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EIZXATQI'H

Y10 mAoicto Tov  mpoypdaupotog  Atwoiknon  Tovplotikov - emyElpncemv
katatifetor n mwapodoo epyoacio , M omoio SampaypotedeTor TNV £Vvold TOV
Customer Relationship Marketing pe ypfion tov vE®v TEXVOAOYIDV GTIS TOVPIOTIKEG

EMLYEPTOELC.

Méoca and v epyacio mapovoidletor n otopikn e£€MEn tov CRM , n
Wlaitepn VO™ TOL KO TO PACIKA YOPAKTNPLOTIKAE TOv. TavTtdYpova TapPovctdleTal N
oyxéomn kot 0 BaBUoc onUOVTIKOTNTOS TOV ONUOGI®V GYEGEMY GTOV TOVPIOTIKO KAASO

K0l 0 OO WPLGUOC TOV ONUOGI®MV GYECEMV OO TO UAPKETIVYK.

INUovtikd tufpe g epyociog mpaypatevetal to Customer Relationship
Marketing péco amd ™ ypNon TOV VEOV TEYVOLOYIDV OTIG EEVOOOYEIKES
EMEPNOELS. Avoidovtor 1 GLUPOA] Kot TO OmOTEAEGUOTA TNG YPNONG TOL
JSIKTVOV GTOV TOLVPLOTIKO KAAS0. EmmAéov mapovasidlovtatl eMUEPOLG NAEKTPOVIKA

GLCTNHOTA KO OIKTLO SLOVOUNG TOL TOVPLGTIKOD TPOIOVTOG .

2T OLVEXEWL  OVOADETOL poe  gumelpikn  epappoyn tov CRM  and
ovykekpipuévn Eevodoyelakn povada ( Galaxia Vacation Club) , xoBmg emiong

TOPATIOEVTOL TO GUUTEPACLOTO TG £PEVVOC KOl TOL OMOTEAECUATA TNG.

H epyocio Baciomke o Piploypapikés mnyéc , o€ pbpa tov Evivmov kot
NAEKTPOVIKOD TOTOV OAAQ Ko G€ OAEEEIS OV TpaypaTomomoOnKay oto TAaiclo

TOVPLGTIK®OV TPOYPAURAT®V ToL £xovv deEaybei otov EOT .



To tuqua tov Customer Relationship Marketing amotelel onpovtikd
TOPAYOVTO GTNV OVTAYOVIGTIKOTNTO, TNV TO0TIKY avaPfaduon kot v eEEMEN Tov

TOKETOL VIINPECIDOV TOL KAAEITOL L0l GVYYPOVN TOVPIOTIKY EMLYEIPTOT VAL TPOCPEPEL .

H xoBopiotikn ovpuPorny o CRM oty &&éMEn tov gvaicOntov ot
TPOGOO0POPOL AVTOV KAAOOL TNG OIKOVOLTNG, TOL TOVPIoHOD, amoTerel TOV AGYO TTOV

00N ynoe otV de€aymyn oTng TS £PELVAG.



MEPOZX 1: BIBAIOI'PA®IKH EINIXKOITHXH TOY CUSTOMER
RELATIONSHIP MARKETING

1.1 Avadpoun ato UOPKETIVYK TWV TOVPLOTIKWV ETXLYEIPHTEDY

[Tpv amd 10 6e0TEPO TAYKOCUIO TOAELO 1 TOPAYDYT KOTOVOADTIKOV oyofdv dgv
NTav Kavny va KoAOyeL Tocotikd T (Rnon o avtifeon pe ) onuepwn emoyn 6mov
N TPOCPOPA VIEPKOAVTTEL TN {NTNON KOl 01 GVYXPOVOL KATOVOAMTEG £X0VV OAO KOl
ALENVOUEVEG  OMOUTNOEL; OGOV 0QOPAE TV TOWOTNTO Kol TNV TOGOTNTO TOV
TPOGPEPOUEVOV TPOIOVTWOV. XTI GUYYPOV KOTAVUAMTIKY KOW®VIK KOl GTO GUVEYMG
petofoarldpevo  mepPailov, moOL Elval  OVOYKOOUEVEG VO AELTOLPYNOOLV Ol
EMEPNGCELS, €xeL Yivel KON cLVEIONGON HETAED EMYEPMUATIOV KOl SLOIKOVVI®OV M
avdykn yw TNV vioBETNon TOV apYdV Tov pApKETVYK. Méca og kdBe mapaywykd
KAAOO  JlAQOopES  EMYEPNOCELS  YEVVIOUVTIOL, OVOTTOCCOVIOL Kol eEEMooovVTaL,
SLLPOPETIKA YAVOLV TO UEPIDIO TNG ayopds Tovug Kot Pyaivouv €KTOC TOPOYWYIKNG
drdkaciog.

YOVETMG, M £VVOL0L TOV TPOCAVATOAMGUOD TTPOG TOV TEAATN eumvéet (| TPEMEL VoL
EUTVEEL) TIG TEPLOCOTEPES, EAV O OAEC, TIG AstTOVPYiEG TNG cLYYPOVNG Entyeipnong. O
TPOGOAVOATOMGOUOC aVTOG TEPIAOUPAVEL TV KAVOTNTO EKTIUNONG TOV TPOYLOTIKOV
aVayK®V Kot mBupdy g meAateiog Kot TNy Topayyn Kot dSiibect Tov Tpoidvimv
eKelvV OV SEYEIPOLV TNV KATAVOAMTIKY domdvn, KaBMG 0 OVTIKEYEVIKOS GKOTOG
™G kéOe 1O TIKNG eMyeipnoNng, Elvor n LaKpoypOviaL Kot ETLTLUYN Asttovpyia TG,

H woavomoinon tov meldtn elvol mpoTapylkng onuUaciog Yo TG TEPICCOTEPES
TOVPIOTIKEG EMXEPNOELS, 6T0 Pabud exeivo mov o meAdtng pmopel va mapovoilactel
¢ Pactidc. Atveton Wdwitepn onuocio oty Hapén TOKTIKNAG TELaTElS Yoo TNV KAOE
emyeipnon. Kpivetat arapaitntn n diepedvon Tuy®V KPOLGHATOV OVGAPECKELNG TNG
TEMUTELOG KOl 1) QITOQLYN TOPOTTOUATOV omd TNV TALpd NG emyeipnone. H
pokpompoBeoun emiPimon Hog TouploTikng entyeipnong e£optdTol amd v IKovoTNTA
NG VO TKOVOTOWOEL OOTEAECUATIKG TOLG TEAATEG NG Kol vo eEacpoiioel €va

nepBmpro képdovg (Kotler 2003: 205-206).



Emiong, mpénetl va onpeiwdei 611 10 TPoidv Tov TPOCPEPETAL OO TOV TOVPLOTIKO
KAAOO SLPEPEL O’ OTO TTOL TPOGPEPOLV O Bropunyavies KOTaval®TiK®OV oyadmv,
EMELON Ol TOVPICTIKEG EMYEIPNOELS TPOGPEPOVY VINPEGIEC, Ol OTOiEg EYovV 11aiTEPA
YOPOKTINPIOTIKA yvopiopato mov Kafiotohv 10 mPoidv Tovg EEXMPLOTO Kol TNV
TPOCPOPA TOV 7o SVGKOAN. 'l awtd T0 AdY0 TO HAPKETIVYK TOV TOVPIOTIKMOV
EMYEPNOEDV TOPOVCIALEL HEYAAES 10101TEPOTNTES TTOV KAIGTOVV TN Agrtovpyia TOL

7O OVGKOAN GE GVYKPIOT UE TO LAPKETIVYK TOV KATOVOADTIK®OV ayadmv.

1.1.1 H omovdodTnTOe TOL HAPKETIVYK GTNV TOVPLOTIKY Propnyavia

Kotd touvg Evponaiovg kabnyntég to Mdpketivyk otov Toupiopd givor mAéov
Qovepd OTL pmopel vo eivor amotedecpatikd povo Otav Beswpnoet Koaveic éva
TOVPIOTIKO TOTO, MO TEPLOYN N MO YOPO ¢ eviaio. TovploTikn emyeipnon. O
Tovpiotag dgv ayopalel uovo o vanpesio EEVodoyeiov 1 éva E1G1THPLO E1GO0L GE
éva Lovcelo M éva EIGITNPLO Y10l OTOLOONTOTE GLYKOWMVIOKO HEGO OAAG ayopalet
oTNV ovcia katT’ €£0YNV O1OKOTEG ONAAOT OVATOVGT], KOLATOVPA, PHGN, EEva 10N Kot
£0a, duvaTdTNTEG Y1oL GTTOP, SLUCKEDNGT), TEPMETELN, VEES TOPACTAGELS K.T.A. OAeg
OVTEG Ol OVAYKEC OE UTOPOVV VO IKOVOTOMBoUV amd Mo HEHOVOUEVN Emyeipnon
OALG amoITobV TPOG TO OKOMO OoVTO [, TANOOPU TOLPICTIKAV ETLXEPNCEMV,
TOVPIOTIKGA  €py0. Kol €pYo. LTOOOUNG Kol TPO TOVIOG TOALAPIOUES (QUOIKES
npoimofécels.

[a tobto o@eilovv 01 TOVPLoTIKOL TOPAY®WYol, €dv emBVUOVY TPAYHOTIKE Vo
TPOCUPUOCTOVV OTIG AvVAYKES NG CNTNOMG, VO KOTOVON|GOUV  TO YEYOVOG OTL TPEMEL
OAeg Ol Ol0QOpeTIKNG VoM vanpecieg va Bewpnbodv g éva chHvolo Kot o
TOVPLOTIKOG TOTOG, TEPLOYN N YDPO VO TOPOVGLUGTEL GTNV OyOPA MG 0L OTKOVOLIKT
evotnTa - eviaio entyeipnon.

Eneidn n tovprotikn {tnon, avaeépovy ot mopandve Evporaiot kabnyntés, kat’
apynv KoatevBovetal yevikd mpog TaldwTikohs oKOomovg Kot Oyl TPOG VINPEGIES
pepovouévav emyepnocmy, 0o Ntav dokomo edv kdbBe tovploTikn emyeipnon
enedimKe aveEApTNTA Kot QVTOOVVOLO VO EXNPEACEL TNV TOLPLOTIKN ayopd. Kabe pa
TOVPLOTIKY emyeipnon eivar e€apuévn amd €va meplocoTEPO 1| MydTEPO pEYEAO
aplOpd CUUTANPOUATIKOV TOLPIOTIKAOV EMYEPNCEDV, OTOC glval Yo Topdoetypa

eCaptmuévo to Eevodoyeio amd v entyeipnon petagopmdv. H poévn cvvenmg Aoyikn



CUUTEPLPOPE. GTNV TOLPICTIKY ayopd PPIoKETOL GTNV KOWVI GLVIOVICUEVY EVEPYELQ
OA®V TOV TOLPICTIKAOV TOPOYOYDV UG TEPLOYNG N YOPOS, OOTE AT Vo Bempeitan
and Tovg tovpioteg cav o BvotTa. X’ avtd To onueio PpiokeTon T0 OIKOVOUIKO
YN0 GUAAOYIKT TOVPLGTIKY TOPAYMYY] — GLAAOYIKT) TTMOANGCT SLUKOTMV.

Avtég elvar ot omdyelg tov Evpomoaiov kobnynt®v ot omoiot ovclooTikd
vrnootnpilovv 0Tt O0ev VLEAPYEL UAPKETIVYK Yoo KAOE HEHOVOUEVT] TOVLPIOTIKN
emyeipnon N, €9’ 60OV aokeital, aokeiTol dokomo Ywpig mBavoTNTEG EMITVYIOG TNV
TOVPLGTIKTY AYOPd. Z€ QLTNV TNV TEPITTOGN 1| ACKNGY| TOL £IVOL AVTIOIKOVOUIKT. AVTO
OV GLVIGTOVUV OU®G €ival 1 Aoknon g ddkaciog Tov HApKeTvyK omd €va
TOVPIOTIKO TOTO, TEPLOYN 1 XDPOL.

E&etalovtog Tic amoyelg tov Apepikavav kadnyntov tov taveriotnpiov Corneill,
¢ Néag YOpKNGg avoKaADTTOVUE Lo SOPOPETIKY TPOGEYYIOT) TOV UAPKETIVYK GTOV
KAGOO0 ToL Tovplopov. Moy mepi « Egvodoyetokod Mdpketivyiy, avtifeta Le Toug
Evponaiovg kabnyntéc mov paodv mepli «Mdapketivyk otov Toupiopod» Kot LGk
€Q’ OCOV OTO LAPKETIVYK TPOTEVLOVTA POAO TOLEL O TOUENS TOV TOACEMV KATH TOVG
apEPIKAVOLG KoONYNTEG TO EEVOdoyelokd HAPKETIVYK mepAapPdvel yevikd 1) v
drdkacio mpom®Onong TV EEVOSOYEINKMOV TOANGEMY KOl 2) TOVG TOPEYOVTES TOL
emnpedlovy TIG SVVATOTNTEG TPAYUATOTOINGNG EEVOOOYEINKDOY TOANGE®V, Ol 0To{0l
Kol ovvBétovv to ovopalopevo «Marketing Mix».Ot mapdyovieg avtoi eivar to
TPoidv, N TN, T0 HEPOG Kol 1 TpodOnon. Ewdkdtepa, to «Marketing Mix» amotelet
Ho GEPB EAEYYOUEVOV TOKTIKOV AELITOVPYLOV, TOL ¥PNOLUOTOLEl o eTopio yo va
EMTOYEL TIG AVTIOPAGELS TOL EMBVUEL, TYETIKA LE TNV 0yopd OV GTOYEVEL. AG dovpE
OUMG O AVAAVTIKA TIG ATOYELS TOVG.

Ot toAnoelg otV Eevodoyelaxn emyeipnon SoPépovy amd TIG TOANGES GAA®V
€0AV. LTOVG TEPLGGATEPOVG KAGOOVS NG Propnyaviog kot tov gumopiov 1 Pactkn
£VVOl0. TOL HAPKETIVYK lval « M NG O10KiVIIONG TOV OIKOVOUIKAOV ayofdv Tpog TNV
Katavaiwon». o tov Egvodoyelokd Oumg KAAd0 0ev apkel 0 oplopog avtdg g
évvolag Tov pdpkeTvyk. To mpooeepOpeva OKovopukd oyodd otov KAGSO NG
EUTOPIKE opyavouévng elhogeviag elvatl 1 Topoyn SLOLOVIG Kot Ol EI01KES EVKOMMEC
Kol amoAaOoELg KBS emiong kot 1) 8140€0m TV LTAPYOVCDV EYKATAGTACE®DY Y10 TNV
tépym G medateioc. Ot Tapoy€g aTEG £(0VV MG AVTIKEILEVO TNV TOPOYY OTEYNG,
TPOPNG, OVECEWV, EVKOMMOV KOl OTOAAVCEMV €lTE TPOG ATOMO €TE TPOG OUAOEG
ATOU®V OV KAVOLV ¥PNON TOV EYKATACTACEDY VTMOV Kol EEVTNPETNCEWV KATE TNV

nePi0d0 TOV SIAKOTAOV TOLG N KATA Ta TASION0 TOVG Yol ETOYYEAUATIKOVG AOYOVG. TNV



EEVOdOYELOKT EMXEIPNO TOAEITAL  KATL TAPOTAV® 0md TOV VIVO, TOAEiTOl £va
ocVvoAo mAgovektUdTOV. Ot avdykeg dev €ivor antég oAAd dnuovpyodvtal amod
TOAMATTAOVG TopdryovTeg Kat oyetilovton pe emBupiec, omaltTnoels Ko cuvnOELes.

EmmAéov ov Apepikavol kabnyntég dwaxpivouv v pePKN N €101KN €vvold TOL
LAPKETIVYK TOV EEVOSOYELNKADV EMLYELPNCEDV KOl TN YEVIKN £VVOl0 TOL EEVOOOYELOKOD
UAPKETIVYK.

H edum évvoln meprhapfdvel avaldoelg Tov TOPEYOUEVOV VINPECIOV KOl TNG
ayopds, €pguva Kot KoBopiopd TV TPOTIUNCEMV TOV TEANTOV, KAOOPIGUO TOL
OLKOVOLIKOV  TTPOYPAUUATOS £00MV TPODONGNS TOV TOAGE®V Kot TNG S0P LIoNG,
®G KoL TNV TPodONcMn OpacTNPLOTHTO®V TOL £X0VV MG GTOYO TIG TOANGELS 0P’ EVOG LEV
o€ dropa- TELATEG AP’ ETEPOV O GE OUAdEC- TEAdTES. [d1aiTEpQ OE OTIC OVOADGELS TV
TOPEYOUEVOV VINPECIOV B TPEMEL VAL CLYKEVTIPAOVETAL OAN 1| TPOCTABED GTNV
TPoPoin TV TAcovEKTUATOV TOV Egvodoyeiov. Oa mpémel dNAadn va Tpofdiiovtan
EVKOAMEC, aVEGELS KOt EVTNPETNGELS £VOC Eevodoyeiov, kabmg emiong kot Ta Wiaitepa
YOPUKTNPLOTIKE TOV Yvopicpato wov exnpedlovv kot dadpapatitovv cofapd poro
otV TpocéAkvon g tedateiag. Etvatr avaykn va mapovcidlovrol To mTAEoVEKTNLOTO
pe Tpoémo tétolo wote va toviletal n xpnootTa avtdv. H de opydvmon avtng g
mopovcioong Oa mpémer va yivetol KATd OTPOTNYIKO TPOTO, AVASEIKVOOVTIOG TO
TAEOVEKTILOTO. GOV TO, TAEOV YPNOUYLO GTOVS TEAATEG, OVTMOS MOTE Vo TPOoTUnOel 10
Eevoooyeio mov mpoPaiieTar.

H yevua) évvola tov Eevodoyelokov UHAPKETIVYK TEPAAUPAVEL €KTOG OO TO
TOPOTAV® OTOLKElD NG €0IKNG €VVOLOG TOL KOL TOLG TOPAYOVTEG EKEIVOLG TOV
emnpedlovy TOAD TIG OLVATOTNTES TTPAYLATOTOINONS EEVOOOYENKDV TOANGE®Y, Ol
omoiol cuvOETOLV W TO TOV OVvopdcape « Mapketvyk Mix».

AvTég gtvan o1 amdyels Tov Apepikavav kabnyntov, ot onoieg eetaldueveg sivor
avtifeteg amd ovtég Tov  Evpomaiov. Ot pev  Apepwovoi pAovv v
LOVOETLYEPNUOTIKO HAPKETIVYK KAOMG GLUVOEOLY  TOVLG QOPELG Tov pe pia Kot pHovo
TOVPIOTIKN emyeipnon, ot O Evpomaiot yio TOALETYEPNUOTIKO UAPKETIVYK,
avayvopilovv dNAadn ®g eopéa Toug Hio OAOKANPN TOVPIGTIKY TEPLOYT TNV Omoin
Bpiokovior mOAAEG TOLPlOTIKEG emiyelpnoels. H Besmdpnon avt) tov ToLPLoTIKoD
UAPKETIVYK (O TOAVETLYEPTNHOTIKO, Elval VTN oL Kablep®dvel T Pacikn Wiopopeio
TOV KOl TNV 0104pOPOTOINGT TOV Ad TO UAPKETIVYK TV PLOUNYOVIKOV KOl EUTOPIKOV

EMLYEPTCEDV.



To yeyovdg 0Tl 0 TOLVPIOUOG MG KAAOOG TTapay®YNG amoTeEAEl €val OYETIKG VEO
EMYEPNUATIKO KAGOO o€ GUVOLACUO HE TIS OOUTEPOTNTEG TOV TOPOVGLALEL TO
TOVPIOTIKO TPOTOV, £VOVTL TOL PlOPNYOVIKOV, GULVETEAEGE OTNV LWOBETNGT TOL
LAPKETIVYK OO TIC TOVPIOTIKEG EMUYEPNOELS. ZVYKEKPLUEVA, 1 GTOVIALOTNTO TOV
UAPKETIVYK KOl TNG €QPAPUOYNG TOV 0md TOV TOVPLOTIKO KAAd0, Eexivnoe OTav Ot

vevBuvol Yo TNV avATTLEN TOL TOVPICHOV, KATEANENY GTIC TAPAKATH SOTIGTOGELS :

1. Agv glvar TAéov apKeTO Vo ONUIOLPYOVVTAL EYKOTACTACGELS KO VIINPECIES Y1l
™MV KOALYN TG TOLPoTIKNG CRmong xopig vo Aapfdvetor v’ Oyv 10
YEYOVOG OTL Ol aVAYKEG KOl Ol EMBVUIEG TV TOLPICTOV GLVEXDG AAAALOVV.
‘Exer yiver emrtoktikn m avlykn vy TNV TPOGOPUOYN] TOV TOLPICTIKAOV
TPOTIOVIMV KOl VANPECIOV OTI OMOLTNGELS TNG TOLPLOTIKNG ayopds. Ot
dwpkmg  petafarddpeveg embopiec 6€  GUVOLAGUO E TNV GLVEXDG
av&ovopevn TPocPopd , dev aPNVEL Tr OLVOTOTNTO OTI TOLPIOTIKEG
emyepnoelg va eAmilovv v mpooappoyn e {nmong oty vrdpyovca
TPOGPOPA, KATL TOV YIVOTAV GLYVOTEPO 6TO TaPeEABSV. Avtd Tov yperaleTon
elvai 1 tpomomoinen tov mTPoidvtog, MGTE AVTO VO UTOPEL VO IKOVOTOMGEL TIG

OTTOLTOELS KO TIC TPOGOOKIEG TOV KATOVOAMTY.

2. Twc tehrevtaieg oekaetieg &xer mapotnpndel por onpoviikny adénon Tov
ELGOONUATOV GTOVG TOAITEG TOAADYV KPATOV, KATL TOL 00N yNoe ot Pertiooon
oV emumédov dufimong twv TAnfucudv toug. Tnv avénon avty ToL KOTA
KEPOAV EI000NUATOC KOl TNV UEIWON TOV 0p®V gpyaciag, akorovOnoe pia
avéNoN UETOKIVIICEMV Y10 SLOKOTES Kol KATO cLvERELD avénon g {nmong
Y. tovploTik@ mpoidvia. Emiong, o oloéva avEavopevog  apBudg
npoypatonoinong ocvvedpiov, ekBécewv, aOANTIKOV yEYOVOT®V Kot
TOMTIOTIK®V €KONADCE®V YEVIKOTEPQ, TTOV €xel mopatnpndel to TeEAevTaia
POV, €xel avouplofrmto emnpedost Oetikd ™ CRTNom Yo TOVPLOTIKES

VANPEGIES KAl TPOTOVTOL.

3. H avénom mg tung tov aKvitov, Kuplog OTIC TOVPLIOTIKES TEPLOYEG KoL TO
VYNAO KOGTOG OV OPICUEVEG (POPEG OMOLTEITOL VoL TNV KOTOOKELY HI0G
TOVPIOTIKNG EMYEIPNONG, €YOVV GLVTEAECEL OTN ONUOLPYINL EMLYEPTCEDV

evtloemg mayiov keparaiov (etarpieg mov emevoHovV TO KEPAANLO TOVG GTOV



eComMopo g etapiog). Amapaitnn npobmdBeon yia v KepdoPopia KoL TNV
emPioon Hog TOLPIOTIKNG emyelpnong yivetalr O OAOEVOL  UEYOAVTEPOG
TPOGOVOTOMOUOC NG TPOG TIS OVAYKEG TNG OYOpdAS. XUVEM®MG, OTNV
npoonadeio avénong kot dtutrpnong g {nTnong yia o tpog dabeon tpoidv
TOV  TOVPICTIKAOV  ETLYEPNCE®Y, €Yl YIVEL EMTOKTIKY 1 OVAYKN
TPOCAVATOMGUOD TV  OpacTNPlOTHTOV TOVG TPog TNV ayopd (market

orientation), LEG® TNG YPNONG TOV KATAAANA®Y AEITOLPYIDV TOV UAPKETIVYK.

