ?
TomoBeoia

Eyxoraoctdoelg

[Ipoopepdueves Ynnpeoieg

Ko eviommon and mpoceepopeves VINPEGIES

KoAn eviommon and dwapnuiceic/apbpo/internet

KoAég ovotdoeis glav/yvootomv

AAlo

7.00 mpoteivate 10 Egvodoyeio mov dapeivate og pilovg?

No O
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