Ot mopamdve SOMIGTOGES OdNYNGOV GTNV AVATTLEN TOL UAPKETIVYK OTIG
TOVPIOTIKEG EMYEPNOELG 1) OTTOl0L EMEPEPE TNV OAUATOON OOENCT TOV TOVPLOTIKMV
LETOKIVCEDV GE O1EBVEC eMimedo Kal TNV ACTAUATNTN POT) TOVPICTIKMOV PEVUATOV GE
YOPEC TAOVGIEG GE 10TOPIO KO PLOIKN KOt TOMTIGTIKY KANpovould. To yeyovag avtod
EXEL GLVEICPEPEL EVEPYETIKA GTNV OOENGN TNG TOVPLIGTIKNG TPOCPOPAS G OVTEG TIG
YOPEG KOl GTOV TPOCOVATOMGUO TOAADV ETMYEPNOEMV OTIG OVAYKES KOl OTIS
embopieg g melateiog Toug. [N mapdderypa, ot agifelc Twv tovplotdv oty EALGOQ
&yovv vrepomiaciootel oe va dtdotnua 50 etdv, and 300.000 agitec to 1950, ot
3,17 exatoppdpla 1o 1975 o og 13,57 ekaroppvpia to 2000 (oyeordypoppa 2.1).
Avty n avénom eixe ©g emokdAovBo TNV KOTAGKELT] €VOC OAO KOl UEYOADTEPOV
apBpov Eevodoyelakmv povadwv. To 1987, vanpyoav otov gAladikd yopo 5.771
Eevoooyeta pe 375.367 khiveg, evd to 2000 ta Egvodoyeia elyav @tdoet Ta 8.249 kau
ot KAiveg i 613.636, wa advénon g thEemg tov 69,9% kar 61,2% avrictoyya
(oxeduaypappa 2.2).
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1.2 Evvoia tov Customer Relationship Marketing

O 6pog CRM (Customer Relationship Marketing) amotelel po epoappoyn g
euhocopiog Direct Marketing. To Direct Marketing (dpeco pdpketivyx) Aettovpyet
0T TAOIGLOL TOL €EOTOMKEVUEVOD HAPKETIVYK KOl OmoTEAEl TPOoWOTIKO TPOTO
TPOGEYYIONG VPICTAUEVOV KOl SUVITIKOV TEAATOV, E0TIALOVTOG OMTOTEAEGLOTIKE KO
HE OYETIKA YOUNAO KOOTOC G€ TPOKOOOPIoUEVEG ONAOEG TEANTAOV. EEKIVNOE UE TIG
etarpieg Mail Order, ko eEeMyOnke o€ data base marketing, To onolo otnpiletar oty
TeYVOLOYi TNG GVAAOYNG, EmeEepyaciog Kot ¥pioNs LEYOAOL GYKOV TANPOPOPLOV Yol
TOVG TEAATEG, TMPAYUATIKODG 1 OLVNTIKOVG. XN oLvExeln eEeMytnke o€ customer
relationship marketing. IIpokettonr yio pio emroymuévn pé€B0do, TOv EYKOVIAGTNKE
010 e€mTePKd KLpimg KaTd TN drapkeld TG dekaetiog tov 70, eEeliyOnke o€ avTn TOL
80 aALG YVOPLoE TNV O ONUOVTIKY TG ®ONoT ota TéAn tov 90, AMdy® ™G Heyding
eEEMENC TOV TANPOPOPIOKADV CLGTNUATOV KOl TOV EQUPUOY®OV TOvS. Amd 1dTE
epneoavifeTar OA0 KoL IO cLYVA GTNV EAMANVIKN TpaypatikotnTo. (BAayomodiov :141-
142)

‘Eva peydAo mOGOGTO EMYEPNUATIOV TOV TOVPICTIKOV KAAGOL TIGTEVEL OTL TO
uoévo mov ypetdletar yio va avénoel TG TOANCELS TOv, Elval vo YvopIioEl TIg
KOTOVOAWMTIKEG CLUVNOELEG TOV TTEANTAOV TOV, Vo TIS Kotaypayel oe kdmown Pdon
JEOOUEVMV, VO GYEIICEL 10 GTPATNYIKN €MAPNG Hall TOLG Kot v TV VAOTOW|GEL
YPNOLOTOIDVTAG KATowo £tolo «makéto» CRM. Muo tétota dtadikacioo Opmg oev
avipetonilet v ovcia tov mwpayudtov. To CRM amotedel pior O10(pOPETIKY
QU0000i0, TPOGEYYIoN Kol Ol0OTKAGI0 EMNPEACHOD TNG OYEONG LLE TOVG TEAATEC OE
6A0 10 @dcpa tov relationship cycle. Ti givor dpwg n véa avt| mpocéyyion o1
oYE0N TOV ETAPLOV PE TOVG TEAATEG TOVG, KOl TL UTOPEL VO TPOCSPEPEL Kot GTIS 600
mhevpéc; Eivar 1o CRM i axdpo myn €600mV yuo TG €T0MPIES TAPOYNG VANPECLOV
N éva Tpaypatikd epyareio 1o omoio pumopel vo Tposeépel Ppayvmpdbecpa kabmg Kot
LoKkpOoTpOBeca 0PEAT GE OCEG €TOIPIES EMEVOVGOVY GTNV AOKTNON KOl EQPOPULOYN
TOV;

"Exovtag o ouyypovoc marketer vo OVTIHETOTIGEL VOV KAADTEPO TAT|POPOPNLUEVO

KOTOVOAMTY] LECO GE L ayOpd TOL SLOKPIVETAL OO £VIOVO OVTAYWOVIGUO TOCO CE



eminedo TYWNG 000 Kol G¢ €MMEdO TOWOTNTOG WHECO GE £V TOYKOOUIOTOMUEVO
mAoic10, OQeidel VO OVOCLVTAEEL KOU VO ETOVOTPOGOOpicEL TNV akoAovdntéa
otpotnywkn marketing. Bpioketalr mhéov evOTIOV 1GYVPATEPOV KATAVOADTOV TOV O
dotalovv va BEG0VV ToVg OPOLS TOV TOLYVISLOD.

Mulovtog yio CRM gtvan ypnopo va mpocdtopicovpe Tt dev eivar: Agv givar amAd
éva Aoyiopikd M éva Tpoypoppe Tov pio etapio eykabiotd pe otodyo 1 Pertioon tov
noAocewv e To CRM mpobmobétel v aAlayn eriocoiag péca oty eToupio Kot
TNV KAVOTOINGT TV 0VOYK®OV TOL TEAATN G aKkpoymviaio AiBo e vmapéng . Edv
o etoupio BEAEL vo givol avTOy®VIOTIKN OQEIAEl VO LETOTOTIGEL TN OGTPATNYIKN
marketing. Ta mpoidvta Ko ot vanpeciec aviypapovtol TAEOV €0KOAO AO TOVLG
AVTOYOVIOTEG KO EMOUEVOC EKEIVO OV amanteiton €lval 1 €0TIOGT G SLOTPOCMOTIKES
oxéoelg pe toug meddtes. To CRM dev eivan éva mpoidv 11 vanpecio oAAd Lo
oTpatnyikn mov otnpiletar oy avdmntuén oyéoewv pe Toug mehdtes. Ta televtaia
rpoVia €xel yvopicer avOnom kot mAgov umopel va Bewpnbel amapaitnto yoo kKéOe
emyeipnon mov Bélel va metdyel oto pEAAov. To CRM odwapépet and to cvpPatikd
Marketing twv 4 P’s (Product, Price, Place, Promotion) 6mov c16)0¢ T0L MTav 1
napay®yn 660 T0 OLVOTOV UEYOADTEPNG TOGOTNTOG TOL (0oL TPOidVTOg (mass
production) ot YoUNAOTEPN SLVATH TIUN TPOKEWEVOL va, mpowbnbel ce 660 10
duvatov meplocoOTEPOVS TEAdTEG (mass marketing). OVolOCTIKG ETKEVIPOVETAL GTN
SlITPNON TEANTMOV GLYKEVIPOVOVTAG OTOwEio amd KAbe ema@n pe ovtohg HECH
AEQ@dVoL, mail, web. H emyeipnon pmopel va ypnoipononoet avtd to otoryeio yio
OLYKEKPLUEVOLG GKOTOVG Ont¢ marketing, after sale service 1| ToANcELS.

Ymrapyovv o1dpopot opiopoi yioo 1o CRM avdroya pe v ontikny yovio vrd v
omoia avtipetomileton n €vvola. 'Etol umopel va opiotel o¢ évag tpdmog yo v
avayvoplon, TNV omoKTnon kot T dwtnpnon meiatodv, ov egetactel amd v
EMUYEPNUOTIKT TPOOTTIKY| TNG AVENONG TNG OVTOYMVIGTIKNG KOVOTNTAS, 1) omoio mOel
TIC EMYEPNOELS VO EMKEVIPDOVOVTAL GTOVG TEAATEG TOVG. AV Opwg eEgTaiotel VIO TO
TPIoUO. TOV  OYETIKO VEOL  (QOIVOUEVOL TNG OAOKANP®ONG KOl  €VOMOINOMNG
EMYEPNUOTIKAOV EQPOPUOYDV TOL OTOTEAOVCAV EEYMPLOTA KO 1) GLVOEOUEVQ
Tuquota, onog «Ioincsigy kot «YroompiEn Ileddtn», tote 10 CRM pmopel va
optotel ®¢g €vag TPOTOG OTOUATIGHOD TOV AEITOLPYLU®V TOANGE®Y, marketing kot
vroot)piEn tov meldrn. Télog av eEetaotel VO TO TWPioUA TOV  SPOPOV
KOTOoKELAOTOV Aoyiopik®v CRM pmopel va mépet S10popeTikd opiopd avaroyo e

10 KAOg TPOoidV OV aVTOol AvaTTOGGoVY KABE POPa.



"Evag yevikdg opiopdc mov pmopovpe vo ddcovpe givor 6t to CRM amotehet pia
EMYEPNUATIKY OTPATNYIK] 7oL otnpiletor omnv TtEYVOAOYioL pe tnv omoia ot
EMYEPNOELS ATOKTOVV QENUEVT] YVAOOT] Y10 TNV TEAUTELOKT TOVG BAon £T61 MOTE Vo
O1KOOOUNGOLV - VO OTOKTHGOVV, VO SL0TIPTICOVV KAl VO, EVOLVOUDGOLV - KEPIOPOPES
OoYEGELC, UE LOYAD TNV aploTomoinot TG a&iog Tov TPOSPEPETAUL 6TOVG TeAdTeS. Eival
L. GUVOMKN TEANTOKEVIPIKY] TPOCEYYIOT] OV EMTPEMEL TOV EVIOMIGUO KOl TN
onuovpyio. SoPOVIKA TICTOV TEAATOV HEGOH OMO €V OAOKANPOUEVO GUGTINLO
dwxelprong g dwmpocomkng oyéong poli tovc. Anikdver ) pebodoroyia mov
BonBd omv emonuoven Kot Ty TpocEikvuon TV Katavalotdv. [pdkettal yio pwo
pebodoroyia mov BETEL TOV TEAATN GTO EMIKEVIPO TNG EMUYEIPTUOATIKNG O1OOIKAGIOGC.
211g potepatdTNTEG TG HEBOdOAOYIOG 0VTHG TOTOOETEITOL 1] GLYKEVTPMOOT TV GE
TOALEG TEPIMTMGELS OLLPOPETIKMOV TEANTEWKDY OVOYKAOV KOl 0 KOOOPIGUOC oG
oelplc evepyeldV pe TEMKO okomd v eEumnpéTnorn Tov KOTOVOAMTIKOD KOWOU.
Kvpiapyo otoryeio tov CRM givar 1 oAdayn mov QEPVEL GTNV EMYEIPTUATIKY] GKEYT
Kol OOUN, HEGA amd TIC O1EVKOADVGELS KOl QLGIKA TIG TPOOTTIKEG KEPOOLS. Me Vv
TEAATOKEVIPIKN OIAOGOQI0 EGTIOOTNG TOL OTIS OLOPOPOTONUEVES AVAYKEG TOL KAOE
neAdtn Omuovpyel véeg Oopég kot Owdwkocieg oAAdloviag MV oOyyxpovn
EMYEPNUATIKT OKEYN KOl OPAOT 1010{TEPA GTOV TOUEN TMV VINPEGLOV.

Oleg ot epapuoyég tov Relationship Marketing éyovv éva kovd Tapovopaotn, Eva
{ntodpevo KkoOOPIOTIKO YloL TNV EMTLYIOL OTOLOLONTOTE TPOYPAULNTOS, Tn Bdon
Agdopévov. H Baon Aedopévov pe tn ypnon e€edikevpévov software emrpénet
GLAAOYY, XPNOT], AVAALGOT] Kot AELOAGYNOT TV GTOLXEI®V LTAPYOVIMV Kot SLVNTIKMOV
TEMUTAOV KOl OTOTEAEL TNV KvnTiplo. OOVOUN TNG OMOTEAEGUATIKNG OlOXEIPIONG TNG
oxéong pali tovc. H Bdon Agdopévov dev KaTOOKELALETOL Y1O0L 0L GUYKEKPIUEVT
epapuoy” aAld Bo mpémel va pmopel var eEumnpetoel MOALUTAEG EQOPUOYES KOt VL
«Oéyetary otoryeio and evarloktikd off line kou on line péca (amavinTikd oeAtia,
mAépmvo, cuvarrayéc). H onuocio g Bdong Aedopévav yivetar mpoeavig ov

eEetdoovpie 10 otpatnyikd poAo tov Customer Relationship Marketing mov etvou:

1) H xotavonon g cuoumepipopds oAAG Kol T®V KIVATPOV TNG OVTOTOKPIONG

Kol TG a&log TV TEAATMV.



2) H ypnon g yvoong yw T onpovpyio S10AdYoL HE TOVG TEAATEG
EOTIOCUEVOL OE  TMOCOTIKEG KOU TOLOTIKEG EVKOLIPIEG, OYETIKEG UE TO

EVOLOLPEPOVTOL TOVG.

3) H emoyn evOAAOKTIKOV GTPATNYIK®V EMKOW®VING kot 1 a&loldynon twov
OTOTEAECUATOV TPOKEWEVOL Vo, emtevyBel 10 PEATIOTO OmOTEAECHO KO M

HEYLOTN AmOO0TIKOTNTO TG EMEVOVOTC.

4) To yticyo Kot 1 S10TNPNoN EXKEPIDV GYEGEMV LE TOVG TEAATES.

Y10 CRM 1 emwowovio kabodnyeitar and ) yvoOGN ONUAVIIKOV O£d0UEVOV
AYOPOGTIKNG KLUPIWG GUUTEPLPOPAS TOL TEAATY] OTMG TPOIOVIO TOL KOTAVUAMVEL 1|
(dev KOTOVOA®VEL), TOCOTNTEG TPOIOVTOV Tov ayopace (dpa Ko a&io Tov meAdTn),
EMAOYN KAVAALOL Oyopdg Tov mpoidvtog, evépyelo marketing mov mpokdAiece tnv
ayopd (M evépyewr omnv omoia. dgv avTomokpiOnke), TACES OA®V TOV AVOTEP®,
aALOYEG OTIC OYOPOOTIKEG GLVHOELEG KOl GUUTEPIPOPES, TUTOAOYIO TOV KOTOVOAMTN
Kol TEAOG TOTE Kol 16MG YloTi GTARATNOE VO oyopalet.

H odwmpnon tov melatoroyiov eivon dwaitepo onuaviikn kobog amd ekel
TPOEPYETOL —Y10L TIC TEPIGGOTEPES EMYEIPNOEIS- TO UEYAADTEPO HEPOG TOV TLipOov Ko
TOV KEPODV.

Kot 6mwg kabe teyvoloywd péco efelMocetor O10pKOS, MTOV ETOUEVO VO
eEeybovv to CRM «ai to cvotiuato mov eivor dwbéoipua yioo v KoAOTEP
KaTavonomn kot e&umnpétnon, Kabmg Kot TV amdKTNon VEOV KEPOOPOP®Y TEAUTAOV.
Yvykekppuéva o CRM €yt 1om mepdioet and mévte vépbeta otddo eEEMENGC otV

OPYLTEKTOVIKT KO TN AELTOVPYIKOTNTO TOVC.

1.2.1 Tao névre otdorn eEEMENG Tov Customer Relationship Marketing

\Hpo’no 0TA010 sééh?;ng\ : MovoA&ITOVPYIKA GUGTIHOTO Y0 VTOGTHPIEN TOV

vroAMAov. Xe avtd 10 otado e&éMéng, to omoio Eekivnoe ota péoa g
TPONYOLUEVNC OekaeTiog, TOAAES eTarpieg aydpacay Kol EQAPLOGOV GUGTHUATO TOV

€0TLALOVTOV GTO E0MTEPIKO TNG EMYEIPNONG KO NTAV GYESAGUEVA VO VTTOGTNPIEOLY



éva LOVO TUNMO, €ITE AVTO NTOV 1| TEYVIKT VTOGTAPLEN, Ol TOANGELS, 1 eEVTNPETNON

meAaTAOV, N To marketing.

\Aa’)‘rspo 0TA010 a&éhé’;ng[ : Ohokinpopéve GUGTINHOTE Y10, VTOGTNPLEN TOV

vroiMrov. Katd 1o otddo avtd, ot etaipikol meddteg dpyoov va (ntdve mo
oAokAnpouéveg Avoels. Ot veoypiopévor CRM managers avalntodcov v movaKelo:
éva. cOOTNUO. TOV VO, TOVG Oglyvel TL TPOSPEPOVY o€ KAOE meAdTn amd OAeC TIC
nlevpés. [lpoomtabdvtag va kaAvyouv ) {non, KEmolol amd ToVg KATAGKEVUGTES
CRM &g&ayopacav eTaipieg mov giyov TV TEPUTEP® AEITOVPYIKOTNTO TTOV YPELOOTOV
Y10 VO TPOGPEPOVV TN AELITOLPYIKOTNTA TOL 0£VTEPOL GoTadiov. Exel pdavnke mototl and
TOVG KOTOOKEVAGTES YVAOPLLav Ol 10101 TOVG TEAATEC TOVE, OO0l KATOAGPovay TV
ayopd tovg oAAG Kot ool pumopovoov va avtamokplfodv. Zuvropa, Kabdg Eytvav
ETOPIKEG CLYYWVEVCELS, TOAAEG EMYEIPNOES £YvaV UEYOAVTEPEG OO TPV OAAL
puikpotepeg o aplBud. Kabe xotookevaotng tdpo TpocEPepe o TANPN GLAAOYN
TPOGPEPOLEVOV TPOIOVI®OV HE avAAvorn marketing, TOANcE®V, VTOGTAPIENG Kot
e&ummpémnong. Xt6x0¢ Tovg NTaV va fondncovy Tovg VITUAANAOVS TOV TEAATMOV TOVG,
va ToapEYovV Eva eviaio eMned0 EMKOVOVING Kot Vo LotpalovTal TG TANPOPOopieg Yo
Kk60e meAdtn. AAAG To CRM 1tav akOpo EGTINGUEVO GTO EGMTEPIKO TNG EMLYEIPNONG,

kaBmg PonbBovoe Tovg VIAAANLOVG Vo EELTTNPETIGOVY TOVG TEAATES KOADTEPOL.

\Tpi‘ro 0TA010 eééhéngl : Ovehdteg avTo-gSumnperovvror péo® tov Web. Aiyo

Hetd T1c e&0yopég Kol CLYYWVEVGELS ETALPLDV, TPOG TO TEAOG TV 90, To CRM pmnke
010 Tpito o6Tdd10 €&EMENG Tov. To Internet eiye apyicel va ypnowonoteitor OA0 Kot
TEPIOOOTEPO KO TOAAEG  eToupiec o Apepikn kot Evponn oméktmoav cofapd
websites KOvovTog OdKTLOKEG GUVAAAAYEG. .AVTO NTOV oL KA gukopio Yo To
CRM. A@ob rAowmdv 10 €va Tunpa €ixe mpocPacn o€ mAnpogopieg tov GAAov, TO
CRM 1pbe va kahdyel 1o kevd Tov web. Xto web, ot meldtec dev elyav Kavéva Adyo
Vo TNAEQMOVIIGOLV GTNV KAOE EMEIPNON YO VO pOTHGOVY Tl TPOCPEPOLVE, Y10 VO
e&ummpemBolive, 1 Yo va dovve Tig Tapeydueveg vanpeoies. 'Etol n avtog&unnpétmon
TOV TEAOTOV PéGO amd To internet NTOV OVTO TOL YOPOKTNPIGE OVTO TO GTAJLO
e&eMéng. Tlodhoi piAncav tote yio to e-CRM, to Electronic Customer Relationship
Marketing. Avtd Nrav g gvkoupion yuo 0G0VG VEOLS KOTOOKELOOTEG OEAave va
purodve otnv ayopd tov CRM. Eekwvovtag and 10 e-CRM, pmopodvcav va
TPOCPEPOLY €va, TTPoidv, To omoio Bo eméKTEWVOV Gyl -Glyd Kol OTIC VTOAOITES

Aertovpyleg tov KAaooikod CRM. Tlapdro mov 10 1pito otddo eEEMENG €pepe



apKeTEG aAlayES, Ppnke Kot 0VO peydda eumddio moAy ypryopo. To mpmdTo NTOV M
EMewym wog eviaiog ocvvepyaciog tov e-CRM pe to vroloua cvotiuota ¢ Kade
emyeipnone. 'Etot av o meAdng o umopel va €l Tt TPoTOVTO KOl VINPESIESG VILAPYOLV
dwbéoa, oev umopet vo mopayyeiker. To debtepo eumddio Mrav 1 EAAEwym
ovvepyaciog tov e-CRM e 10 khaowd CRM g emyyeipnone. ['a mapdaderypa, Evog
neAdnc Bo mepipeve Tmg 0tav Kaiel to call center g emyeipnong o veevBuvog exel
Ba giye ™ dvvatdHTNTA VO Ol OAEG TIG CUVAALAYEG TTOV ElXE KAVEL O TEAATNG OO TO
internet , K4t T0 omoio dg YwoOTAYV. AVLTA TO dVO EUTOIIO. OONYNGAV GTO TETAPTO

otad0 e&EMENC.

\Téwp‘ro 013010 sé‘,ém&ng\ : Kalvtepn apyrrektovikn oto internet, oOvoeon

petaly 6Amv TV onueiov eragng Tov merdrtn. To tétapto otddo e€EMEng sivan
avTd OV SLOVVOVUE TOPA. X’ aVTO TO 6TAS10, 01 peydrot Kataokevaotég CRM éyxouvv
VOO UNCEL TNV OPYLITEKTOVIKT] TOV GUOTNUATOV TOVG, KAVOVTAS T VO EVAOVOVTOL GTO
TOvTo: PETOED eTapldv (BuyaTpikdv, UNTPIK®V, TPOUNBELTOV, GLVEPYUTOV KOl
QUOIKA, TEAATMOV) VTAPYEL emMKOW®Vioh OAwv Tov Tunudtov péco internet.
XPNOIUOTODVTOS TIC UNYavES avalnTnong oto internet ot KOTOOKEVAOTES EXOVV TN
duvaTotTa Vo TPOSPEPOLY gVPLTEPT TPOSPacn oTig Asttovpyiec Tov CRM. Avrti va
KOAVOLV TIG TEANTOKEVIPIKES EQAPUOYEC Ol00E01UEG OE EKATOVTAOEG 1 YIMAOES
vraAlAovg, Palovv ta mavto oe €va server oto internet (GAAEC @opég intranet
,avadoyao pe to €idog kol T AsrtovpywkdtnTa) Kot OAot eEumnpetovviol omd eKel:
VILAAANAOL, TEAATES, CUVEPYATEG.

To tétapto oTdd0 eMéPepe OU®G KoL TV cuvOTOPEN ™G eELNPETNONG TEAATDV
pécw internet pe avtnVv PEGO THAEP®OVOVL. O TEAITES TOPO UTOPOVV Vo EEKIVI|GOLV
Kdtt online Kot av dgv povve T AVoT 610 XpOvo Tov BEAOVY, TaipvouV TNAEP®VO TO
call center . Exel, yopic va Eavamodv to TpoéBAnud tove, o vrevbuvog Ba £xel OAa Ta
otoyeio otn 01d0eom Tov Yy va Toug fondnoet dueca. ‘Etot, peudverat o ypovog Kabe
Aepovnpotog Kol ovédvetar - mowotnto efvmnpétmong vy tov merdartn. Kot
gVYOPIOTNLEVOL TTEAATEG 160V TePloaOTEPOL meAdTeG. Ot TEPIGGATEPOL OYOPUCTES
CRM o¢ avtd 10 otédo NBshav 1o CRM va dével pe 1o vwdAOUTE GLGTHHOTO
vrnootpitng. ‘Etol, avtol mov emweeAndnkav ce ovtd 10 oTdO0 €lvar Ocot

npocébecav Aettovpyikdtnta CRM.

\l'[ép,n'ro oTA0W0 ££EMENG : AVOOYEONOUOG ETLYEIPNCLOKAOV OLUOIKICIOV AT

v miegvpad tov meAdrTn. [lpoxerton yioo peAdloviikd oTéol0 KATA TO OMOio Ol



emelpnoels Ba BETouy ¢ kprtnpro ¢ Asttovpykdtntog tov CRM, Tig emBopieg Tov
eAdTN, KaOdC 1 emduevn eaon avikel oto CMR (Customer-Managed Relationships,
oniaodn oyéoelg TG omoieg dwayepiCovtar ot meAdteg). To emduevo otddlo Ba eivar n
emoyn katd v omoia to mehatelokd portals Bo Ppiockovior v agBovia kKot Oa
TPOCPEPOVLY GTOVG MEAATES AELTOVPYieS Ol omoieg PEXPL TPOCOATMOS giyav UOVO Ol
vndAinAiotl. Eivor emiong m emoyn katd tmv omoio, yo v yivouv OAo oc®oTd, Ot
etoupieg B mpémel vo EOVOGYESIAGOVY TIG EMYEPNOIOKES TOVG OLOOIKOGIEG Kot Vo
AVOOOUNGOLV TNV TATpOoPOopia Tov £xovv dabésyun. AALL avtd o onuaivel g Ba
TOPOYKOVIGTOOV Ol TEANTOKEVIPIKES OVOAVOELS, M onuacic mov dwvdtav otV
dwyeipon g Kaumdvias, o Kabopiopdg TV  oTOY®V TOV TOANGE®Y, TO EMIMESO

eEumnpétnong tov call center 1 0TIONTOTE AALO YIVOTOV LEXPL YTEG.

1.2.2 Eg@oappoyn kor amwodotikétnte Tov Customer Relationship Marketing

To papretivyk neratelokav oxéoewv 1 ahiidg CRM Oa maier avopgiforo €va
OA0 Kot o onuovtikd poiko oto péAdov. Ou gtarpieg avayvopilovv 0Tl €rouvv
HEYOADTEPN OTOO00T] A’ TIG TWANGCELS TPOS TOVG 1010VG TEAATES, TP A’ TO Vo
damavohv YPNUATA Yol VO TPOGEAKVGOVY VEOUS TeAdTeS. Ot eTanpieg damotdvouy 0Tl
HE TOVG TMPWOVG TEAATEC TOVG €XOVV TEPIGOOTEPES gvkapieg mdAnons. Olo Ko
TEPLOCOTEPEG EIVAL O1 EKEIVES TTOL GYMUOTILOVY GTPATNYIKOVG GUVETALPIGHOVS, EVD TO
EUTEPO UAPKETIVYK oYEceV yiveTor OAo kot mo omapaitnto. Kot yia meldteg ot
omoiot ayopdlovv peydAo Kot mOAOTAOKO TPoidvta, OmMWG &lval To €PYOCTAGLH
TOWEVTOV, TOL POUTOTIKE pmyoaviuata 1 to peydia cvomuata H/Y, n mdinon eivon
omAdS 1 apyH TG OYEOTS.

Ta Prpota mov mpémel var Yivouv yio Vo KOToPTIoTEL Eva TPOYPUp LAPKETIVYK

oxéoemv o€ P etapio givor To €ENG :

I. No &vromoTtovv o1 meldTeS-KAEWOWL 6TOVS omoiovg Oa epappoctel TO
papkeTvyk oyxéoemv : H etopio pmopel va emAélel toug mévie 1 oéka
HEYOADTEPOVG TEAATEG KOL VO TOVS TPOOPIGEL Y10 UAPKETIVYK OYECEMV. X€
LT TNV OMAd0 Hopovv vo, mpootefodv kot GAAoL meAdTeG, Ol omoiot
delyvouv Egxmploth avamTuén 1 TPMTOTOPOLV GE VEeg eEeMiEelg Tov KAGOOL

KA.



2. Na owprotei évag épmelpog pavatiep oyécewv o€ kKaBe mehdtn-krewdi : O
TOANTNG, 0 omoiog eEvmnpetel oNUEPA TOV TEAATN TPEMEL VO EKTTAOEVTEL GTO
pévatlpevt oyéoemv 1 va aviikataotobel and Kamowov, o omoiog givorl mo
EUTELPOG. AVTO AOUTOV TO ATOHO TPEMEL VAL SLOETEL YOPOUKTNPLOTIKA TO, OTTOiaL

Tap1dlovv N 0pEGOVY GTOV TEAATN.

3. Na 01evKpIVIoToUV 60PAg To KaOKovTo TV pavatlep oyéoemv : [pémet
VO TEPLYPAPOVV Ol GYEGELS TOVG, Ol GTOYOL, Ol OPUOIOTNTEG KOl TO, KPLTPLoL
a&oroynong. O pdvatlep oyxéoecmv givar vrevbuvog kabMOS Kol To EMIKEVTPO
G TPOCOYNG Y. OAEG TIG TANPOPOPIEG TOL APOPOVV TOV TEAATN, €ivol O
0T00EPOTOMTIKOG TOPAYOVTOS TMV VINPECIOV TG ETOLPIOG TPOG TOV TEANTN).
Kdébe évag etvar apuddioc va aocknoet pavorluevt oe plo 1 pepikég

TEMATELOKESG OYECELC.

4. Na oprotel évag yevikog o1evBuvtig 0 omoiog Oa emomtevel Tovg pavotiep
oyéoemv : To dropo avtd o etopdost ta Kadnkovta kKabe BEong epyaciag,
o, Kprrnplo a&loAdynong Kot Tovg LTOCTNPIKTIKOVS TOPOVS LE OKOTO Vo

aLENGEL TNV OTOTEAEGLLOTIKOTITO TOVC.

5. Ka0g pavatlep oyfoemv TPETEL VO KOATAOTPOGEL HOKPOYPOVIO KOl ETT|OLO,
oyéown oyxéoemv pne meldtes: To 1Moo oy€do oxéoewv Ba avapEpel Tovg
6TOYOVG, TIG OCTPATNYIKES, TIC CUYKEKPIUEVES EVEPYELES KO TOVG OTTOLTOVUEVOVS

ndpovg (Kotler 2003: 206-208).

Otav gpappoletor cmotd Eva TPOYPUUUN LAVATLPEVT GYECEWV, OAAALOVY TOALA
dedopéva, 6cov apopd TG cvppmviec pe Toug meddtes. H emyeipnon Oa apyicet va
eotidlel TV TPOGOYN TNG G610 UAVATCUEVT TOV TEAATOV NG OM®SG axpdg TNV
eotialel Kou oto phvatlpevt tov tpoidvtev c. [1ote dpmg kot T ypnoyLonoteital
70 CRM ;

To CRM dev givor amotehecatikd 6€ OAEG TIC TEPIOTACELS, OALA elval tlaitepa
OTOTEAECUATIKO KAT® amd TIG KaTAAANAeg cvvOnkes. To cuVAALOKTIKO HAPKETIVYK
Bewpeitan ¢ TO MO EVOESELYUEVO Y10 TEAATEG O1 0TTOT01 EYOVV KPS XPoviKO opilovia

KOl LIKPO KOGTOG GTPOPNG GTOV OVTAYWOVIOTH), OTIMG Ol yOPACTES TMV EUTOPEVUATOV.



"Evag meldtng mov ayopdletl ydAvPa pmopetl va ayopdoet amd €va 1 TEPIGCOTEPOVS
mpounBevtég yaAvPa Kot va EMAEEEL EKEIVOV TTOV TPOGPEPEL TOLG KAADTEPOLS OPOVG.
To vyeyovdg 011 évag mpounbevtig ydAvPoa eivor 1dwitepa TEPIMOMTIKOS 1)
avtomokpiveTal dpeca dev onpaivel ovtopata 0Tt Bo kePOIGEL TNV EMOUEVT] TOANOT).
[Tpémer va elvar avtaymviotikoi kot ot 6pot Tov. Avtd 10 €idog TeEAAT®V ovopaletat
<meAAdTeG Y100 GAOVC>.

AT’ TV GAAN pEPLE, Ol ETEVOVGELS O HAPKETIVYK GYECEWV OTOdIO0VV TEAELN GTNV
nePIMTOON TEAATMOV, 01 omoiol £xovv peyAAo ypovikd opilovia kot LVYNAO KOGTOG
OTPOPNG, OMMG Ol AYOPACTEG GUOTNUAT®V CLTOUOTICHOL Ypopeiov. [TBavov o
mEAMATNG Yoo €va. UEYAAO OLUCTNUO VO EPELVO TPOGEKTIKO TOVG OVTAYWOVIOTEG
TPouNBeVTEG KoL Vo EMAEYEL Evav Yo va, cuvepyaoTel pall Tov, an’ Tov omoio pmopet
Vo TPOGOOKA KOAN Kot Hakpoxpovia eEummpétnon Kabmg Kot chyypovn Teyvoroyia.
Kot o meldng kot o mpopunBeutig enevévovy ToAAd xpripata Kot xpovo ot oyéon. O
melatg 10 Bewpel damovnpd kot emkivovvo va aAlaEer mpounbevtr), evd o
mpounBevtng Bewpel peydAn amoAiei vo yacet avtdév Tov mEAAT. AVTO TO €100G
nehotdV ovopaleton <meAdtes mov ydvovtor yio whvto>.( Tovpiopdg ko Owkovopio
2004: 68-70)

Ye MEPIMTMOELS «MEAATMOV TOL YOVOVIOL Yo TAVTO», T TPOKANOoM givol
SLLPOPETIKT Y10 TOV LITAPYOVTO TpounBevtn am’ 0Tt Yo Tov emidoEo mpounbevty). H
OTPOTNYIKN TOL TPOTOL &ivol vo. KAVEL TN oTpoPn Tov TeAdtn OvokoAn. 'Etol ta
GLGTNOTA TOV TTPOIOVTOG dev glvarl cupuPotd pe eketva Tov €midoov avTay®VIOTY,
EVD OVOTTOGGEL OMOKAEIOTIKA GULOTNUOTH TOPAYOYADV 7OV  OLELVKOAVVOLV TN
dwyeipion tov omobepdtov Ko TIg TapadoceEl. Ao TV dAAN pepld, 0 €mid0&og
nmpounBevtrg Ba oYeddcel GLOTHUATA TOL TPOIOVTOG GLUPATA pE EKEIVA TOL TEAATN,
€0KOAO VOl £YKATOGTAOOVV KOl VL YPNGLULOTOM B0V, TOV ££0IKOVOLOVV YPTLLOTA O’
Tov ehdtn kot Ba vooyedel ) Pertioon Tovg 6To PEALOV.

To papxetivyk oe avtiBeon pe 10 HAPKETIVYK oxEcE®V OV ££0pTATAL TOGO AT’ TO
€100¢g Tov KAAdov, 660 amd Tig emBupieg Tov GLVYKeKPIUEVOL TEAdTN. Mepikol meAdteg
dtvouv a&ia og pio déoun VINPESLOV Kot TAPUUEVOVY TGTOL Yot TOAD Kopd 6° avtdv
tov mpounBevt). AAlot meddteg BEAovv va TEPIKOWYOLV TOL KOGTI TOVLG KO Vo
OTPOPOVV GE AALOVG TPOUNOELTEG LE YOUUNAOTEPO KOGTOG. X QTN TNV TEPIMTOGN M
etoupio. pmopel akOpo vo. TPoomaONoEL VO SOTNPNOEL TOV TEAATN, HE TO Vi
CUUPMOVICEL VO, UEWMCEL TNV T, vrd v mpodmdbeon 011 0 avtdg elvan

dwatebelpévog va amodeytel Ayotepeg vanpeoiec. [a mapaderypa, o mehdtng pmopet



vo el 01t 0ev BéAel dwpedv HeETOPOPA M KAmOlog Hopeng ekmaidevon kA O
TEAATNG aVTOG B AVTIHETOTIOTEL ooV TVYOIOC TEAATNG Kl Ol GOV TEAATNG LE TOV
omoio emdiwKeTal va. avamtuybodv oyécelc. Méypt 1o onueio mov mn etoupia
TEPIKONTEL TO KOGTOC NG, O TEAATNG MOV glval TPOCAVATOAGUEVOS TPOG TIG
ouvarlayés, Ba Bempeitol 1060 KepdOPOPOG OGO 1 LEI®ON 1 KO TEPIGGOTEPO.

Eivol cagég 011 10 pdpketivyk oyécemv dgv gvdeikvutol 6e OAOVS TOVG TEAUTEG,
Kol &lvar evoeyOuevo Ol UEYAAEC EMEVOVGELS OTOV TOUED TMV OYECEMV VO, UNV
amodidovv mdvta. Opwmg eivar Wwitepo anoteheopatikés 6tav epapudlovior 6to
owotd €100g meAdrTn, 0 0moiog MPOGOVATOALETAL TOTA TPOG £VO. GLYKEKPUUEVO

GUOTN O KOl TPOGOOKA GUVETN Kol £ykoupm e&vmnpétnon.

1.2.3 Ta Poaocwkd yapoxktnprotikd evog smroynpévov Customer Relationship

Marketing

‘Eva emroynuévo CRM mpénet va vrootpilel v emkowmvia pe tov meAdt
pécw G ovvatdTNTOG TOALHES®VY, va dwyelpiletar Ko vo mopéyxel KpIoUUES
TANPOQPOPIEG OYETIKG HE TOVG MEAATEG KOl TNV EMYEIPNOTN, VA TPOYUATOTOLEL
QLTOUOTO TNV OTOLTOVHEVY] €PYOCIOl Yyl TNV 1KOVOTOINON T®V TEANTELNKOV
ATOLTHCE®V KO Vo EMTNPEL ToV EAeyyo moldtntac. Me avtdv tov Tpomo eivar Giyovpo
6t 6Aot o1 meAdTeG VTooTNPifovTal e TOVG KAADTEPOLS dLVATOVG TOPOLG KAl OTL Ot
gpyacieg oAokAnpmvovtolr 6to cOVOAS tovg. [To avaivtikd to Pacikd ctotyeia mov
TPEMEL VO aE10A0YOVVTOL KOTE TNV EMA0YT Kot TO 6Yedacpd evog cvotipotog CRM,

givon Ta axdiovbo:

1) Ikavéotmro evomoinong twv SladIKACIOV EMKOWVOVIOG Kot eEummpénong
(evomoinon, amotelespatiky emikowmvia, front and back office)

2) EvelM&io-mtpocaprostikotnta

3) Amoteleouatikn dtayeipion (dedopéEVmV, TEAATOV)

4) AwBeoiudTTo TG TANPOPOPNONG

5) AxpiPeo Tov dedopévav

6) Acopdlela cuvaAlay®dV

7) Xpdvog £yKaTAGTAONG

8) Ymootpi&n and v avodtepn dloiknon



‘Eva cwotd mAdvo CRM oyeddv mavta owomepvd cupPatikés €miyElpnUOTIKES

HOVAOES KOl KOVOALOL KATL TOL OTOLTEL VEEG O100TKOGTIES, OOUES KO KPITHPLOL ETLTUYIOG

Kot amotedespotikomroas. o va avtamoxpiBovv otnv mpdkinon tov CRM ot

opyavicpoi cuvedntonoincsov 6Tt Bo TpEmel va aAAAEOVY TPOGEYYIOT GTO GTPUTNYIKO

oYEGHO LE TOVG £ENG Pacikoig TpOTOLG:

1)

2)

3)

4)

H

Avtiotpépovtag Vv Oladikocioo oxedlacHoD, £T61 MOTE OVTL o EVEPYELL
TpOTA Vo oxeddletar kol petd vo  amevfouvetal oTOLG TEAATEG, VO
nmpocdlopilovtor TpmdTo o1 duVNTIKOl TEAATEG Kol HETA Vo oyxedtdlovtal ot
KATOAANAEG EVEPYEIEG TOV OVTATOKPIVOVTOL OTIC TPOEVIOMIGUEVEG OVAYKEG

TOVG,.

Expetoiievopevol oto EmMKOVOVIOKE TAAVO TIG OLVATOTNTES TNG GUYXPOVNG
teyvoroyiag. Tng teyvoroyiog mov epapudletor To TEAELTOIOL YPOVIO, OTIC

LLEYOAES, GUYYPOVES Kol TTOAAA VITOGYOUEVES EEVOJOYELNKES LOVADEG

AZlohoymvtog mEAITEG KOl OPUCTNPLOTNTEG (DOTE VO EMKEVIPWOOLV Ol

TPOoTAOELES EKEL TOL VILAPYEL TO PEYAAVTEPO OLVNTIKO KEPOOC.

Koatavodvtag tov meAdtn Ko ) oxéon Tov HE TNV EMyEipnon o€ peydro
Babuo, kétt mov yia va givor Beticd Bo Tpémetl o1 Ouodcieg oyécelg NG Kabe

emyeipnong va gtvot ToAd Kohég.

epapuoyn emouévog pwog  otpatnyikng CRM  mpobmobéter  cmoTovg

emoryyeApaties, KaAd oyedoopéveg dtadtkacies kot teyvoroyia. Etvar moAd onpovtikd

po emyeipnon vo amacyoAel ATOUO TOV EMIOEIKVOOVY EMOYYEAUATICUO OTIS GYECELS

LE TOVG TEAATEG £XOVTOG TAVTOXPOVO YVMGT] TEXVOAOYIDV OtyUns. To onuaviikdTePO

onueio oOpwg eitvor M VvmopEn meBopyNUEVOV  JOIKACIOV O0TL YOPIS aVTEG



OmOl0ONTOTE KOAY TPOBEST] TOV TPOCHOTIKOL &IVl KOTAOIKOCUEVT] OE ATOTUYI.
Inuavtikd glval emiong 0tav anoeaciotel n eykatdotacn evog CRM cvotipoatog, va
YIVEL 0pYIKE O10YVAOGTIKY] OVAADGT] TOV DPICTOUEVOV S0OIKACIMOV KOt TNG AELTOVPYing
dtpopov tunudtev ommg Iloincewv, Marketing, EEummpétnong [leddtn, k. .. Kou
EVOEYOUEVMS OVACYEOOGIOG GUYKEKPLUEVOV ETLYEPTUATIKOV JIEPYUTIDV.

M etaipio givon éroun va epapuocel tpoktikég CRM pdévo otav €xet emrdyet
L0 OTEVI] OLTUNUATIKY] OXE0T KOL OTOV £XEL OLPOHOLDOEL EVOL EMITVYEG GUOTNHA
efovoilag. To whewl eivor m ovalnmon tov wavotitev ekelvov mov divouv
AVTOYOVIOTIKO TAEOVEKTNHO KOOMG kot 1 peAlovtikyy tovg eEEMEN.(Travel Times

2005: 52-57)

1.2.4 Ta mieovektipora tovCustomer Relationship Marketing

XOopupova pe po épgvva Tov moavemotnpiov tov Harvard pepikég etoupieg
umopovv va avéncovv to tlipo tovg kotd 100% pe to va dwtnpnoovv éva 5%
emmAéov ¢ medateiog Toug. Mo GAAn myn ovaeépel OTL eival €XTd GOPEG TO
akpPo va arokBel Evog véog meldtng amd to va datnpnBel Evag oM vapyovtog.
‘Eto1, ka0’ avtd tov tpdémo 10 CRM pmopel vo avéfoer v kepdopopion g
emyeipnong HEGM TOVL EVTOMIGHOV, TNG TPOGEAKVLONG Kol NG OoTNpNnong Twv
KOADTEP®V TEAATMOV. AVOTTOCCOVTOG GTEVOTEPES, OYECELS LE TOLG TEAATEG Wia
etapio pmopel va PEATIOCEL TIG €MOOGEIS TNG GTOV OEIKTN NG KOVOTOINGNG TOL
melatn (customer satisfaction) kot givor yvootd 01l €vag KOVOTOMUEVOG TEAATNG
umopetl va yiver évag motog meldtng. Otav ovo marketers mpooPAémovv otov 1610
neAdtn, o marketer Tov €yl avamTOEEL TV O EKTETOUEVN Kot eviatikn oxéomn poli
10V BpiokeTal oe TAEOVEKTIKT OEoM.

H avéayxn yu m yprion oo CRM egivar mpopavig 0tav Kamolog ovoloyloTtel 10
KO60TOG amdAElng TeAT®V. To kK66TOG 0VTO £YEl OV0 cvvictauéves. H mpd apopd
0T0 KOGTOG amoOKTNong vémv mehatdv (6t 0éon avtdv mov yabnkav) kot 1o omoio
épevveg £yovv amodei&el 6Tt pmopet va givor péypt Kot d€Ka Popég LeEYOADTEPO amd TO
KOGTOG O1TNPNOTG TOV VIOPYOVIOV Tedatdv. H idia épevva £deiée OTL o avéEnon
Katd 5% g daTNpPNoNG TOV TEAATMOV UTOPEL VAL TPOKAAESEL ADENON OTO KEPOT TNG
emyeipnong xkotd 86%.Ta mocotikd avtd cTotKEin TPENEL VO GLVLTOAOYIGTOVV HEG

O0T0 YeVIKOTEPO EMEPNUOTIKO TePPdAlov mov yapoktnpiletor oamd £€viovo



AVIOY®OVIGUO, TOYKOGUIOTOINGCT KOl TUTOTOINGT TOV TPOIOVIMV Kl VTNPECLOV GE
moALoVG kKAAdovG.(Travel Times 2005: 31-32)

YUVENMG TO LOVOOIKO GTOLXELO OV UTopel va amoTeEAETEL EVOEIEN O10POPOTOINGNG
wog emyeipnong stvor 1 oxéon G He TOVG TEAATES, e OAES TIG CLVIGTAUEVES TNG:
™V &uKoMa mpdoPacng oty EmMyeipnNon, TNV TPOGUPUOYN TOV TPOIOVI®V OTIS
avAYKES TOV TEAATN, TNV VITOSTHPIEN TOL TEAdTT. E@ooov Aowmdv to CRM PBonbd v
eMyElpnoO”N VO KATOVONGEL TIC OVAYKES TOV TEANTY], LEGM TNG OMOTEAEGUATIKNG TOVG
EMKOLVOVIOG, UTOPEL Vo TOL TPOGPEPEL TPOIOVTO KOl VANPEGIES, TO KOVIA OTIS
OTTOLTIGELS TOV KO GE TN TTO OVTOY®OVIGTIKT, POV 1) EMLXEIPTON HEUDVEL TO KOGTOG
™G o€ MOAAOVG Ttopeis. TéNog, emtpémel KAAVTEPT OPYAVMOTN Kol Ol0iKNoN TNG
emyeipnonc.

H peydin vnéoxeon tov CRM eivar n  wovotto  oviomdKpiong OTig
eCOTOMKEVUEVEG  OVAYKES TOV  TMEAOTOV /  KATOVOA®TOV HE OVTOUOTO KO
ocvotnuotomompévo tpoémo. H véa teyvoroyio kot n €EEMEN 6TO0 AOYICUIKO TV
NAEKTPOVIKOV  LTOAOYIOTAOV OGS  EMTPEMOLY VO, TPOYPAUUATICOVHE KOl Vo
EVEPYOTOLOVUE EMOPES e OLVNTIKOVS TEANTES POCICUEVOL GTO TPOQIA KOl TNV
ayOpaoTIKY ouumeplpopd Tovg. Ot emapés avtég dpmg Bo mpémet va ennpedloviot
Kol amd Evav GAAO 1010iTEPA ONUAVTIKO TOPAyoVTa, TIG ONUOCIEG GYEGELS ,01 OTOlEG GE

«ovvepyacion pe 1o CRM, cuvBETouy TV 100VIKOTEPT] TPOGEYYION TWV TEAUTAOV.



1.3  O1 Anuooieg Lyéoeig

Avagepopevol ot Anuodoteg Zyéoel, UmopoOUE VO WANGOLHE Yoo €vav
oLVOLOGCHUO TEXVIKOV KOl EMOTNUOVIKOV HeBdGOwvV. O okomdg Tovg elvar va
KOTOPTIGOVV KOl OTN GUVEXELN VO EPAPUOCOVV £VOL TPOYPOLLO. ETIKOIVOVING UETOED
NG EMLYELPNONG KOt TOL KOOV oV amevBivvovral.

O otoyog TV dnuociov cyécewmv eival va avamtHEovy Kot va Kaflep®oovuy v
EIKOVOL EVOC TPOTOVTOC, LG VANPEGTOG 1 akOpa Kot evOg atdpov. Ot dpactnpldtnTeg
TOVG KOADTTOVV KLUPIMG TPES TOUEIG : TOV TPOYPUUUATIGHO, TN ONUOGIOTNTO KOl TG
ekONA®GELS. O TPOYPAUUATIGHOG OVATTOGGETAL, EKTOG OO TO GUUPOVAELTIKO LEPOC,
o’ éva gupv eSO TOL EKTEIVETAL OO TOV GYESOCUO TOV TPOYPAUUOTOS EXIKOVOVIOG
g ko kéBe o pepovopévn dpdon emkowvoviag. H opydvoon ekdniocewv
meptlopPdvel kabe evépyel TOL OKOMEVEL OTNV OVATTVEN OYEcE®V, UECH
eCedwevpévav  ocvvavinoewyv, pe 10 oxeTikd kowd. H dnmupociomrta, téAOC,
avagépetol ot HeBOdOVG avAmTTLENG OYECEWV KOl  EMKOWMVIOG HE  TOVG
exmpoconovg twv MME.

O dnpodoteg oyéoelg ivon pa Asttovpyia apgidpoung emkowovioc. H doknon tov
EMOYYEALATOS TOV ONUOGIOV OYECE®V amocKomel  Ue GYESOGUO, KOTAPTION Kot
EPAPLOYT] TPOYPOUUATOV KOTAAANA®V, GTNV TPOTOTOINGCYT TNG CLUTEPLPOPES TOV
ATOL®V, TOV OHAd®MV TOV KOWoL M NG Kowng yvouns. Kdatt téroo emtvyydveton
GAAOTE INUOLPYDOVTOG Kot BALOTE ATADS CLVINPAOVTAG TPOG TV KON YVOUN 1) TPOG
KOO0 OAd0 TOV KOWOL, TN GMOTI EIKOVA Yol TIG OPYOUVAGELS 1 TO. ATOMO, TAVTOL
OLMG LEGM OVTIKEWEVIKNG TANPOPOPNONG Kol EAEVBEPOL S10AGYOV.

Fevwmpéveg amd pio emeiyovco TPOKTIKY OVAYKT), Ol ONUOCIEG GYEGELS AMOTEAECAY
OPYIKA M0 TPOKTIKY] GLUTEPLPOPA, IO TPOYPOUUUATIOUEVT] KOl OKOTIUN TOMTIKTY).
21yd — oryd dpmg e€ediynkav o pia Babitepn avtiinyn Kot vootpomia, kabdg o
vonué tovg dpyroe va. cuvedntonoteitol omd tovg eopeig Toug. Iapdiinia de pe v
ocvveldntonoinon  avtod Tov Pabdtepov voNUoTdS TOLG, Ol ONUOGLEC GYEGELS
avaTTUYONKAY KOl GOV GUGTNUATOTOMUEVO GOVOAD YVAGE®MY, GYETIKMOV 101M¢ LE TNV

EPYATIKN YuyoAoyio Kot TV yuyohoyio tov paldv. Qotdco o1 IMUOCIEG OYEGELS



o0te Kabapn emomun eivat, obte awtdévoun. Amotelobv o cHVOETN ETIGTHUN TOL
mopdAANAa pe T kN ™G Epevva, daveileTon YvmdoEeLg and dALeg KOBOPESG EMGTIEG
Kuplmg amd TNV KOW®VIOAOYiOL Kol TNV YyuyoAoyia M pe por AEEN KOWMVIKN
YuyoroYiaL.

Avtd mov KLpig OUMC ATOTEAOLV Ol ONUOCLEG GYECES €lval Mo EQOPUOYN
gunelpkav kot Beopntikov yvooewv. Opilovror o¢ teyvikn kot téxvn. Téxvn va
amokafoTAC YEQPLPEG EMKOVMVING, VO TANPOPOPELS Kot va emeENYEls, vo dnuovpyeic
QWkeg Ko ovumdBeteg, téxvn va copuPipalelg tig avtiféoslg kot va dnUovpyEic
evBovolaopd. H téyvn aut) g koAMépyslog g ouvepyaciog, Tng onpovpyiog
KMpatog apotBaicg eumotoohvng, kotavomong kot ovumddelag, M TtEXVN TOL
eCavlpomiopod TV oxEcE®V, HECH O MO KOwovio YERATN ovTOEcES Kot
dvomiotieg, mpovimobitel, wg éva onueio, éva €idog TaAévtov mov Kot avtd TNyl
and ™ Pabd miot) TV oNuociov oyxécewv otov AvBpomo kot otig afleg Tov.
[TpotimoBéter onAadT €va €idog avBpomicpod 1 akoun kot Wealopov. Iépa ouwmg
and avt) 1t Paciky] Tpodmddeon amorteitor Kot 1 Oe@PNTIKY Kol EUTEIPIKT YVOOT)
HOG TTPOKTIKNG O1001KaGiaG, 1 YVAOoT OMAadn pog oplopévng texvikne. H teyvikn
AT avoAvETOL BaCIKG 0TI YVOON TG AvOpOTIVNG WYLYOAOYIOG KOl TOV KIVATP®V TNG
KOl TNV IKOVOTNTA EPEDIGLOV Ko KIVITOTOINoMG TNG YLYXOAOYIOG QLTS COUPMOVOL LLE
TOVG GTOYOVS TOL BETOVV 01 ONUOTGIEG TYECELS VO KATOKTI|GOLV.

Avayvopilovtag Aomdv TN GmovdaldTNTo TV ONUOGIMV GYEGEMY, KOTOVOOVUE
TNV OVOYKOOTNTO TNG EQOPUOYNS TOVG OTO UAPKETIVYK, LE OKOMO TNV avAamTuén

GYLPOV TEAATEIKDY CYECEWDV.

1.3.1 O Awgopég Tov Anpociov Xyéoemv amd To MapkeTIvyK

[ToAlol dvBpwmor cuvdéovv AavBacuéva Tig ONMUOGLES OYECELS LE TO UOPKETIVYK.
Or dnuodoteg oyéoelc dapépovy amd 10 PAPKETIVYK otnv TTPpAén o€ moALL onueia,
TaPOLO TOL T OPLA TOVG GLYVA GvuTiTToLY. AVTO GLUPaivel KaBdg Ko o1 Vo Topeic
ACYOAOVVTOL WE TIG OYECELS MOG EMYEIPNONG Kol ypnolpwonoodv to id péca
EMKOVOVING, Y10 VO TPOGEYYIGOLV TO KOWVO.

[Tapdtt Ko o1 000 €xovV OC TEMKO GKOTO TNV emTLYiO TNG EMYEIPNONG KOl TNV
owovolkn emPioon, npoceyyilovy avt ™ EIAOGOEIN OO OPOPETIKEG OMTIKES

YoVieg. ZUYKEKPIUEVO OL INUOCIEG GYECELG AMOTEAOLV ol Slodtkacio NG Oloiknomg,



mov £€YEL OKOMO TNV TPUYHOTONOINCT Kol STnpnon COUEOVNG Kol OeTiKNg
CLUTEPIPOPEG HETAED TOV KOWOVIK®OV Oudd®mv omd Tig omoieg eEaptdTon Kot M
opyavmon oAld kor 1 emPioon g enyeipnone. Eivor Bacikn gvBovn n edpaimon
Kot 1 ot pnomn evog PIAKov mepBariovtog pésa oe o emntyeipnon. Me dalo Aoy
01 OMUOGIEG GYECELS AOYOAOVVTOL LE TNV E3POUMOT TV GYECEMV Kol TNV TPOKANGN
KaANg 01dBeonc Yo TV KAOe TOVPIOTIKTY, E101KOTEPQ, EMLYEIpPNOT).

Ye avtiBeon, TO HAPKETIVYK OCYOAEiTAl pE TNV TPOM®ONGN TOV TOLPICTIKMOV
npoidvtwv. H Aeitovpyia tov mpémetl va givar 1 enikotvovio TG TOVPIGTIKNAG 0yopas
He OAEG TIC VANPEGIES TNG TOVPIOTIKNG EMXEIPNONG, EVD Ol ONUOGIEG OYECEIS GTOV
TOVPIOUO TPETEL VO AoYOAOVVTAL LLE OAOL TOL €10T) TOL KOLVOV.

O KVP1OTEPOC GTOYOC TOV TOLVPIOTIKOV HAPKETIVYK ivar 1 ahEnom Tov KEPOI®V yia
TNV TOVPLOTIKNY €myeipnon pe mapdAinAn avénon omv KopmvAn g {fmong.
Avtifeto, 0 KVPLOTEPOS OTOXOG TOV ONUOGI®V GYECEMV GTOV TOLPLOUO €ivar 1
OTOTARIELGT YPNUATOV Y10 TNV TOVPIOTIKN ETLYEIPNON Kol 1] EdPOULMOCT] TOV GYEGEDV
™G UE TO KOWO.

Opropévol Bempntikol moTelovy OTL GTIC KTEAELESH OMNUOCLES GYEGELS OEV VITAPYEL
10 otoryeio ¢ meovg. O 10aviKdg okomdg eivar 1 edpaimon apoPaiog Katavonong
Kol GVVEPYNGing HEG® TOV dtaAdyov. To TovploTikd pdpretivyk €5 oplopol Exet v
npdOeom ¢ meBovg, Yo va TOVANGEL OGO TO OLVATOV TEPIGCOTEPO TPOIOVTA KO

VN PECIEG.

1.3.2 O dnpéoieg 6x£0E15 GTOV TOVPLOTIKO TOPEN,

Mo Vv gpappoyn tov OMUOGIOV GXEGEMV GTOV TOVPIGUO, LE T CNUEPIVT TOVLG
popon, eivor amapaitntn n vVrapén evog mpoypdupatog, to omoio Ba eEaceailetl T
ocwot) epoppoyn tovg. To mpdypappo avtd (to omoio cuviBwg ivar £11610) TPEMEL
va ovpPadilel pe To vwOAOWmA TPOYPAUMATO TNG TOVPIOTIKNG EMYEipnong, va
ovyypoviletarl Kot vo evapproviCeTot e T0 OAOKANPOUEVO TAAVO KOl TV TOALTIKY] TOV
axolovBel n tovprotikny emyeipnon. To yevikd mpoOypoppa TV dNUOcioV oYEcemV
anevBiveTar otV KOwvn yvoun Kot €xel o¢ Paon v mopoyn mAnpoeopiwv. H
TANPOPOPNOY] OLT TPEMEL VO Vol GUOTNUOTIKY] KOl OPYOVOUEVY] TPOC TOV
KATOAANAO OmOOEKTN, TNV KATOAANAT GTLYUN, LE TN XPNOLOTOINGN TOV KOTAAANA®V

HEC®V KOl PE OKOTO TAVTO TNV EMITEVEN EMKOWMOVINKNG emapns. To mpdypappo twv



dpociov oxécemv dev ypeldletor Kat’ avaykn HEYAAO OIKOVOMIKO TPOUTOAOYIGUO.
Xpetdletar meplocdtepo pavtacio, veLOHLYVOTNTO, COGTO EVIOTICUO TOV CTOY®V Kol
Babid yvdoM TOV CLYKEKPLEVOL OVTIKELLEVOU.

O oyed106 UG EVOC TETOLOV TPOYPALLLLOTOS Y1O0L L0 TOVPLGTIKN emtyeipnon ywpiletan

o€ 000 TaPAUETPOVG :

A. Tov otpatnyikd TPOYPOUUOTIOUO, OV OOCYOAEITOL HE TOVG UAKPOTPOHEGLOVS
OTOYOVG H0G TOVPICTIKNG EMYEIPNONG Kol TIG OTPATNYIKES OV €Pappoloviol og
LTV, OVTOG Mote va Kabiotatar duvaty N TpdPAeyn pokpompdeopmy e&elMéewv

GTOV TOVPLIOTIKO YDPO.

B. Tov toktikd mpoypopuloTicud, 0 onoiog aGYOAEITOL LE CUYKEKPIUEVEG OMOPAGELS
amd TNV apyn TG AETOVPYiOg TOL TUNHOTOC, TPOKEWEVOL pHokpompoOdecua va
KOAOWYEL TOVG GTOYOVS TOL BETEL O GTPATNYIKOS TPOYPAUUATICHOS. O GTpaTnyIkOg Ko
0 TOKTIKOG TPOYPOUUUATIONOG Hall, Hmopovv vo. pog dMoovV gite 10 TAAVO uog oeldv

ette éva povyo mhavo, Onwe o td TEPoLSLALETAL TUPUAKATM:

NMAANO MIAZ ZEZON

TOUPIOTIKA TTPOYPAUUATA

KAUTTAvIEG dNUoCIdTNTAG

TTpoUTTOAOYICHOI
ZTOXOI
QVTIKEIUEVIKOI OTOXOI
MONIMO NMAANO KOl OTPATNYIKES

TTONITIKEG TWV TOUPICTIKWV

ETTIXEIPACEWV

pEBOBOI Kal KAVOVEG

uAoTtroinong Twv TTAGvwv



(Kapayuavvng, 2002)

H doxnon tov dnpociov oxécemv, v va UTopEcEL va gival amotelecaTIK, o
npénel va yopaktnpiletar amd cuvémela, cuvoy Kot pokporpdBespovg otdyove. O
TPOYPOUUOTICUOG, GTNV TPOKEUEVT TEPIMTOOT, amoterel T Paon KaOe mpoondBeiog

TOV ONUOGIOV oYE0EMV 0 KAOE GUYYPOVN TOVPIOTIKTY EMLYEIpNON.

Ta cvotatikd oTotyeio vOg TPOYPAUIOTOS ONUOcinV oyécemy gival :

e Evtomoudg tov mpofAnudtov.

e ZVAAOYN GTOLYEIOV LE TPMTOYEVN 1) OEVTEPOYEVY] £PEVLVAL.

e Avaivon- a&loAdyNnon TV GTOYEI®MV Kol EVIOTIGUOS TOV AOVVOLULDV.

e Emloyn otdywv pe Bdon v LAOTOINGN HOG GTPATNYIKNG Yo THV
emitevén| Toug.

e  Emoyn péowv Kot TeQVIKAV Y1 TV VAOTOINGT) TOVC.

o [IpoPreym amotereopudTov.

e [Ipobimoroylopd KOGTOVE TOL GUVOAKOV TPOYPELUATOG.

e 'Eleyy0Gg TV AMOTEAEGUATMOV TOL.

o IIBavn épevva ywoo v 0EWOAOYNCT TOV TPOYPAUUOTOS KOL TNV

VOTPOCAPHOYN TOV, (av ovTo KpBel amapaitnTo).

1.3.3 O mpocoopiopiég TOV 6TOY®V TV NUOGIOV 6YEGE®V

Ot o16y01 TV dMUOGI®V GYEGE®V UTOPOLV VA YIVOUV OmOdEKTOL, aPod TPMOTA
a&loroynBov pe faon to K66TOG Ko TO avapevouevo kEPOog (cost benefit analysis).
Endpevo otéoro amotelel 0 emavamposdlopioids Kot 1 GUYKEKPILEVOTOINGT TOVG Kol
aropaitnTn TpobmdBeon N YVOCN TNG CTPATNYIKNG TNG TOVPIOTIKNG EMLXEIPNONG Ko
™m¢ Katdotaong ™e. Emiong amapaitntog kpivetor 0 mpocdIopiGHOc TOV avVayKOV,

TOV OLVOUTOTNTMOV TNG TOVPLOTIKNG EMLYEIPTONG KAl TOV TPOTEPALOTITMV TOL EIvaL:

¢ H BeAitimon tov mooTikdV Yopiopdtomv tov epyalopévoy.

e H mpocappoyn tng toupiotikng enyeipnong o€ ke véa TOLPIOTIKT ayopd.



¢ H mopovciaon g otopiag g TOVPIoTIKNG emtyeipnong, dote va vrdpset
KEPOOG OO TOL EMTEVYLATA TNG.

e H petatpomn g €KOVOC TNG TOVPICTIKNG EMYEIPNONG, OVTMOS OGTE Vo
TPOPAALETOL 1 VIOOBETNON TOV VEOV GUYYPOVOV OIKOVOLUK®MV TEXVIKMV OO
VTN V.

e H mpoetoacio g ayopds TV ETEVOLTMOV GTO EAANVIKO XPNUOTICTHPLO Y10
véeg METOYEC, He Ogdopévn v mBavoTnTa €600V NG TOVLPICTIKNG
emyeipnong o€ avto.

e H Beitioon twv oyécemv TG LE TOVG VIOTIOLE KOTOIKOVS TNG TEPLOYNG.

e H emudppmon oyetikd pe TO0 TOLPIOTIKO TPOIOV, TOV TOVPIOTMOV-
KOTOVOADTOV OAAL KOl TOV OL0VOUEDY TOL TOVPICTIKOD TAKETOV.

e H emavékmmon ¢ EUTIOTOGUVIIG TOV  TOLPICTAOV-  KOTOVOAOTOV,
EVOEYOUEVMC LETE 0O KATO10 GLUPEY.

e H onuovpyio véag emyelpnUaTIKNG TOLTOTNTOGS.

e H yvootomoinon 7Tov KOWOVIKOV OpacTNPOTTOV TNG TOLPIGTIKNG

emyeipnong kat g dloiknong g povadag swikotepa. (Kapayidvvng, 2002)

Ot mopamdve otdyol, Tov Bo pmopovoay vo TPoTaBodv Yo TUPASELYUO GE Lo
Eevodoyewakn emyeipnon, Ba umopodoav emiong va dapopemwbovv, va aAldEovy 1
Kol vo, UTAOVTIcOOVV pe AAAOVLG, Tavto avaioyo pe To €100¢ kol To uéyebog g
TOVPIGTIKNG EMLYEIpNONG.

AVTO OpmG mov mpEmeL va yivel kaTovontd eival, 0Tl pumopodv va emitevyBovv
EKTOG KO 0V 0 TPOVTOAOYIGUOG TTPOKVYEL TOAD HeYdAOG, omote Ha glval advvaTo va
emrevyHovv OA01 o1 GTOYOL.

M mBovn Abon oe avtd to TPOPANUa givor va teBodv mpotepatdTnTEG KO Ol
o100l 0VTOl VO VAOTOMOOUV pe éva €TNCLO TPOYPUULLO, XPTOLLOTOLOVTOS UEYAAO
HEPOG Omd TO OLVOUIKO TNG TOVPIOTIKNG EMLYEIPNONG.

"Evoag dAlog mapdyovtog mov mpénet va AneOet vtodyn ivon to md6co onpacio divel
N dwoiknon evog Egvodoyeiov 610 poro TV dnuociov oxécemv, KabdS emiong Kot M
YVOON TTOV TPEMEL VAL EXEL Y10L TNV KOTACTACN G€ KAOE TUNUA O EKACTOTE LITEVOBVVOG
TOL TUNUOTOG EKPETAAAEVONC. O GLYKEKPIUEVOCS, Y10 TAPAOELY LD, GLVEPYALOUEVOG LE

TOV OWKOVOHIKO 0O1evfuvt] Ko Tovg ovuPodAovg TwANCE®V Umopel dueca vo



BeAtidoel Tic oyéoelg G EEVOOOYEINKNG HOVASOS HE TOLG YPMUOTOTIGTMOTIKOVS
0OPYOVIGLOVG KABMG Kol PE TIC ETALPIES VYNANG TEXVOAOYIOG TTOV OAOEVA EEEAMGGOVTAL.
Avtd elval duvatd va ocvpPel pe v €kdoom €vOG KATAAANAOL, EVIUEPOTIKOV
@vALadiov, mov Ba amevBVvVETOL G AVTOVG , PEATIOVOVTOG TNV EULPAVIOT] TG ETOPETNG
KOl TIG VANPEGIEG TNG KAODG KOl TOV EKTPOCOTMV TNG GTOV TOVPLGTIKS YDPO.

O tovpotikdg KAAOOG oavékabev yoapaktnpilldotav — amd vVYNANR xpnon Kot
a&lomoinon TV TEYVOAOYI®V TNG TANPOPOPIKNG KOl T®V TNAETIKOWVOVIOV, TOCO
ECMOTEPIKA, OTIS JAPOPES €M PEPOVS EMYEPNOELS TOV KAAOOV, OGO Kot GTN UETOED
TOVG JIKTVOKT OloVVOEST Kot MAEKTPOVIKY] O10VOUT TOV TOLPLoTIKOD TTpoidvtoc. To
yeyovog ovtd ogeiletar oe peydAo Pabud oTig TOADTAOKEG KOL TLTOTOUUEVEG
dwdkacieg epyaciag, KaBOG emiong kot otnv moAVcVLVOETN doun Tov KAESOL aVTOV,
o omoiog mepthapPdvel Evav peydlo aplBpud emtyelpnoeV, S10POPOV KOTNYOPUDY Kol
HeyebmV, e VYNAN YE@YPAPIKT S10.6TOPA Kot KT Kavove o€ PeydAn omdotacn ond

TOV TEMKO KOTOVOA®TY.



1.4 Customer Relationship Marketing ue ypnon twv véwv teyvoloyiav
oTIg

Tovpiotikég Emiyeipnoeig

H évodoc tov Protikod emumédov, ot MNUOYPUPIKEG dAAAYEG KOt Ol LETAPOAES OTIG
TPOTIUNCELS GE 0,TL APOPA TOVG TASIOIMTIKOVS TPOOPIGHOVS KOt TO. LECH LETOPOPELG
OMNUoVPYOLV VEEC GLVONKES GTNV TOVPLGTIKN ayopd. Ta Kuplo YopaKTNPIGTIKE Elvol
mAéov M peyaAdtepn gveMéia, M amaitmon Yo mowoTikdtEPa Kol Atydtepo palikd
TPOTOVTA (0TS Y10 TOPASELYO O CLYPOTOVPIGHUAC KOl Ol SIOKOTEG TEPIMETELNG) KAODS
KOl Ol OVTOYOVIOTIKEG TIHEG amd pol OAO Kot HEYOADTEPN TOKIMO TOPOYDOV
VINPECIOV.

Av kol to mokéto VANPESIOV €EaKOAOVOOLV Vo amoTEAOVLV TOV Kavova, O
touptopdg «do it yourselfy ov&daveror OAo koi mepiocodtepo. H woavotnto tov
melatddv  va gvtomiCouv ot 0ot mAnpoeopieg kot va  ayopdlovv vmnpecieg
OVOTTUOOETOL CLVEYMG TO TEAEVTOL Ypdvia. TIpokepévou va aviamokpBel o KAAdOG
OTIG VEEG AVTEG TPOKANGELS, £fvorl amapaitnTn 1 avATTLEN NG TNAETIKOIVOVIOKNG Kol
TeEYVOAOYIKNG vmodounc. O mo  Gpecsog, ypnyopos, OWKOVOUIKOG Kol  Kupimg
SdPaCTIKOG TPOTOG emapNg Taipiog kot teAdtn eivon to Internet. Mia emituynuévn
Kkaumdvia off-line pmopel moAd edkoAa va Tpocappootel og i e£icov emTuynuévn
Kapumavie on-line. H apecodtta, n to0tTo Kot 70 YoUnAo KOGTOG NG EXKOVOVING
péow Internet kabiotd mpopavég 6Tt 600 av&dveror M deicdovom ™G XPNONG
NAEKTPOVIKOV LTOAOYIOTAOV Kol NG mpocPacng oto Internet 1660 peyorldvel 1o
pepiolo g on-line oe oyéon pe v off-line emkowvwvia. H ynelokn thiedpaon ko
N TpdPaocn Kot HETAPOPE TANPOPOPLOV TOV SLOSIKTVOV HECH KIVNTNG TNAEQ®VING
dvoige kar avoiyel véovg opilovteg oto Interactive Marketing yevikdtepa Kol 6to
CRM ed1kdtepa.

H ypnon dt@dpwv mANpoeoploK®dV GUOTNUATOV KOl GUCTNUATOV dlayeipiong
TOV OYECEMV WE TOLG TEAATEC avEAvel TV gueMéio dNUIOVPYDOVTOG it GYEOT
apeSOTEPN Kot pewmvel T0 K6otog. Olot Aowmdv ot emyelpnpatieg Tov kKAAdov BEAOLY
VO €YKOTOGTICOLV TETOW. GCLUGTNHOTO, TPOKEWEVOL vo. epapuocovy 1o Customer
Relationship Marketing 6° avti v wo eEelypévn popoen tov. Qotdco, Ta oToryEio

delyvouv TG M YPNoN TETOLOV GLGTNUATOV Omd TIC EMLXEPNOCELS TOL TOUEN Eivor



Wuitepa HELWUEVT] GUYKPITIKA [LE TOV EVPOTAIKO HEGO Opo. Me o TpdTN HOTLY TO
yeyovog avtd, wwitepa av AdPel Kavelg vwOYN TOL TNV TOAD GLYVY EMOQY| TOV
EMYEPNOEDV TOL TOUEN LE TOVG TEAATEG, paiveTal amoyonTevTiko. Me pa fabivtepn
avéAvon OpmS , TO YEYOVOS OTL GTOV KAGOO TOL TOVLPIGHOV OPOCTNPlOmOoLEiTOL
TANOmpo eEpeTikd KpOV emiyelpnoewy, aAlalel v ewoéva. Idwitepa oe OtTL
aQopd TN XPNON EPAPLOYDOV TANPOPOPIKNG, O TOpEns PpiokeTon mave and to PEco
O0po KaBMG VT N TAPAUETPOS TOV EMXEPELV givar 1d1aitepa ETPEANG Yo T MME.
Qot1660, T0. oTOKELR dElYVOLV OTL O EMXEPNGELS OV £YOVV AEIOTOMGEL TANP®G TIG
SUVOTOTNTEG TOL TOVS TTOPEYOLV Ol VEEC TEXVOAOYIEG Y10 TNV TPOCEYYIOT TEAUTMV Kol
™ dwtpnon pHoakpdypovav oyécemv pall Tovg, Kol KOTAPELYOLV OKOUN GOf
TOPAO0CIUKES LeBdOOVC.

H teyvohoyum avapdbuion tov yopov @uroéeviag HECHO TNG TANPOPOPIKNG
amoTeEAEl OVOTOOTOGTO KOUUATL HIOG OAOKANPOUEVNG OTPATNYIKNAG OVATTUENG T®V
TOVPIOTIK®OV EMYEPNOEDV. AVTO GUVTEAEL GTO VO, TOPOUUEIVOLV OVTOY®OVIOTIKEG GE
éva dlopKag petafardldpevo mepidrAiov, v OYEL TOV XPOVOV TTOV ETAKOAOVOOVV
petd Toug OAvpumaxovs Ayaveg tov 2004.

210 mopeABov, n pnyovoypdenon EEVOdoyEWKAOV EMYEPNCEOV 1| TOALTEADV
eoTtopimv MoV OPKETE SOVGKOAN ATOPOCT Y10 TOVG OIOKTNTEG TOVG, Ol OTTOI0L OEV
EvimBav v avdykn eykotdotaong punyovoypaenuévov mepPAAAoOvVTOS epyaciag,
Kopiog Adym g éAAelyng £€viovou aviaymvioTikov mAdiciov. Kabdg ta ypovia
nePVOVoaY, AKOUTN KOl Ol o OVOTIGTOL, OGOV aPOpd TNV TEXVOAOYIKY| avafaduon,
EMYEPNUOTIEG TOV YDPOV, OTOOEYTNKAY TNV TANPOPOPIKT O TO HOVAOIKO epyOreio
Y TV opydvaon g tAnpoeopiac. Tnv viobétmoay g avarndemTasTo GLGTAUTIKO Yo
TNV UEYIOTOMOINOT TNG KAvomoinong Tov meAdtn, v avénon e Kepdopopiag g
emyelpnong kot T€Log v emPioon og £va AKPOS avTayOVIGTIKO TEPPAAAOV Kol Eva
OLVEYMG EKTOOEVOUEVO TEAATOAOYLO GE BELOTO TAPOPOPIKTG.

[Map® 6Aa  ovtd o1 meprocdtepol Eevoddyol oképtovior 0Tt Ba kdvovv pua
EMEVOLOT, LYNAOD KOGTOVG, YWPiG v Aapuavouy v’ dytv Tovg 0Tl pakpompdiecua
Ba vtapEet amdcPeon. Ze oxéon PéPara pe to mopehBOV 1 (on €xel avéndel, aArd
TOPOUEVEL GE WOONTEPMOG YOUNAA emineda. Xtnv EALGSa, o ayopd mov amoteAeiton
and mepimov 8.500 Eevoodoyeia, povo ta 1.500 mepimov €govv unyavoypoaget.(Xipog,
2005)

Qot1660, pe dedopévn TNV TAYKOCLLN OVOYVOPLCT OV €lYE N YOPO oG AOY® NG

dopydvoons tov Olvpmokdv Aydvev tov 2004 kot to TAN00¢ TOVPIGTOV TOL TNV



EMOKEPOM KAV KATA TN OBPKELL OAAG KOt HETA TOVG AYMVES, OAO KOl TEPIGCOTEPEC
EMYEPNOELS TOV TOLPIOTIKOV KAGOOL OVTOUATOTOOVV TIG OdIKAGIEG TOVG HECH
TPOYPOUUATOV TANPOPOPIKNG. XTOYOG TOVS EIval VO, LTOPEGOVV VO EKUETAAAELTOVV
pe ToV KOAOTEPO duVATO TPOTO TIS gukapies mov Ba TAPOLGLUGTOVY, OAAL Kol Vo
KLPLOPYOOVY GTO YAPTN T®V EAKVGTIKAOV TOVPIOTIKDOV TPOOPIGUADV.

To Internet emnpéace kot aAloaée o€ PABOC TIG GLVOALAYEG TOL UEXPL TPOCPOTA
SteEdyovtay SLPOPETIKA avapeso ota EEVOOOYEln Kol Tovg meAdtes tovc. ‘Eyxet
EMTPEYEL TNV GUECT EMOPY| AVAUESH GE TEAATES KOl TPOUNOeLTES (). TOEWOMTIKA
npoktopeia), £xel ennpedost dueca 1o poAo mov mailovv TapadocloKol €W TMOP
TOPAYOVTEG NG OYOPAg KOl €YEL €VIOYLGEL TO POAO VE®MV pHeGAlOVI®V, TOL
dpACTNPLOTOIOVVTOL TAEOV HEG® QVLTOV. ZVUPMVO UE TAPATNPNTEG TOV TOLPIGTIKOV
KAdov, To Internet dtapnpilel Kaidtepa amd kdbe dALO LEGO T TAEOVEKTLLATO EVOC
TOVPLETIKOD TTPoopIcpoL (aglobéata, vrodoun K.A.1.),0vEAVOVTaG £T61 KOTE TOAD TIG
duvatdtTeG TOL Vo TpocerkLoeL emokéntec. Kabdg 10 dwdiktvo amoterel oty
ovciot EINVO SPNUICTIKO HECO Kol €ivol TTPoottd o€ OAOVG, EMYEPNOELS Kol
opyavicpol pmopovv va éxovv mpdcofacn o€ pia dkTvakn TOAN (portal) ywpic va
emopuilovror oAOKANPO 10 KOGTOG avATTLENG KOt GUVTINPNONG TOV. AVLTO EMTPENEL
OTIG UIKPEC KOl PECOUES EMXEPNOELS VO EM®PEANHoVV amd TV Tapovsio. TOLG GTO
dladikTvo, TPo®B®VTAG TO TPOIOVTO KOl TIC VANPEGIEG TOVS UE AMAOTEPO CKOMO TNV
noAnon tovc. 'Hom, oe 6An v Evpdnn vrdpyovv moapadeiypato ompiovpyiog
SIKTLOK®OV TOT®V TOL TPOoM®BOVV TIG TOVPIOTIKES EMIYEPNOELS HOG CUYKEKPLUEVIG
TEPOYNG. AV KOl LIAPYOLV EUTOSIL GTNV OVATTLEN TETOLWV TPOTOPOVALOV- TTOV
opeilovtan Kupiwg o€ TPOPANHATA VOOTPOTIOG- 1 TOAD HKpY| €mEVOLON To KAoTd
waitepa OMpoeidn. Ot moreg avtésg, dmwg n TISCover otv Avotpia kot 1 Gulliver
omv Ipravdia, deiyvouv Tmg amd Tapopoleg Tpwtofoviies emmPeAoVVTAL EEAUPETIKA
1o MME, ka0d¢ amoktobv mAnpn TpOGRact GTNV TOLPICTIKY] NAEKTPOVIKT oyopd,
EVAD  EVIOYVOVTOL Ol GOLVEPYOOIES OvVARESH G6€ 1OWWTIKOVS Kol dNUOCIOVG

eopeis.(Aovkng, 2005)

1.4.1 H gp@davion tov Internet kou n ypnon ™ [IAnpo@opiknis 6TIS TOVPLETIKES

EMYEPNGELS



H ypniomn evdg d1ktdov VTOAOYICT®V Y10 OVTOAAAYYT] TANPOPOPLOY NTAV 1 APOPLUY
v ™ yévvnon tov internet. Xto TéAN NG oekoeTiog Tov 607, 0 AUEPIKOVIKOG GTPOATOG
gyayve éva néco to omoio Ba eEacpAaiile TV emKowmVio, LETOED TV LOVAO®MV TOV
oe mepintowon PAAPNS Tov TAEP@VIKoD dktHov. Tlavemomnuiokd Kot oTpaTIOTKA
Wpvpata Eekivoay Tig £€peuVeg e GKOTO TNV VAOTOINGCT VOGS SIKTVOV ETIKOIVOVIDV
avBekTikod oe kataotpoPss. 'Etol yevvnOnke 1 1déa tov 10100. O 16T0¢ TPOocpEPEL
NV adldKOTY] PON TANPOPOPIOV aKOUO Kot oV KAmolol kOpPolr tov mayouv va
Aertovpyolv. Xe o S1ITaén 16ToL OV 01 EVOAAAKTIKEG O10OPOUES amd OOV UTOPOLV
va 01EABovv dedopéva TPOKELTOL VO KATOANEOVY GTOV OOOEKTY TOVG. AVTY TN AOYIKY
Aowov amopdoioay vo vAoromacovy 1o 1972 ot opddeg epyaciog mov acyoAndnkav
pe 1o (o, yvootég pe v ovopoocio Internetworking Working Groups. To
emOpEVO KoBoploTikd Pripa NTav 1 avakdAvyn evog TPOTOKOALOL EMKOWVOVING TOV
Ba NtTov apketd «EEumvoy Yoo va kotaAafaivel Tu gidovg dadpopég Ba Empene va
aKoAOVONGEL MOTE VO LTTAPYEL GVVOEST HETAED amooToAén Kat amodéktn. H alnfeia
elvar OtTL ypeldomnrov apketd ypodvia eEEMENG péyxpt v vAomoinon tov. Tov
Avyovoto tov 1983 to internet- arpanet TOTE- ATOTEAOVVIAV OO KOTOYMPTUEVOLG
VIOAOYIOTEG TOV aVTAAAAGGOV HETAED TOVG NAEKTPOVIKO TOYLOPOLLELD.

Ta TpdTa Ypovia Aettovpyiag Tov internet Kapio oyEon dev £XOVV UE TOL GNUEPIV,
OGOV aPOpPa TIG TPOGPEPOUEVEG VINPEGIES Ko TOV TpOTO Asttovpyiag. O ypnotng g
EMOYNG eKelvNG EMpPENE VAL TANKTPOAOYEL GEMOEG EVIOADV UTPOCTA GE £VO. VTOAOYIOTY|
TPOKEWEVOD VO OlEKTEPOLMOCEL 0L €PYACIo OV oNpepa yivetar o€ eAdylota
devteporenta. Ta mpdaypato dAra&ov opapotikd to 1989 oOtav o opddo oL
Evponaikod Kévipov Epeuvav omv EAPetio, amopdoice va mepapatiotel pe
onuovpyioe TP®TOKOAALOL TO omoio Ba vrooTHPle TNV UETAPOPA YPOPIKOV Kol
KEWEVOD, YPNCLULOTOUDVTAG TNV LIOOOUN Tov internet. e Guvepyacio e TO TUNLLO
Ynepomoroyiotikdv Egoppoydv tov mavemotnuiov tov IAAvolg, dnpiovpyndnke
évag euAlopeTpntng - browser. H apyn g dexaetiag tov "90 Ppiokel To internet va
dtvel éva TPOTOKOALO LETOPOPES, TO WWW, TO OTOi0 Umopovce o Koabévag ue
eEapetikn evkoAia va ypnowonomoet. ' Etol Egxivnoe 1 emavéotaon tov Internet.

"Eva teyvoloykd pnéco mov mponyndnke tov internet Kot EXNPENCE SPAUATIKA TNV
Con tov avBpomov TG TEAevTaieg Ockaetiec, €ivor M TNAEOpOOCT. XMUEPO OCTNV
EMGda, dev vmdpyel owoyévela mov va unv 0aB€TeL TOLAGYIGTOV amd ol GUOKELT
mAedpaonc. Agv givar vepPoir| va el Kovelg Tog £xetl petafdaiiel tov Tpomo (ong

Kol ok€Yng Tov ovyyxpovov avBpomov. Eivar 1o «poyikd yoid» mov pe eEonpetikn



EVKOMO pHOg HETAPEPEL 0 GAAOLG TOTOVLG, WOG TANPOPOPEL Yo YEYOVOTA TOL
ovpfaivouv otnv GAAN yovid tov TAovntn, pog yoxayoyel. H tiedpaon dwabétet
amd ™ eOoN G Eva oNUOVTIKO eAdttopa : glval povodpoun. O Beathg pmopet va
PAémer, OnAad va d€xETAL TIC TANPOPOPIESG TOV TOV TPOGPEPEL 1| TNAEOPAGCT). Agv
pumopel va emdéyer 1 vo emepfaivel oe owtég. Agv pmopel vo TIC SOUOPODVEL
oVPO®VA UE TG ovaykeg Tov. To internet Opwg givor tedeimg dtopopeTikd. Amd
OTIYW] OV KAmol TANPo@opio. Umel 010 OladikTvo, Koveic oev EEpel mov Oa
KuKAoQopnoet kat mov Ba katoinéet. O kobévag pmopel va €xel mpdsfacn oe avt
Kot vo. v aglomomoet 1 va v ayvonoet. Elvar Aowmdv €va «evaAlokTikd HEGO»
EVNUEP®ONG HE Amoyn).

Kdtt axdpo mov 0a d1kaioAoyovoe Tov 0po «EVIALIKTIKO HLEGO» , EIvOL TO YEYOVOC
TOC Ol TANPOQPOPIiEC MOV  SKIVOUVIOL OTO OldiKTLO dgv  VIOKEWTOL GE
KOTNYoplomoinon, 6mwg e o epnuepido 6mov pmopeig va S1oAcELS TIG TOMTIKES
e€ediéelg, ta afAnTKa, wkdmown GpBpa Yy TOV TOLPICHO N KOl LHUKPEG oyyeMEG.
EminAéov, to internet dev prAtpapet kopio TAnpo@opia Kot eivorl GAL®OTE 0 AOYOG TOV
EXEL (OAPOKTNPLOTEL OG TO O ONUOKPUTIKO LEGO TANPOPOPLDV.

O yprotg €xet ) duvatdtnta va emepfaivel Kot vo puOpilet Tig TapapéTpous Tmv
TANPOPOPLOV KAOMS KOl VO TO YPTCLOTOLEL Y10 TPOGMOTIKA YEPOTIOGTOVS GKOTOVG
.To niextpovikd eumdplo amoterel €var TETO0 TOPAdEYHO Kol O0TO €EMTEPIKO Ol
YPNOTES €0 Ko Alyo ypOVIKL OAO Kol TTO TOAD TO YPNGILOTOIOVV GTIC AYOPEG TOVG OE
KOO0 GUYKEKPLUEVA KOTOVOAWOTIKG ayofd. Ziyovpa oev elvar o mo evoederyuévog
TPOTOG Y10, TNV YOPd KATOI®V E0MV, OU®S 1 oyopd Yio mwapaderypa Pipiiov, diokmv
LOVGIKNG KOl AKOUN TEPIGGOTEPOV TPOIOVTOV UTopel va yivel péoa omd to internet
KOl HE OVTO TOV TPOTO €EOIKOVOHOVUE  YPNMHOTO OAAL Kot xpovo. To dadikTvo
OmOTEAEL O OMUOVTIKY TNYN TANOOPOS TANPOPOPLOV Kol EMAOYDV, EvVav TPOTO
dpeons S1EKTEPOLMONG TOV EKKPEUOTATAOV UG ATO TNV GAAN TAELPE, OTOUOKPVVEL
TOVG aVOPAOTOVE KOl AELTOVPYEL TEPIMOL OMMC KO 1 TNAEOPACT] OGOV APOPE TIC
OpapaTIKEG aAAAYEG TTOL €xel PEPEL oTOV TPOMO 7oL (OVUE KOl OTNV HETOAEL HOG
EMKOLVOVIQL.

2Opeova e OAEC TIC LEAETES TTOL £YOLV YiveL £0G ONUEPA Y1oL TO internet, 0 KVPLOG
OYKOG XPNOTOV TPOEPYETOL OO OVATEPO, KOIVOVIKO GTPOUOTO, LE VYNAO E1GOIN ..
Yiyovpa Ba ypelaotel ypdvia akodun puExpt va eipaote oe Béon va Aée mmg to internet
gtvon éva Aaikd péco. Ot dapnoTikég eTopeieg dev evolopEpovtal vo. GLUBAAAOVY

®¢ TPOS aTd, KAONDS 0 KOGHOG AKOUN TPOTIUAEL GTNV UEYIAN TOL TAEIOYNEio GAAN



péoa yoo va evnuepmvetal. Ov epnuepideg kKukAo@opovv pe dekddeg évBeta Kot
dwpnpuioels. To 1010 kot o Teprodikd. To padtdP®vo av Kol argvhHVETOL GTOVS TTLO
popaVTIKOVG, eEakolovBel va £xetl To 01KO Tov Pavatikd kowd. H tAedpaon amoteiel
™ vavapyida g yuxayoylag doyxeta pe 10 m6co kaAn 1 Kokn eivor.(Kovpévng,
2005)

[Switepo vynAny elvar onuepa m xpNon TG TANPOQEOPIKNG KOU  TOV
TNAETIKOWOVIOV 6T O1APOpa ENL HEPOVS TUNUATO TOV TOVPIOTIKAOV EMLYEIPTCEMV.
210x0¢ elvar M LVTOGTAPIEN TOV SOPOPOV TOAVTAOK®V TLTOTOUUEVOV EPYUCUDY
TOVG, N HEI®ON TOV AELTOVPYIKOV TOVG KOGTOVS, N PEATiOON TNG TaVTNTOG Kol TNG
mol0TNTOG €ELINPETNONG TOV TEANTAOV Kot YeEVIKOTEPO 1M €miteLEN VYNAOTEPNG
TOPAYOYIKOTNTOG KO OTOTELEGLOTIKOTITOC.

H epappoyn 1ov vémv 1e(vOAOYLDV GTIC TOVPIOTIKEG EMIYEPNOELS Kol EWOKOTEPOL
otov Eevodoyelokd KAAdo pmopel vo GUUPAAAEL ONUOVTIKG OTNV  TPOCSPOPA
TO10TIKOTEP®V VINPESI®V. H TANpoPoplaky] vTtodoun TV EMEPCEOY GLVIGTATOL
otV Omapén Ko xpon TEPLPEPEINKDYV GUOTNUAT®V, EEEIOIKEVUEVMY GTOV TOVPLIGTIKO
topéa, mov vrootnpifovv TV KaBnuepwr Aettovpyin twv Egvodoyeiwv. Ta
OCLOTNOTA OlXEIPIONG TEAATELNKADV GYECEMVY, Olvouv o Goen Kol TANPN €KOVa
TOV OVOYK®V TOV TEAATN KO TOVTOYPOVA ATOTEAOVV TOV YVOLOVO Y10l TIC ETEVOVTIKEG
KIWVIOELG TOV EMYEPNHOTIO. AVTH TN GTIYUN Ol KPATNGELS TOL Yivovtol pécm internet
ayyilovv 1o 10% mepimov Tov cvvorov otnv EAAGS, T0606TO T0 0omoio mapovstalet
dpkdg avéavoueveg tdoeic. Kot touto 016ti, 1 xpnom tov dadiktoov eEacearilet
peimon Tov AEITOVPYIKOV KOGTOVS, dfvel TN SuVATOTNTO Yo GUECT EMKOWV®VIN
HETOED TOL TEANTN KOL TOL TOLPICTIKOV EMLYEPNUOTIO KOl OKOUN TPOGPEPEL TOAD
HEYAAT TOYVTNTA GTIS CUVOALAYEC.

EmnpocOeta, katd m dibpkewa tov Olvpmokov Ayoveov 1o peyalvtepo Papog
d00nNKe OTOV GULVIOVICUO TMV VLANPECIOV 7OV TPOCOEPOVY Ol  TOLPLOTIKOL
emyepnuatiec. H dwayeipion tov cuvioviopov €ytve amd £vov KEVIPIKO TLADVO, TN
onuoocwo. dwoiknorm. H texyvoroyia eivar to epyaieio mov O1evkdALVE VTN TN
dwdkacio kot cuvéfarie ommv 0G0 TO OLVOTOV apTIOTEPT €ELANPETNON TOL
ToVPLoTIKoD Kowvol. Térog, ota Eevodoyeia TG TePLOEPELNG EVTOTILETOL 10l YPOVIKT
VoTEPNON OGOV APOPE GTIC EMEVOVCELS TMV LTOOOUMV TEYVOAOYiOG. YmapyeL HeV
EVIOVO &VOLIPEPOV, TO OTOI0 OUMC LETOVCIOVETOL 0 TPAEN pe apyd Pruata. Kou
TOUTO O10TL Ol EMYEPNUATIEG OV £YOVV EUMIOTEVLTEL AmMOALTA TIG VEES TEXVOLOYIES.

¢ 6 X T OV T fi Topel TPOCOE T % OT
ITop’ 6Ao owTA 0 KAASOC TOV VEMV TEYVOAOYI®V UTOPEL VO TPOCPEPEL TOAAG GTOV



TOUEDL TOV TOVLPIGHOV Kol YU avtd 10 AdYo Oa mpémer va yivouv peyoAdTEPES
EMEVOLTIKES TTPOOTADEIEC 0VTOG MOTE Vo UTOPECEL N ATTIKN VO TOPOLGLAGEL £Vl
oVYYPOVO TOLPIOTIKO TTPOToV. (Xte@aviong, 2005).

[ToAAéC Katnyopleg TOVPICTIKAOV EMYEPNOEMV, ONMG Elval PEYAAES KOl YVOOTES
alvcideg  Eevodoyeiwv, ovvedplokd KéEvipo, KA. , OabBétovv onuepo OO Kot
vynAdTEPO EMinedn EEOMMGUOD TANPOPOPIKNG Kl THAETIKOIVOVIOV OYl LOVO Yo TV
VROGTNPIEN NG ECMOTEPIKNG TOVS AETOVPYING, GAAL KOl TPOG YPNON TOV TEAUTOV
TOVG KOTA TN Sudpkel g mopapovig tovs. [oapadsiypatog ybpv o mepiocdTepa
v tov petpiov Egvodoyeia dabétovv TAEOV LYNMANG TOLTNTOS GVVIECELS internet,
MOOTE VO, OIVETAL GTOVG TEAATEG TOVG 1) dSVVATOTNTA AUECTG TPOGPAUOT G HECH OTOV GE
ONUOVTIKA YU avTOOC MAEKTPOVIKA OTOlKElD, OMMC TM.Y. OTNV MAEKTPOVIKN
aAnroypaoic tovg (E-Mail), otovg tpomelikovg Ttovg AOYOPlOGUOVS, OTIC
YPNUOTIOTNPLOKEG EMEVOVOELS TOVG, OE apyelo NG emyeipnong Tovg, KA.
TOPEYOVTAG OE TOAAEG TEPMTMOELS UEYPL  KOL  OLVOTOTNTEG  TNAEEPYACTOG
(teleworking). Emiong 6ho to cvvedplokd KEVIpa, OAAG Kot To EEVOOOYEIR OV
QUAOEEVODV TETOLEG dPpaCTNPLOTNTES, OBETOVLY VYNAD TEXVOAOYIKO €EO0TAMGUO, OTMG
T.Y. VTOAOYIOTEG, screen projectors kol YeviKOTEPO JlPOpo GUYYPOVA HECH
TOPOVGIOGNG TANPOPOPING, EVO HEYPL TOPA Ol KAoGIKOl diovAot palikng petddooong
TANPOPOPLAOV NTOV 1 TNAEOPAGT] KL TO POdOP®VO, TOPO TPOoTEOMKE Kat To internet.

H avEnpévn ypnon tov internet 1660 otnv EALGOQ 0ALG oo TEPICGOTEPO GTIC
YOPEG TOL €EMTEPIKOL (O’ OTOL TPOEPYETOL KOl 1 UEYOADTEPN Kivmon ToV
EMICKENTMOV TNG YOPOS HOG) £XEL KOTAGTNGEL AMOPAITNTN TN XPNON TOV HEGOL OO
ToVG EEVOOOYOVG, O TNYN KPOUTNOEWMV KOl GLVETMG TNy €600mV. Mg TN ¥pron Tov
internet, Ol TOLPIOTIKEG EMYEPNOELS £XOVV TN SLVATOTNTO ONLOVPYING GLOTNUATWV
NAEKTPOVIKOV TOAMGE®V, HEGO OO TA OTTOL0L 01 EMOKENTEG LTOPOVV VAL EVI|LEP®OOVV
v Tig drafectudtTTeg TV EEVOJOYEIMV Kol TMV TIHOKATAAOY®V OAAG Kot Vo, KAvouv
KPOTNOELS OTIS GUYKEKPLUEVES ENLXEIPNOELS LE T YPNOT TNG TIGTOTIKNG TOVS KAPTAG.
Nuepa givor EAAIOTES 01 LOVAOEG TOL TO UEYAAVTEPO TOGOGTO TNG TANPOTNTAC TOVG
TPOEPYETOL amd KPOTNoES Hécw internet. Xtadwokd Oo eSomimBel, polg yiver
OLVEIINOT GTOVG EVOLAPEPOUEVOLG OTL LTOPOVV VO KAVOLV KPATNGN 0td TO d1odikTvo
oAAG Kot amd To EgVodoyEia, TOL OTTOI0L GTNV GLUVTPITTIKY] TOVG TAELOVOTNTA, OEV £YOVV
kav site (NetWeek, 2005: 68-69). Xe yevikéc ypoaupés, m ypnom Ttov internet
avtipetoniletol Oetikd aAAd kot pe emeOAALN omd Ta Egvodoyeia Kol TIC EMYEIPNCELS

eotioong, (oG Kol omotedel €va epyoieio TOANGE®V GYETIKA GyVOGTO OAAL Kot



e€opetikd OeAkTiKd, pog kol eEpveL Tov TeEMKO meAdtn katevbeiov oto Egvodoyeio
KOl OEV  OOLTEL TNV EMOPT] LE TOVPIOTIKA TPOKTOPEIN Kol LeEGALOVTIES TOV AEIDVOVY
LE TNV CEPA TOVS LEPIOLO OO TO GLVOALKO KEPOOC.

To internet, mapOAa aVTE TPOYUOTOTOEL EOIKEC GLVEPYOCIEG LE OEPOTOPIKES

eTOUPIEG KL TOVPIGTIKA TPAKTOPELQL:

e H Easy Jet mov petapéper kdbe ypoévo 24 exotoppdpla emiPdreg oe 57
aegpodpouia, cvvaoniotmke upe tn Hotelopia g First Choice, mov mapéyet
vanpeciec kpatmoewv Ko €xel ovvepyacio pe 10.000 Eevodoyeio oe 500
TPOOPIGHOVS  OvVA TOV  KOGUO. Anupiovpyncav pie véa vanpecio  yo
oAOKANpOUEVES Olakomég (slotthpla Kot EEvodoyeia).

e H Thomas Cook &ekivnoe ™ Own g 1otoceAida (flexibletrips.com) mov
oLvOLALEL EONVES TTNOELS e EMAOYES Y10 KPATNGELS EEVOSOYEI®V.

e H Cosmos divel 10.000 emroyég péow tov www.somewhere2stay.com. Xtig
10T0GEAIdEC NG TPOGPepe Le 1,5 Alpa kat’ dtopo dapovr oty Képkvpa. To
TokéTo opopovoe 14 dlavuktepedoelc Yoo 5 Atopo o€ OOPEPIGUA VO

dopatiov.( NetWeek, 2005: 69 )

1.4.2 Ouve@appoyég Tov internet 6tov TOVPLGUO

Onwg oe Oheg TIG ayopéc, OVO elval ot Apesa EVOLPEPOLEVES KOTNYOPIES ATOUMV:
avtoi mov Jdwyelpilovial TIG TOVPICTIKEG EYKOTAGTACELS KOU Ol KOTOVOAMTEG
Ta&10unTeS. AOY® ™S UONS TOV TOVPIoHOD, OTL ONANST anevfHVETAL GTO ELPV KOWH
Kl &Y€l TAYKOGUES TPOEKTAGELS, VINPYE £VOL 100G EMKOIVOVIOKOD YAGLOTOS UETOED
TV dV0 TAELPOV TOV AVALNTOVGAV TPOTOVG, Ol LEV Yo VL TPOomBcoVY KaADTEPA TIG
TPOTAGELG TOVG KOl Ol Og Vo fPOuV TI MO GLUEEPOVGES KOt 10aVIKEG YU aTOOG
TPocPopéc. To kevod avtd KAALYaY — Ko cuveyilovy va KOAOTTOUV GTO PEYOADTEPO
TOC0GTO- Ol O1dPopol pecdlovieg, Om®G OpyuvVIGHOl Kol TOEWIMTIKOL TPAKTOPES.
Emedn opwg n teyvoroyio mpoywpd kot eEglicoetal, To internet kot ot SuVATOTNTES
nmov divel 610 YPNoTN KaBIGTOHV TNV TOPOVGCia TV EVOLAUES®Y HEPDOV AYOTEPO
avaykoio. Me to internet vmépyer mAEOV 1 SLVATOTNTA ETAOYNG TOVPIOTIKMOV

TPOOPICUDV Kol EEVOOOYEI®V HEGH UI0G OTANG EMICKEYTG OTO EKAGTOTE Site.



H mowmta oty mpoécPfoacn kot to mePleyOUEVO, OTMG Kot 1 duvoTdtnTa
avalTnong KOAVTEP®V TIUMV ATOTEAOVV TOVG TPELS KLPIOPYOLS TOPAYOVIES TOL
kaBopilovv v emtvyia evog Tovplotikov site. Oha avtd BEPara, cuvemtkovpovueva
amd 10 AETOVPYIKO oYeSGUO AmoTELOVV (NTOVUEVO OTN GNUEPIV] OLOOIKTLOKN
TPOYUATIKOTNTA Yo T YOpa pog. A&ilel va onpelwbel Ot VIAPYOLV Kol CNUAVTIKES
eEapécelc ota vdpyovta sites, mov divovv amd TN OIKN TOLG GKOMIA TOV OyMVO
mpo®Onong Ttov EAANVIKOL TOovplopoV, Tovilovtag pe TOV TPOTO OVTO TNV
avaykodTnTo Yoo xpNnon amodoTikdtepwV Kol eEumvoTepV HEBOOWV TPOGEAKLONG
TOVPIOTAV. X& UL TPOCPOTN E£PELVO, OV TPOYLOTOTOMONKE OVAQOPIKE E TN
omovdadtra Tov S1adiktHov otov Tovpiopd (Double Click, 2004) Bpébnke 611 TO
17% tov Evponaiov KotavoAotdv TpoympodVv G€ ayOpPES TOLPICTIKAOV TOKETMV
online, 060016 MoV avtictoryel oe 10 dioekatoppdplo gvp®, evd t0 44% avTOV
evnuepodnkav and Kamwolo Ta&dmTikd web site.

O tovpiopog, akorovdmvtag TNV avamtuén TG TEXVOAOYING, EVEOUATOVEL TIC VEEG
teyvikég Ponbdvtag pe tov Tpémo avtd T OeHpPLVON TOV €GOV TV
emyepnuotiov. A&ilel va onpewmdel 6t otnv EALGO0 avapéverar amd 1o Zentéufplo
va tebel og Agttovpyio £va VIEPGVYYPOVO GUGTIUA NAEKTPOVIKOV KPATNCEOV UECH
internet pe ™ cvvePyacio HEYAA®V TOLVPIGTIKAOV TPAKTOP®V GE TOYKOCUIO EMITEDO.
Avt0 Tov Tpémerl va yivel capég ivol OTL OVCLACTIKY AOENON TOV KPATNGE®V HUECH
ddktvov Oa mpaypatomonBel pHOMG yivel cuveldNon GTOLG EVOLLPEPOUEVOVS TO
Beticd amd ™ ypNon Tov. Inuaviikd givol To TAEOVEKTHHOTA TOL online ToLPIGHOV,
o€ OVYKPION HE TO MOpadoclokd ocvotmua. I[Ipodkettor ywoo pio dpactnplotnTa
TPAYUATIKOD YPOVOV, OOV 1] TANPOPOPIO. OVOVEDVETAL KO TOPEXETAL LE NAEKTPOVIKO
Tpomo, ywpig va eaptdror and 1o WOTE Ko wov yivetow awtd. EmurAéov, online
GUVOAAOYEG TTPOLYLLOTOTTOLOVVTOL LE KOGTOG GAPMS YAUNAOTEPO OO TIC TAPUSOCIUKES
nefddovg. O MAEKTPOVIKOG TOVPIGHOG £XEL 1O104TEPT) OMUOGIOL YlOo. M0 XDPO TTOV
embopel vo Tpowbnoel TG TOVPLOTIKEG TEPLOYES ™S vl Tov KOopo. To 2004
Bewpeiton «onueio Kaumio», aEod &lval 1 TPMOTN POPA TOL Ol KPOTNHOES HECH Site
Eemépacav T kpatfoelg péocw GDS . BéBowa, «xataddtm» yuoo v mepoTépm
J1ehpPLVON TOV NAEKTPOVIKOV KPOTHOE®V OmOTEAEL Kot 1) Onpuovpyio, €K HEPOVG TMV
EEVOOOYEWKMV  HOVAO®Y,  OmOAVTO  AELTOVPYIK®OV, EVYPNOTOV KOl GWOOCTA
evnuepopévoyv sites. A&iler va onuewwbel ot, oe po wpdoeatn Epevvo (Travel
Industry Association of America, 2005) Bpébnke 611 0 aplOUOC TOV TOLPICTOV TOV

YPNOLOTOLOVV SIKTLOKE TOVPIGTIKG TANPOPOPLOKA GUGTHLOTO Y0 VO, OPYOVHOGOLV



ta ta&iow Toug avapévetat, péxpt kot to 2009, va amoteiel to 30% TG GUVOAIKNG
TovploTikng Propnyovias. Opwe, to g Ba aglomomBel kardtepa 10 dadikTvO G’
avtd tov Topéa e€aptdrtal amd T Prounyavio TOL TOLVPIGHOL KOl OO TOVE TOPOYEIS
gykataotdoewv, poll pe TOLg KOTAVOAMTEG, KOOMDG amatteitor vo pmopodv va
ocuoppadifouv pe TG TEYVOAOYIKEG KOl Owovoulkeés eEeli&elg mov  a@opodv TO
dradikTvo.

Y& po TpdoEaTN EPELVA, GYETIKA UE TNV TOPELD TOV NAEKTPOVIKOV KPOTGEMV,
(PhoCus Wright Inc, 2005) Bpébnke Ott to0 KOVAALDL SVOUNG TOV HEUOVOUEVMV
Eevodoyelmv Kol oVTé TOV 0ALGIO®V, To TNAEQEOVIKA KEVIPO TOANGE®V, Ot
NAEKTPOVIKOT TOVUPLOTIKOL TPAKTOPES, OAAQL KOU Ol TOPAdOCIOKOL TOLPIGTIKOL
npdxTopes Oo EMPEPOVY PEYAAEC AAAOYEC OTO OIKOVOLIKO KOKA®UA. ATO TNV TAELPA
Toug o1 EEvodOyoL, pe OTOYO TN OIBecT] TOV KEVOV OMUATI®OV, TPOGPEPOVY TIG
YOUNAOTEPEG TIMEG NG  TPlETiOG Kol  ovvepydloviol He TOVG  KLPLOTEPOLG
NAEKTPOVIKOVS TOLPIOTIKOVG Tpdktopes. To amotéhecua, eivor g adénon otig
NAEKTPOVIKEG TOANGELS dopatiov TG TaEng tov 49%, eBdvovtag ta 6,3 61 doAdpla
o€ MOANGES. AVTO TO Yeyovog, PéPata, Exel vYMAO KOGTOG Yo Ta Egvodoyeia, Ady®
™G HEYEANG mAéov eEAPTNONG TOLG OO TOVG EVOLAUECOVS TOANTEG, TOV G QVTH TNV
nepintwon givor ot niextpovikoi kKoppot. v meployn twv HITA v tetpaetio 2002-
05 ot online kpaTGELS YO TIC AEPOTOPIKESG Tapieg KopavOnkav and 25-31%, yia ta
Eevodoyeila amd 29% péyxpt kot 49%, vy o avtokivnta 28-39%, v dwukomég 45-
74%, evd 0 kKAad0g TG Kpovaliépag 40-65%. Al evdlapépovta ctotyeia etvar ta

oxoAovOa:

o  O1 &evodoyot Ba cuveyicouy eV va £XOVV ETITVYIES OTIG TPOSTADELIES TOVG VAL
yTilouv Ko v ETEVOVOVY GTOVG OIKOVG TOVG NAEKTPOVIKOVG KOUPBOLS, OUME N
avdntuoén oavt) Oev Ba yivelt oe PAPOC TOV MAEKTPOVIKAOV TOVPIOTIKAOV
TPoKTOp®V. O1 KatavaAwTtég amAd Ba dtaAéyovy 10 Egvodoyeio ™G apeokeing
TOLG KOt B Yayvouv HEGM TOV NAEKTPOVIKAOV TPOKTOPWOV TNV KOADTEPT TIUN.

e Me 1 ovveyn mpoomdBeio TV Egvodoyeiwv va yTilovv MAEKTPOVIKOVG
KOUPOLG KOl LE TIG EMEVOVGELS GTO NAEKTPOVIKO LAPKETIVYK TOV TPOCEAKDOVY
TOVG GLYVOLG TMEAATEG KOl TOVG TPOSPEPOLY KOAES TIMEG, T EEvodoyein
UITOPOLV VO OvTOy®VIGTOOV TIG online TOANGES HECH TOV MAEKTPOVIKOV

TOVPLIOTIK®OV TPAKTOPMV.



e To pepidio twv GDS (moykdopwr GLOTAUOTO JSVOUNG TOVPIGTIKOV
TPoldvVTV) oTIg TOANCES Eevodoyeiwv ¢aivetar vo peidveral. o va
otopatoovy avt Vv tdon to GDSs mpéner va oAAdEovv 1t doun TV
YPEDGEDV TOVG TPpog To. Eevodoyeia, vo dlevpvivouy to POAO TOVG OTN
dNUovpyiol TOLPICTIKAOV TOKETMV, KOl VO TPOCPEPOLV VEEG LANPECIEC OTA
Eevodoyeia.

e Ot mopadoctaxol tovpiotikol Tphxtopes Bo Guveyicovy va ydvovv pepiolo
amd TIG MOANCE TOvg, kabmg to Eevodoyeio Ba Kivodviol mPOg TOLG
NAEKTPOVIKOOS  TOLPLOTIKOVG  mpdktopes.  Ov  mopadociokoi  Oa
avTmpoconehovy povo 10 18% towv mwincewv tov Eevodoyelwv péxpt To

téhog tov 2005, amd to 21% mov eiyav o 2001 (Travel Times 2004: 68-71).

Yvvoyilovtoc, to internet amotelel €vo KovaAl ypryopng, €OKOANG Kot GUEONC
EMKOVOVING TOPEXOVTOS TANPOPOPIEG OAOKANPO TO 24mpo. Zuven®g, eEaleipetal 1
avaykn yuo pecdlovteg, OTmg TasdmTiKd TpaKTopeio, TAAVOSIOL SLOPNOTEG KA. T.
Kot OMpovpyeital po otevatepn enaen etarpiog Kot meldn, mov av&dvel to Paduod
egummpémong kat wKovomoinong tov. Emiong 1o dwndiktvo mopéyel m dvvatotnTa
OTNV EMYEIPNON VO YVOOTOTOMGEL TIG VINPECIEG TNG GE UEYUADTEPO £VPOC TEAUTDOV
OV TTPOEPYOVTOL KO OTTO YDPEG TOL EEMTEPIKOV, KAOMG OmMOTEAEL Lol TN VY|, GE GYEoN
LLE TIG VINPECIEG TTOL TPOCPEPEL, AV Y®PIG WLiTEPES AMATNOEL GE YPOVO KOt KOTO,
Y gyKatdotaon kot Agttovpyia. EmmAéov, €vag touplotikdg SikTvokdg TOMOog
TOPEYEL OUVOUIKT KOl GUVEYN EVNUEPMOT] TOV KOTOVOAMTMOV, T.Y. Ol EMICKEMTEG
UTOPOVV VO EVIUEPDOVOVTOL Yl TIC VEOTEPES TPOGPOPES KOl TIS 1OYVOVGES TUUEG.
Amapaitntm npobimdbeon amoterel 1 VTTOPEN OVGLAGTIKOV TPOSPOPDOV EK UEPOVS TMV
ETOPLOV (OOTE VO UTOPOVV va TPoceAkLoovy melateio. Eivor mAéov gvupitepa
OmOOEKTO OTL EMYEPNOELS TOV OEV £YOLV N ATOTLYYAVOLV VO ONLOVPYNGOVY EVOV
OMOTEAECUATIKO OIKTLOKO TOTO KWWOLVEDOLV VO TPOPAAALOLY TNV E€KOVO, HLOG
TOPOYNUEVNG  ETYXEPNUATIKNG  OpaocTnpldTTag, HE OQUOIKO  emakOAovBO 1N
JVCOPECKELN TOV TEAATMOV Kol TEMKA TN peiwon tov kepddv tovg. To mapamdveo
KaB1oToOV Qavep] TNV OvOYKALOTNTO TNG YPNONS TOL OOOIKTVOV Yo TNV €EEMEN

OA®V TOV GOYYPOVOV EMLYEPNCEMYV, ETOUEVOS KOL TOV TOVPIOTIKMV.

1.4.3 H emidpaon Tov internet 6TOV TOVPLETIKO KAGOO



Koatd ta televtaio £t mapatnpeitor d1ebvdg tepdoTio ETEKTAON TS XPNONG TOV
internet Kol TOPAAANAQ LEYAAN LEI®OT TOV KOGTOVG TOV KOl TOYVTOTY] OVATTUEN TNG
vodoung tov. Xg avtd cvuPdAier To yeyovog 6Tt 1O internet eivor éva avoOiKTo,
evpelog ypnong kot yapnAov kdotovg Oiktvo, &v avtiBéost pe ta dikTva NG
TPONYOVLEVNG YEVIAG, TO Oomoia NTav “WO0KTNTA’, KAEIOTA, TEPLOPIGUEVNG YPNONG KO
VYNAOV KOGTOVG SIKTLO NAEKTPOVIKTG SLOVOUTE TOVPIOTIK®V TPOIOVTM®V.

To yeyovog avtd éxer ®g amotélecpo TNV ToyVTOTN TAEOV AVATTLEN TOL
nAekTpovikoy eumopiov, kot tn Pabuiaio kabiEpwon Tov internet wg evog vEov
OTNUOVTIKOV KOVOAL0D TpodOnong Kol S1ovoUn G TOAAMY TPOTOVIMV KOl VINPECIDV GE
TOAAOVG onUavTIKovg kKAAdove. H eEEMEN avt avapévetal vo TPoKOAEGEL UEYAAES
EMNTMOCES KOL OVOKATATAEELS 08 TOAAOVG KAGOOVLS TNG OlKovopiag. ZuykKeKpLuéva
OVOULEVETOL VO 0OMYGEL GTNV OOOLVAUMON 1 OKOUO KOl otV €EAPAVIOT) TOAADV
evolapéomv (disintermediation), 1dtaitepo 60WV AELTOVPYOHV G OTAOT LETATMANTEG
Kol O0gv mpoo@épovv  kouio mpootBépevn afla ko teyvoyvmoia. IToapdAinia
avapéveToL v dnpovpynBodv niextpovikoi evdlgpecotr (new intermediation), ot
omoiot Ba £xovv ™ HOPPY| EWIKOV 16TOGEAId®VY (Web sites) nAekTpoviknig TpomOnong,
SlVOUNG Kol TOAGEMY GUYKEKPLUEVAOV KOTNYOPI®DV TPOIOVIMV KOl VINPECUDYV
TOAMOV eTapldv. Qg €va KAUGGIKO TAPAOELYHO VEOL MAEKTPOVIKOD TOVPLGTIKOD
eVOlaECOL umopovue va avaeépovpue to Expedia (www.expedia.com) to omoio
apé€xeL T SVVATOHTNTO NAEKTPOVIKNG avalnTnongs, KpAtnong Kot TANPOUNG HECH TOV
internet JPOP®V  KATNYOPIOV TOVPICTIK®OV TPOIOVTIOV, Om®G M.Y. elounpiov
OEPOTOPIKAV TTTNGEMVY, Eevodoyeimv Kot avToKvTeV, arm’ gvbeiag and tov TeEMKO
KOTOVOAWTY).

ENUOVTIKEG EMMTAOGELS AVTNG TNG LOPPNG OVOLEVOVTOL KOl GTOV TOVPLGTIKO KAASO.
Yuykekpéva ovapévetor 1 fabpaio arodvuvapmon kot Thovov eEapavion Kamouwv
TOVPIOTIKMOV TPOKTOPEIMV TO. OTOi0L AEITOLPYOVV O OMAOL HETATMOANTESG, TOPEXOVY
OmAEG KOl TUTOTOMUEVEG VIINPECIEG KO OV TPOoPEPOLVV Kapia mpootiBéuevn aio
Kot teyvoyvooio. Avtifeta avopévetar vo emPudcovy M Kol €VOEYOUEVDS VL
avafobueovv ta TovploTIKE TPpakTopEin TO 0ol SLBETOVV EOIKT TEXVOYVOGIN Kot
TOPEYOVV £EEIOIKEVIEVEG VIINPEGIES e LYNMAN TpooTBEpEVN a&ia Yio E10KES LOPPEG
TOVPIOUOD, EWOIKES YEMYPUPIKES TEPLOYES, EOIKEG KaTtnyopieg meAaT®V K.A.T Katl otov
KAGOO TOV TOVPIGUOV, OMMG AAAMOTE 1GYVEL KOl G€ TOAAOVS GAAOVLG KAAOOLGS, T

peAlovtikr| owkovopia Ba givar oe peydrio Pabud «Owovouia I'voone» (Knowledge



Economy). Q¢ éva kKAacG1Kd TapAdey Lo VEOL NAEKTPOVIKOD TOVPIGTIKOD EVIIAUEGOV
umopovpe va avaeépovpe 1o Expedia (www.expedia.com) 1o omoio mapéyet
duvaTdTNTe. NAEKTPOVIKNG avalnTnong, KpATnong Kol TANPoUNG HEC® Tov internet
SPOPOV KATNYOPLDV TOVPIGTIKMOV TPOIOVI®V, OMMG T.Y. ECUTNPIOV 0EPOTOPIKDV
TTNOEWOV, EEVOSOYEI®MV Kol QVTOKIVATOV, o’ gVBElag amd TOV TEAIKO KOTOVOAMTY.

[MapdAinia avopévetor 6Tt 6T0 AUEGO UEAAOV Ol DILAPYOVTEG CIUEPO TOPAYWYOl
TOV TTPOIOVTOG (.. aePOTOPIKES eTapies, BEatpa, povoeia K.A.m.) Kabdg emiong kot
TOALOL VTAPYOVTES EVOLIUEGOL TOL TOVPLOTIKOV KAAOOL (Tr.y. OlKTLO JLVOUNG
TOVPIOTIK®V TPoidvI®mV) Ba a&lomomcovy 1o internet yio tnv on-line MAEKTPOVIKY
TOANGCY  TOUPIOTIKOV — Tpoidvtwv oam’  evbelag oTov  TEMKO  KOTAVOAMTY,
TOPOKAUTTOVTOG TOVS VILAPYOVTESG EVOLUUEGOVC (T.). TOVPIOTIKA TPAKTOPELDL).

Ola to mopambve motedetor 0Tt Bor Egovv Wlaitepo OETIKEG EMATMOGES GTOV
TEMKO KOTOVOAMTN, OM®MG T.Y. HEIOON KOOTOLG, WEYOAVTEPO €0POC EMAOYDV,
KaAvtepn eEumnpétnon K.T.A. [apdAinia OU®g avoUEVETOL VO TPOKOAEGOVY LEYAAES
AVOKOTOTAEELS GTOV TOVPLOTIKO KAGOO, KOOMG EMIONG KOl ONUOVTIKES OVOOLUVOUES OE
eminedo 1oyvoc, poAwv, meplBwplov KEPOOLS KOl €G0O0®V. APKETEC amd TIG
VILAPYOVOESG EMYEPNOELS TOL KAAOOL Ba Kepdicovv, opiopéves Ba yaoovv Kot GAAES
Ba eEapaviotovv. Eivar Aowmdv amopaitnto OAEg ol €MYEPNOES TOV KAAOOL Vi
OYEOIGOLY KOl VO LAOTOMCOVV  KOTAAANAEG otpatnywkés allomoinong g
TANPOPOPIKNG Ko ToL internet, dote va eEac@aricovy v emPiwon Tovg aAAd Kot
TNV TEPALTEP® OVATTTLEN TOVG OTIG OVOOVOUEVES QVTEG VEES cLVOT|KES TG «Kowvmviag
mg IIAnpoeopiacy. Xty <Kowowvia tg I[IAnpogopiag™>, 1600 0 owovoukds
AVTOY®OVICHOS, 000 KOl 0 pOAOG TOV ATOUOL TNV Kowvmvia aArdlel dpapatikd. O
OIKOVOUIKOG avTUY®VICUOG OETEL OTIG EMYEPTOELS VEEC AMOLTI|GELS, O EMYEPNGELS LUE
™ oelpd Tovg, BETOVV VEEG E€PYACLOKEG OMOITNGELS GTOLG €PYOULOUEVOVG, KOl Ol
epyalopevol avabempodv Tov tpdémo NG TOLG Kol TO POAO TOVS GTNV KOW®VIK
(KoAagpatovong, 2002: 175)

TéNog, Yo To HEALOV TNG O1EIGOVOTG TV EPAPLOYDV TANPOPOPIKNG GTOVS YDPOVE
Quoeviag, n yevikotepn extipmon etvan 6Tt 1 {Ron OBa glvar avodikn, Kabdg ot
avAayKeg TNG ayopag cLVEXDS awEavovTat, Yivovtal TOAVTAOKES KOl OToUTOvYV LYNAL
enimedo mowoTNTag. Mio oVyypovn povado @uofeviag mpémer vo. olatnpel v
OVTOYOVICTIKOTNTA NG KOl VO TOPEVETOL UE OTPATNYIKN TPOKEWEVOL Vol
avtomokpOet pe emrvyio ota véa dedopéva. H meportépm avantuén tov epaproymv

aVTAOV B0l KOAOVOEL TIC OVTIGTOLYES OMALTNGELS TOV PIAOEEVOVEVOL — TTEAGTY] Y10l TNV



Tapoy] VYNAOL emmédov vnpest®v. [lapdAinia, o puOUOS VIOBETNONG TOVS Ao TaL
Eevoodoyeia Ba elvar avodikdg, Kabdg cupPailovy o STAPNON AVIOYOVIGTIKOV
TAEOVEKTNUOTOS TOV EMYEPNCE®V, OAAGL Kol otV €E0o@AAon €vog emmédov
VINPEGLAOV, TOL OYL LOVO Ba TPpooeAKDEL aAAd Ko Bo dnpiovpyel motovg neddtes. [
mv mepoyn g Awdekavicov kot waitepa yoo v Ko, n avaykn yu véeg
TEXVOAOYiEG Kol €poppoyEs internet apyilel va yivetor meplocdTeEPO QOvepn To
televtaio ypOVIK, U0 TOL TO AVOLYUO GE VEEC ayOpEG KOl 1 AmeEAPTNON OO TOVG

tour operators etvor TAEov avaykaio yio T O1E0PVVOT| TOV TOVPIGTIKOV OGS TPOIOVTOG.

1.4.4 HlekTpoviKd cVOTHRATO KOl HIKTVO SLOVOUTG TOV TOVPLGTIKOV TPOIOVTOG

[Tépav ™G VYNNG xPNONS ™S TANPOPOPIKNG KOl TOV TNAETIKOWOVIOV OTIG
OAPOPEG ML LEPOVS EMLYEIPNOELG TOL TOVPIGTIKOV KAAOOL, Wwaitepa vYNAN elvar Ko
N xPNOM NG SIKTLOKNG OLICVVOECTC LETAED TMV EMYEIPNOE®Y KOl TNG NAEKTPOVIKNG
dtvoung tov touptoTikoy mpoidvtoc. H peyddn amdcotaom mov cvvnbwg vrapyet
HETAED TV TEAIK®OV KOTOVOAMTMOV TOV TOVPLOTIKOL TPOTOVTOG KOl TV TOALAPIOU®Y
EMYEPNOEDV  TOPAYOYNS TOV, OONYNCE OTn ONpovpyio  dSEOP®Y  HOPPDV
NAEKTPOVIKOV GUGTNUATOV KOl SIKTH®V S10VOUNG.

H apywkn popen tovg NTav aut) TOV GLGTNUATOV — OIKTO®OV NAEKTPOVIKMOV
kpatnoewv (Computerized Reservation Systems - CRS), ta omola avamtoyOnkov
apywd omd aepomopikég etonpieg. Babpoio peteeliybniov, ®ote va mapéyovv
dvvatotnrta kpdtnong BEcewv Oyl LOVO otV 1O10KTNTPL £TOLPia, OAAG KOl GE TOAAES
GAAEG aepoTOPIKEG eTONpieg. 2T GLVEXEL, TPOG TNV KatevBuvon avt) Koworpadieg
OLEPOTOPIKAV ETALPUDY TPOYDPNCAV GTN dMNUovpYio TOV HEYIA®V cuoThUdTOV —
diktvmv yevikng dtavopng (Global Distribution Systems - GDS). Kafe éva amd avtd
mopelye TAEOV TN dvvatodOTNTa avalntnong kol Kpatnong 0écemv otig Tnoels, oyl
UOVOV NG OPAdOG TV 1O0KTNTPIDOV OEPOTOPIKMOV ETAPLOV, OAAL KOl OA®V T®V
AoV Tov mpaypoTomowvV TTINCELS, HeTald Tov (ntovpéveov amd Tov mEANTN
TPOOPIGUAV.

Ta mopomdveo peydlo cvoTiUOTe — OIKTLO YEVIKNG OLVOUNG OTN GLVEXELL
EUTAOVTIOTNKOV CNUOVTIKE. X& aUTA CLVOEOM KAV aPYIKA Lo GEPA OT0 GUCTNHLOTO —
diktva dravoung Eevodoyetakav vanpecidv (Hotel Distribution Systems - HDS), ta

omoia giyov avamtuydel avtdvop, Kot apydTePa Hio GEPA GLGTNUATOV EVOIKIOGNG



avtokivitov. ‘Etor ta peyddlo ovtd ocvotiuote  katéotnoov  Podupoio  to
OTNUOVTIKOTEPO KOl GTPAUTNYIKOTEPO KAVAAL SLOVOUNG TOVPLGTIKMOV TPOIOVTWV defva.
AmoteAoVV TAEOV OVTOVOUES EMYEPNOELS UE LYNAG £€0000, TO. OTOi0L TPOEPYOVTOL
a0 TO TOGOGTO OV EIGTPATTOVV €Ml OA®V TOV TPAYLOTOTOLOVUEVOV HECH OVTMV
kpoatoewv. Ta Kupldtepa and avtd onpepa ivar 1o Amadeus, Galileo, Sabre, kot T0
Worldspan.

Oa mpémet va emonpovOel OTL TaL peydAo avTd GLOTAATO — STKTLO NAEKTPOVIKNG
VoINS TOVPICTIKAV TPOIOVIOV GTIS TPATEG PACELS TOLG Yopaktnpilovtay amd
AAPOPES LOPPES O10KPIGEMV VIEP TOV WOIOKTNTPIDOV TOVS ETALPLOV KO E1G fAPOS TMV
AV, mpdypo TO omoio Onpovpynoe onuaviikd mpoPAnuoto  afépitov
aviayoviopov. Iapadeiypotog xdpv katd v avaltnon Tov SbEcIunyV TToemy
petald Svo MOAE®V Yoo [0 GLUYKEKPLUEVN mMuepopnvia epgavioviav mpmTa ot
OLBECIUEG TTNGELG TV OI0KTNTPUDY CLEPOTOPIKADV ETOUPLDOV KO KATOTV OVTES TMV
VTOAOIT®V, UEIDVOVTOG £TGL CNUOVTIKA TNV TOOVOTNTO ETIAOYNG TOV TEAELTOL®V,
apo kot TI¢ TOANcES Tovg. Ta mpoPfAnuata avtd odnynoov Pabuiaio otn BEomon
KavOvVoV Kot VORoBeTik@V puBpicemv ylo v eEdAelyT TOV S0KPICEDOV AVTAOV Kol
TNV OTOTPONY TOL 0aBEUTOV avTaymvicpov. 'Etol omyv mepintmon tov mopomdve
TOPAOEIYLATOS TOL CLGTNHOTO OVTA, VITOYPEDONKAV Vo TOPOVGIALOVY OVTIKEILEVIKA
TI¢ OlBéoeg TMoelg OAMV TV £TPLOV, PE oepd 1 omoia kabopiletarl Pdon evog
OVTIKELUEVIKOD KplTNpiov.

‘Eva and ta dnpopiriéstepa niektpovikd cuotipata onpepa, elvar 1o ECRM, 1o
omoio amotelel TO NAEKTPOVIKO HEPOG TNG GLVOAIKNG dpactnplotntag Tov CRM pog
etouplog kot mepthapPaver v vAomoinon (o€ «WTEPVETIKN» €KOOOM) KAUGIK®OV

EQUPLOYDOV OTTOG :

e Customer Information Building: XvAloyn mAnpogopidv kot a&lomoinom
TOVG Y10 TV POy OGO TO SLVOTOV KOADTEP®V VINPECLOV TPOG TOVS TEAATEG
(mpoxertar yia 1o KAaowkd CRM mov amokaAeiton cuvBmg kot operational

CRM).

e Customer Retention: [Ipdketton ylo tnv ToAoOTEPT Ko YVOGTOTEPN TAEVPE
tov CRM «xot tov 1epdotio apOud epyasimv 6moc n dnpovpyio cevapiov

EMKOW®VIOG (7). TOleg amavINoelg divovtol oTov meAdtn vy kdbe mbovn



EPOTNON N TAPATOVO TOV) KOL 1| OVAYVAOPLON EVKUPLOV Yo EMTPOCHETEG

TOANGELC.

Targeted Customer Acquisition: EVpeon tov melatdv (1 vroyneiov
TEAMOTAOV) HE TO WO  evolpépov  mpodik  (vymAr mlavoétnTa Yo

emovalopPovopeveg ayopéc peydang agiog).

Visitor Conversion: Megtatpony TOV EMOKENTOV G€ ayopaotes. [
TOPASELY LA, TAPOKOAOVOOVVTOL O1 KIVIGELS TV TEAUTMV LEGO GTO Site 1) TO e-
shop (m.y. moleg celMdeg emoképOnke o ypnog Ywpig va ayopdoet). H
etoupio pumopel vo TAnpo@opnOel 6t 0 ¥pNoTNG aydpace PeV pa TnAedpaon
0aALG damdvnoe Kol apKETO YPOVO OTIC GEAdES eVOG TOALTEAOVG EEvodoyeiov,

dpo TOavOTATO GKEPTETAL KOL TN SOLLOVT] TOL GE VTO TO EEvodoyeio.

Customer Analysis: ASioAoynon g paxkporpoBeoung a&iog tov mehdtn yio
™V enyeipnon. Avti ETTLYYAVETOL LE DTOAOYICUO TAPAUETPOV OTtwg To life
time value (tov mbavov 660wV and avTdV ToV TEAdTN), pe Pdon 1o omoio
EKTIHOVUE TOCOVG TOPOLS OEILEL VO APIEPMGOVUE GE OTOV TPOKEWEVOD VoL

KEPOIGOVLLE TNV TTPOTIUNOT TOVL.

Cooperative Marketing: Xvvepyaocio pe ta cvotuata (1 ta dedopéva) CRM
GAADV UM OVTOYOVICTIKGOV ETOPLOV KOl oyopd 1 avtaiiayr dedouévav. [Ma
napadetypo po etoupio mov moiel rewritable cd disks 6o pmopovoe va
Slpnuicel TG vanpecieg ™G 0TOVG MEANTEG oG GAANG M omoio TwAel

rewritable cd drives.

Viral Marketing: A&onoinon g teyvoroyiog Forward-to-a-Friend n omoia
dtvel otov mehdtn TN duvatotnTa va oteidel péypt ko o€ 20 (cuvnBmg) eilovg
Kot YVOoToug Tov éva e-mail, ekfe1dlovtag ta mpoidvta Kamolag entyeipnong.
Xapn o€ avtd To. cuoTHTA Ho ETopia pmopel va yvmpilel molol TeAdTEG TNG

™V denilovy mePIocOTEPO GE TPITOVG KOl VO TOVS OVTAUEIPEL avaAoya.



e Campaign Analysis: IlopaxorovOel ce moleg amd 06eC TPOGPOPES OV
otaAOnKov ovtamokpidnke o mEAATNG KOl TOlEG TOV EKOvov vo (nThoet

TEPLOCOTEPEG TANPOPOPIES (£0TM Kol oV TEMKA OEV AYOPUGE TO TPOTOV).

Amo Olec T1G VANPEGiEC TOL Internet, | LOVN M ool poG EMTPENEL Vo EpOBovue o€
angvbeiog emaen Le To YpNoTn, avti va mepiuévovpe mote Ba pog emokeeOel exetvoc,
etvar 10 mAextpovikd tayvopopeio. IMapdia to mpoPAnupata wov dompovpyel To
spamming (0TOGTOAN SPNUICTIKGV e-mail ympic T cvykatdfocn tov Tapoinmt),
OAO KOl TEPIOCOTEPES EMYEIPNOELS GTPEPOVTOL GTNV TTAPOYN LANPECIOV HEGH e-mail
o0& TOAOLOVG TEAATES TOVG, 060 Kal 6 KAOe GALO evolapepievo. Ot dNUOPIAEGTEPES

and oTéG givon

e Newsletter Programs. I[Ipdkeitar yio €k00GEIS NAEKTPOVIKDY TEPLOSIKDV TOL
omoia dtavépovy ototyeion NAeKTpoviKoD Tayvdpopeiov. Me ™ puébodo avti n
etoupio mopEYeL YPNOLUES TANPOPOPIEG OTOVG TEAATES TNG ( CLYKEVTPOVOVTUG
Kol LEAVOVTOG TOPAAANAO TOVG GLVOPOUNTEG TMOV TEPLOOIKMV TNG), EVO
TOVTOYPOVA YPNCIUOTTOLEL oVTd T e-mail Yo vo TpoPdAdel Tov €avTd TG, TIG

ATOYELS KO TOL TPOTOVTOL TNG.

e Event Driven Campaigns. AQMUoTikéS ekotpoteieg Pociopéves o€
OVYKEKPIUEVES MUEPOUNVIEG KO EKONADGCELS (.. E0KEG TPOGPOPES Yo

AovAovda TV nuépa tov Ayiov Baevtivov 1 v KaBapd Agvtépa).

e Precision Marketing. Ot mpdteg dropnuotikég mpoondbeieg aglomoinong Tov
e-mail Baciomkav cto spamming kot ™ HOlIKY OTOGTOA SLOUPNUICTIKOV
unvopdtov. Otav opme €ytve Katavontd 0Tl ol Tpoondbeleg Oyt Lovo oev
amodidovv, aAld Ppickovtal Kot oTo Oplo TG VOLUOTNTOS, TN 06om Tov Thpe
10 permission marketing émov unvopoTa arostéAloviav povo oe 6GoLg ety
dmoel ™ ovykotdbeon tovg. Kot avty m péBodog opwmg dev amodeiybnke
OTOTEAECUOTIKY, KAOMG 0 0plOUOC TV AVIOTOKPIVOUEVOV NTOV EENPETIKA
xopunAos. ‘Etotl, onuepa ot mpoomdBeleg €yovv emkevipmbel oto precision
marketing O0mov otoéyog eivar mn edpeon (He TN YPNON  ONUOYPOPIKDV,

YLYOYPOPIK®OV Kol GAA®V otolyeimv) 6cmv elvar dwateBeipuévol Oxt povo



AaBovv éva daenoTikd e-mail, aAAd Kot vo oyopdcovv To mpoidv Tov TOVg

TPOGPEPETAL.

e Dynamic Message Assembly. Anuovpyio Kol OmOGTOA| HUNVOUATOV OTN
HopeY] Tov TpoTipdel o mapaAnmtng (m.y. html mail yia tov A, anAd keipevo

yw. Tov B k.A.7.)

e Response Management. AVTONOTEG EPOUPUOYES OMOGTOANG OTOVINTIKOV €-
mail yio cvykekpipévee epmtioelg 1 meplotacels ( .y, emPefaioon Ayng
TOVL UNVOUATOC TOV TTEANTN KOl OTOGTOAY TOV K®IKOV TapakolovOnong tov

TPOPANUATOS TOV ).

To CRM dev epopudletor amokAEIOTIKA Kol LOVO OTIS OYECGELS OGS ETAPIOG ME
Toug meAdteg TG [ mapdostypa, o vroynelog meAdng mov £otetle €va e-mail,
POTOVTOG 0V TO TPoidV X d1aBETEL KATOL0 YOPAKTNPIOTIKO, Umopel va ELafe apynTikn
AmAVTINGON KOl VO, UMV 0yOpace TEMKA, WGTOGO TO EVOLAPEPOV TOV Yl TO TTPOIOV £)EL
Katoypagel oto apyeio g etapiog N omwoio. LEAAOVTIKG UITOPEL VO ETUKOIVMVICEL UE
TOV TEAATN EVNUEPADOVOVTAG TOV OTL TAEOV LRAPYEL QLT 1 dSLVOTOTNTA. Y TAPYOLV
pHdAloTo. TOAAEC etaipiec mov evOappHVOLV TOLG VIOYNPLOVE TEAGTEG TOVG VO
VROPBAAAOVY EPMOTACELS EWOIKA YU aTO T0 oKomod. TETow elvan ko 1 wePimTOON H0G
OQUEPIKOVIKNG €Toupiog 1 omoio mwAel eE0MMOUO Yoo YKOAP KOl OTaoYOAEl UEYAAO
aplOpd TUKTOV Yo vo. «Guvavtodvy on-line meAdteg kol va Toug GLUPBOVAEDOVY Yid
TIG ayopéc Tovg. Me tov Tpoémo ovtd 1 gToupicn OxL HOVo adENCE TIG TOANGELS TG,
OAAG EVNUEPOVETAL KOAVTEPO Y10 TIC OVAYKEG TNG OYOPAS Kol ONUIOLPYEL ATOUIKE
TPOYPAULOTO TPOTIUNGE®Y Y10, YIMAOES avOpdTOVS Xapn otTa omoio pmopel apydtepa
VoL TOVG TPOGPEPEL AKPIPDG TIG VINPESieg oL YpetdlovTat.

[Mopdra ta mAeovektpatd tov, 10 ECRM dev pmopel va ddaoel Acelg oe OAa Tal
TPOPANLLATO 1) GE QVTA TTOL APOPOVV TNV EMKOLVOVIN TNG EMYEIPNONG LLE TOV TEAATT).
> olOyypovn €moyn, o1 TEPIGGOTEPOL AvBpwmol £xovv mpdSPacn o TANOmpa pHEcmV
EMKOWVMVING OTMG TOPadostoKd Tayvopopeio, otabepd Kot kKvntd miépwvo, fax, e-
mail kKA. Kou avdioyo pe T O01d0eon TOLG M TIC AVAYKEG TOVS, WITOPOLV v
YPNOLOTO|COVV OTTOOONTOTE Od avTd Yo va épBovv og emagn pe v €Toupia.

‘Eto1, 10 ECRM mpénetl voo KaAOTTTEL TO GUVOAD TOV HOPPOV ETIKOWVMVIOG TEAATN Ko



emyeipnong, mapéyovtag Tn dvvatdtTa o€ KABe eToupio vo. CLYKEVIPAOVEL KOl VO
avaAvel 01e€odkd dca oTolyEln. KOTAYPAPNKAY KOTE TNV ETKOW®OVIOL TNG UE TOV
TELATY], OTOL0ONTOTE HECO KO OV YPNOIHLOTOINGE avtog Yoo va £pbel oe emapn pali
mc. To ECRM dev Oewpeiton avtévoun dpactmpdmra, oAAd HEPOS NG
OUVOMKOTEPNG  ETOUPIKNG  OTPOUTNYIKNG,  OLYKEVIPOONG  TANPOPOPLOV KO
eCaropkevpévng eumnpétnong tov meAdtn. Me v mapodo tov ¥pdHvov OU®G Kot
OMO KOl TTEPIOCOTEPES OPACTNPLOTNTEG TPAYLATOTOLOVVTAL TAEOV HEGH TOL internet
e1g Bépog tov ECRM.

Ouv epappoyég CRM kou ECRM emupémovv ce o etaipioc vo TpooQEPEL
KOAOTEPEG VTMpPecieg otovg meAdtec TG Kot vo eEummpetel pe  peyoAvTEpN
OMOTEAECLATIKOTNTA TIC WO0ATEPES AVAYKEG OOV EVILOPEPOVTOL Y10 TOL TPOTOVTOL KO
TG vanpeoieg e Aegv vrdpyel kapio apePorios 6t to pEAAOV aviKeEl G OGES
EMEIPNOCEL  TOPEYOLV  OTO  KOWwO  eEatopukevpéveg  vanpecieg  (evmuépwon,
exmaidgvon, vrootpign, tpotdocelg , emmpdchetec ayopéc k.A.m.). [Ipdxertoan Opw®G
YL L0l APKETA TEPITAOKT] OPOUGTNPLOTNTA 1) OTTOI0 OMONTEL ONUAVTIKEG ETEVOVCELS GE
e€omMo O, AOYIGUIKO KOl GE EKTOOEVUEVO EPYOTIKO SUVOLIKO.

‘Eva. Ao Paocikd MAEKTPOVIKO GOOTNUO Yol TN OLYYPOVN AgTovpyio. TOL
Eevoooyetov etvar 10 mpdypappae EPMHYE katd to omoio m Asttovpykdtnto TV
windows gvompotoveral otnyv Eevodoyetokn pappoyn EPMHE GUI (Graphical User
Interface), pe Aewwovpywcég fully interactive o000vec. Ilaveo oamd 3 yeviég
EevodoyoimaAnAmy, cmovdacayv, epydotnkav kot avadeiymmkav pe tov EPMH. H
gykateomuévn Paon tov 1000 Eevodoysiov onuepa, Palet ta véa otdvtap o
HUNYOVOYPAPNoN TV TOVPLOTIKAOV emtyelpnoemv. Ta 1otopikd apyeio datnpovviat
Kol cvveyileton 1 TANPNG EKUETAALEVOT] TOVG, YWPIC KOpio LETOTPOTY].

O1 600 yevieg mpoypappdtov EPMHE pumopel va eykatactafodv tavtdypova Kot
va Aettovpyovv pali oto idto Egvodoyeio. O évag xeplomg umopet va cvveyilel va
gpyaletor 6to YVOOTO TOAO TPOYPOUUR Kol £voc GAAOG ©0T0 VEO mepiBdAlov TV
windows ypnoipomoiwvtag to véa epyareia ta omoia emeepydlovtal pe oOyypovo
TpoTo T dedopéva. ‘Etot divetan n duvatdtta oty entyeipnon va xepiletot deikteg
TPOPAEYNS, OAAL KoL Vo £xEL KAAVTEPT JLOXEIPIOT) ATOTELEGUATWV.

O «Khoowdéc EPMHE mapovcialetar mAéov otn véa tov €kdoon Suite EPMHX
2004 oe Windows 98/NT/2000/XP pe owAn tavtdypovn Aettovpyio oe DOS &
Windows mepipdAlov. Akovyetor dVGKOAO Kot axoTOpHwTo aALd givol TpoyHoTkd

OTL 1 TOAoOTEPN YEVIA TV LIOAMA®V cvveyilel va epydletor OmmG PEYPL GNUEPQ



yvopilel aAld TovTOYpOVa TOPadidel Ywpig aALAYEG N LETOTPOTES aPYEI®V, TN YVAOON
Kol TNV TElpa TOV 6T cVYYpova epyareia g texvoroyioc. O véog EPMHE 2004 c¢
Windows otnpiletonr puoikd mive ota }vaplo Tov ToAoD Kol EMTPETEL GTO XPNOT
va ypnotponotel €ite 10 TANKTPOAGYIO UE TOVS YVAOPLOVS TOL GLVOVAGHUOVG EITE TO
mouse. Ot KatamANKTIKéG ypapikés oBovec peta@épovv pe dveon omd TN pio
Aertovpyia oV AAAN pe Eva omAd KAK, Oov Kot av Bpioketal o xpnong.
Zekwvovtog tov EPMH, 1o mpdypappa avoiyet to pevov: Registration-Room Rack
[TAGvo. To véo avtd apywd HeEVOL EMAOYDV NG EPAPUOYNG OmOTEAEITOL amd i
006vn, 6mov tavtdypova vrapyovv Tpio Tapdbupa: a. Kevipikd pevod emioymv P.
Room rack (midvo reception) y. AloTa KpOTHGE®V Kol TAPOUEVOVIOV TEAUTOV. ATO
Vv 006vn avtn, uropel o ¥EP1oThg TOAD VKoL Vo evuepmBel Yoo T0 GOVOAO TV
gpyacidv tov Eevodoyeiov kot vo emeEepyactel Ol ta otoyein : agielc-
AVOYOPNOELS, TIG KPOTNOES K.TA. M Vo €MAEEEL OMOLOONTOTE HEVOD  TOL
TPOYPAULOTOS, TOTMOVTOS UOVO EVa aploTeEPO KMK TAVE TN AEEN Kol pmaivel otnv
avtiotoym emioyn tov EPMH. H @uMkomta Tpog 10 ¥p1|oT COUTANPOVETOL LE TIG
GAAeS 00O SLOPOPETIKEG LOPPES, TOV KEVIPIKOD TAAVOL OV UTOPEL VAL YPTGLUOTOLEL O

YPNOTNG, Ol OTO1EG OmOTEAOVVTOL OO TOV GLVOVACLO:

o Kevipikd pevod emhoywv + room rack (mAdvo reception) pe ovopoto
TEAATMV.

o Kevipkd pevov emroyav + room rack (mhdvo dopotiov).

Ot ‘006veg pevov’ £xovv @TioyTel Yo val YpNGLLOTOIOVVTOL OO SLOPOPETIKE TULOTO
Kol ¥PNOTEG TNG EQPOPUOYNG, T.X. KPaTNoELS, telephone operator k.Am. Kot KAVOVTOG
YPNoM SAPOop®V TAPAUETP®V Vo, BAETEL, O XPNOTNG, YPNYOPO KOl EDKOAO QLTO TOV

{nrdel. Emiong to mpdypappo mapéyet Tig eENg OLVATOTNTES:

e Avvotdmnto Yo Kotaydpion amd v kpdtnon, special mapoydv o Tovg
TEAATEG, O1 OTTOlEG UITOPOVV VO XpEDVOVTOL 1) O)L, OMovpyio rooming list.
e KobBopiopdc mhdvov yevpdtov, KabdG emiong kol Olaxeipion TV

TPOKATAPOADY TNG EMAEYUEVTG KPATNOTG.



e XUVOeoN LE TO 16TOPIKO apyelo TEAATOV Yo ToAotovg meEAdTES, GTOoKEln Kot

v specials ToAoidv TeELATOV.

Ynrdpyovv kot véa otoryeio KOTA TIG APiEELS TOV TEAATMV OTMG :

o Ilpdtaom dwbécpuov dopotiov pe moALamAd Kprtiplo KoTd T OlodtKacio
ToV registration.

e 'Eleyyog KataAAniotnrag dopatiov eniong kotd to registration.

e Avvatomnta pepkov check-in 1) ko registration.

e Avvatotnta ypryopov registration (100vikod yio groups).

e Awyeipion rooming list Kot avtdpotn peTopopd rooming list amd kpatnoeLs.

e AVTOUATO AVOLYLLO AOYOPLOGLLDV.

e YUVOEOT UE 10TOPIKO apyEl0 TEAATMV Y10 VTOUOTY] KOTOYXDPTOT| GTOXEIV.

e On line éAeyyog Yo TV Omapén avTiocTor(oL TIHOKATAAOYOV.

e Avvatotnta 0AAXYNG 1] OPIOUOD VEDV TAPOUETPOV XPEMOTG.

e Avvatomta ovtévoung AeiEng atopov oe Kotetnpupévo dmpdrtio (sharing
room).

e Awyeipion passant (walk-in) ko day use. Katdotaon transfers agiewv.

o Koataypapn pmvopdtov yoo mopopévovteg meldtes. Evdeiln oto mAdvo

reception ywo VapEn UNvOUATOG.

H suite EPMHZ 2004 Windows, dtatnpei 0Aovg 100G TPOTOVG TapakohovOnomg
TOV KPOTNOEMY, VA TAEOV TPOoTEOMKAY Kol SLVOTOTNTEG TPOVTOAOYIGHOV Kot
npoPréyemv pe Baon ta wpaypatikd dedopuéve, KoM Ko He TNV GUEST) GUYKPION
TOV UEAMOVIIK®V OTOlElV pe TO. MON LEApYovTa. AKOUO TPOSPEPEL OKPPN
TPOYVOOTIKO KOl OmOTEAEL ONUOVTIKO Pondnua yw v  omoTELECUATIKOTEPT
TapaKoAovONnon TV oTOY®V Tov Eevodoyeiov Kot ac@aimg Ponbdel Tov chyypovo

pévatlep otn ANYn TOV GYETIKOV OTOPAGEDV.



[Mopakorovbei, puokd, o TPAYHOTIKO XPOVO OAEG TIG AEITOVPYIES EVOS GVYYPOVOL
Eevodoyelov, TAPEYOVIOG TOVTOXPOVO GLECT], OCLYKEVIPMOTIKN KOl OVOALTIKY|
minpoeopnon. 'Evoac peydhog aplBudg amd vEEC EKTLTMGCES KOl OVAPOPES LE
OTOTIOTIKG Kot 16TopKd oTotyeia fonbovdv anotedespatikd oty eEoymyn TOADTIL®V
CUUTEPOUCUATOV OV APOPOLY TO UAVOTCUEVT Kot TV opBoloyucodtepn alomoinon
TV TopaVv (avOpodTIveav Kot Tayinv) g Eevodoyelakng povadac. Ot avagopeg avTég
EYouv dVVOTOTNTO TOPAUETPOTTOINGONG, EMEEEPYUCING KOl HETAPOPAS OTOLEI®V OF
dAheg epapuoyéc windows (m.y. office).

Awnpnnke o KAAo1KOG Kot EDKOAOG TPOTOG TOL APYIKOD «GTNGILTOCY, (setup),
Kol Onuovpyiog Tov dpopeTikod mePIPaALovTog Asttovpyiag kdbe Eevodoyeiov.
Eéummpetovtag Tig wWotepodtTeg TOL KAGOOL ( €mOoyWKO, U HOVIHO Ko
EVOALOGOOUEVO TPOGMOTIKS), TO GUOTNUO EYEL OXEONOTEL £TGL MOTE VA €ivar €0KOAO
oTNV KOTovoOnomn kot ypnon, xopig va omortovvion e€edikevpuéveg yvooelg. To véo
avtd TPAYpaApe TOL ONUOLPYNONKE Kavomolel amdALTO TIC OVAYKEG TOL KAOE
YPNOTN, KaOoTh O TNV €QOPUOYN WOOUTEPO €DYPNOTN KOl QIAKY] 6€ OAOVG KOl
TapEXEL TANPN KAALYN UNYOVOYPUPIKDY OVOYKOV TOV ETYEPNGE®V PrAo&eviog.

Zav évo aKOpe KAOGIKO TOPAdELYHO TOV HOVTEAOL TOVG EGMTEPIKNG AEL0TOINoNg
TOV TEYVOLOYIDV TOLG TANPOPOPIKNG KOl TOV TNAETIKOIVOVIOV OO TIG EMLYEPTCELG
TOL KAGOOV, UTOPOVUE VO OVOPEPOLUE TNV TEPITTMOON TOV OAOKANPOUEVOL
TANPOPOPLOKOD GUOTHUOTOS TOLPLOTIKOV Tpaktopeiov. To ocvotnuo avtd oty
@pLdTEPN HOPPN TOL TTEPIAAUPAVEL VO GTEVE GLVEPYOLOEVA VTTOGVGT AT,

To vroocvotpa Front- Office, to omoio ypnoiponoteitor amd ToVg VIAAAAOVG —
TOANTEG TOV TPOKTOPEIOL 7OV  €pYovion o€  GUECT, EMOPY, ME TOV TEAAT.
[Tepriappdvel Evav aptBpd TPOCHOTIKOV VTOAOYIGT®VY, 01 0Toiol Elval GVVOEIEUEVOL
pe €vo TOLAQYIGTOV GUGTNHO- OIKTVO YEVIKNG OlOVOUNG TOLPICTIKAV TPOIOVIMV.
Méow avtdv mpaypatomoleitor avalnmmon JSedpOV KATNYopldV TOVPLOTIKMV
nmpoidvtwv, to omoio {nrodvtar oamd TOv TEAdTN (TW.)X. OEPOTMOPIKE ELGLTNPLL,
Eevodoyein, EVOIKIAGES OVTOKIVITOV, K.A..) YO GLYKEKPIUEVOLS TPOOPICHOVG,
nuepounvieg, apBuovg otopwv, Az Ilpaypatomorovviar kpatnoelg (booking)
JPOPOV  KATNYOPU®V  TOVPICTIKMY TPOTOVTIWV KOODS Kol  EKTUTADCEL TMV
avtiotoyywv eotmpiov. Ot TPAYUATOTOIOVUEVES OVTEG KPOTNOELS OTNV GLVEXELL
petapépovtol 6to 0evTEPO VTosvotNa Back- Office ywo eneéepyacia.

To vmocVvommpo Back- Office mpaypotomoel v enelepyacio OAwv tov

TOPOTAV® KPATNOEDV KOl TOV OIKOVOUIK®Y TOLG OTOWElmv, KoBMG Kol TV



avTioTOY®V EI0TPAEEMY OO TOVG JLAUPOPOVS TEAATEG, TOV AVTIGTOLY®OV TANPOUDV,
TOVG O1APOPOVS TPOUNOEVTES TOVPIGTIKAOV TPOTOVIMV KOl TNV MAEKTPOVIKY THPNON
TV AoyloTik®v PipAiov tov mpaxtopeiov. IMapdyel pio celpd GLYKEVIPOTIKOV
otoyelov (T.). CUVOMKEG TOANCELS KOl KEPON Ové mEAATN, avd TPooploud, avd
TPoidv, avd mpoundevtn, K.A..) , Le GTOYXO TNV LIORONON O™ KOl LTOGTHPIEN TOLGS, Kot
TV JO10lknon TOL TPOKTOPEIOV HE KATAAANAEG OCLYKEVIPOTIKEG TANpogopies (
Management Information). Ot mopamdve O1OIKACIEG TPAYLATOTOOVVTAL Y0l TN
SUOPE®OT TOV POCIKOV KATELOHVGEDV Kot EMAOYMV, Yo TN ANYN amoPAcE®V, TN
dwmpayudtevon Pdost otoyyeimv pe TOLG SAPOPOVS TPOUNBELTEG TOVPIGTIKMV
nmpoidvtav, K.o. Enl mAéov 10 chotnua otV oplotepn Tov Hopen mopdyel otoryeia
v v vrootnpiEn tov Marketing (m.y. yuu TOV TPOGOHIOPIGUO POCIKOV ORAd®V
TEAATOV KOl YOPUKTNPIOTIKAOV TOVG, TO GYESWICUO TPOGPOPADV KOl TPOMONTIK®V
evepyeumv, direct mail, telemarketing, k.a.)

Qo1660, 10 EAANVO-ayyAkd Teplodikd Travel Times, wov and ta TpdTA TEHYN TOV
ETUYE 1010UTEPNG OVOLYVDPLIONG OO TOVG TOPAYOVTES TOV EAANVIKOD TOLPIoUOD, Kol M
xenia (ExBéoeig Xvvéopia AE), mov enil capdvta mepimov ypdvio onpotodotel v
e€EMEN OV €AANVIKOD TOVPIGHOD, KOTABAAAOLY pio KOVOTOHO Tpoomdfeia va
ovykevipmBolv oe o TOAVTEA £KOoom TO  ONUOPIAESTEPA  TPOIOVTO. TOV
YPNOLOTOOVVTOL GTNV TOVPIoTIKY Propunyavia. Xtoyog eivar va onuovpyndel Eva
YPNOO EPYOLEID Yo GGOVG OPAGTNPLOTOLOVVTOL GTOV EVPVTEPO YDPO TOV TOVPIGHOV,
EMYEPNUOTIEG KOl GTEAEYT TOVPICTIKAOV GLYKPOTNUAT®V, GOyNTOL Kol dlocKESAONG,
emPatnydv Tlolwv Kabdg Kot Yo opyLTEKTOVES, SIUKOGUNTES Kol KATOOKEVAGTEG. To
6vopa Tov Ba eivor «The most famous products in tourism industry». H cvuliektikn
€KOOOMN HE TOVG ONUAVTIKOTEPOVG TTpounBevté, otnv omoia Ba meptlappdvovrol to
1.000 onpopéotepa mpoidvia opydveoong, eomAiopov, Agttovpyiog Kot
TPOPOOOGIOG LOVAS®V VTTVOL, 0TIOGCTG Kot yuxaymyiag, Oa kukhopopricetl og 5.500
TedYM. Xe TV O AmoTLITAOVOVTOL 01 TAEOV GUYYPOVEG ADGELS KO TO TTLO YPY| O VEQ
TpoidvTa oLV €xel avdykn mn tovplotikn Prounyovio. Exmpdowmor mpounbevtikdv
emyeipnoewv Bo mapovstalovv Tig tedevtaieg eEeMEelg oTov KAGOO KO TG ETOPIES
TOVG, EVO TOVTOYXPOVa B Tapéyovial OAEG Ol avayKaieg TANPOPOPIES Yo TO TPOPIA

TOV ETLYEIPNOE®V KOL TOV TPOTOVIMV TOVG.

e  Empépovg nrekTtpovikd cueTipoto



Ta tehevtaio ypovia, to meplocoOTEPO Eevodoyeio, kvpimg Ocov apopd Ta
molutel] Eevodoyeia g ydpog pag, Exovv eEomMotel e EMUEPOVS GLGTHUATO
avTopaTIGHOV, OTtw¢ pay TV, pay video, internet oto dOUATIOL, HOYVNTIKES KOPTES
€16000V, NAEKTPOVIKEG KAEWOPLES, K.A.T. Ot OVAYKEG TOV EMYEPNCEDMV OVTAOV Y0
TANPN OLTOHOTIGUO TOV AETOVPYL®V, eKEPAlovIol HECH TNG TEYVOAOYIOG Kol
eEedlocovion copPmva pe TIg Taoelg ¢ ayopds. 'Etol, ta Eevodoyeia kot ot ympot
euoeviag eEomMlovtal doTe va emTuyydvovy TV BEATIOT eEuINPETNON, AUECO Kot
yopic Aadn. Emmiéov, peidvovtal ta KOGTN OV TPOKLATOLY Ao TV GCKOTN XPNon
TOV EMUEPOVG VANPECIAOV OV TOPEYOVTOL OTAL OMUATIOL. X’ €va OAOKANPOUEVO
CUCTNUOL TTANPOPOPIKNG Yo EEVOSOYEID, TO EMUEPOVS AVTE GLGTNUATO TPEMEL VAL
amoTEAOVV UEPOC TNG CLVOMKNG pnyoavoypdoenone. Ta cvykekpluéva, TEPLPEPEINKE
gxouv efelybel oe 1é€to10 POBUO OOTE VO OMOTEAOVV WHEPOG €VOC KEVIPIKOV
TANPOPOPLOKOD GLGTHLATOG. 'ETol, 01 ¥pedCELS TOV KATOYPAPOVY OAEG Ol GLOKEVES
KOTOY®POVVTOL GUTOUOTO GTOLG AOYOPLOCHOVS TOV TEAAT®OV. To o@éAn sivor 1
TOOTNTA TOV TOPEXOUEVOV VANPECIOV, 1 AmoeLYN AaB®OV Kot 0 EAeyY0g amd
droiknon.

‘Eva tétolo cbompa eivar 1o Blue Touch. Ipdkertar yio éva cvotnpo eAEYXOL
€16000V KOl KOTAVOADMGEWV d®potiov pe gEumvo umpeddk mpocéyyions. To Blue
Touch eivan €éva oOyypovo ovotnua eAéyyov mpdofoacne otao S®UATIo HE
EVEPYOTOINGN NAEKTPIKNG YAMOGId0g TOPTOG, EAEYYOV KOTAVOIAMGE®MY OMUOTION Kol
avegapmntov ghéyyov Tov KMpatiopov. H texyvikn mov ypnopomotet Pacileton otnv
teyvoloyia RF-ID, teyvoAoyio moAd dadedopévn oto cvothiuata immobilizers tomv
KAEWWOV TV ovToKIvTeV. To cuoTra ypnoponolel 101kd pKpotoin Tomofetnuévo
OTO UTPEAOK TOV OOUOTIOV, TO 0010 AVIOALAGGEL dedopéva e Tig Tpileg eAEyyov
TV dopatiov Kb popd mov Ppicketal onv eUPEAEIO TOV EKTEUTOUEVOL GY|LOTOG
g pilag. To pkpotsin aviiel evépyela yia T Aettovpyio TOL AO TO EKTEUTOUEVO

amd T1g TPileg oNUA Kot £TCL OEV ATOUTEITOL 1] (PT|OT WITOTAPUDV GTO UTPEAOK.

To cvoTHa 0VTO TPOCEEPEL:
e AB6pvfo Gvorypa mdpTog
e 'Eleyyog katavoidoemv. Mg v tomobétnorn Tov unpehdk ot eoOTILOMET
oYwoun G €0MTEPIKNG TPilag, OOTO Kot  KAUATIGHOS  TOPOUEVOLV

evepyomomuéva Yoo 660 YPovikd SIGTNUO O KOVIPOAEP TOV GULGTHLOATOG



‘dwpaler’ 10 pumpehdk. Me v amopdikpovven tov and v mpila, POTO Kot
KMUOTIOHOG omevepyomotovvtal Votepa omd 1 AenTo.

[ToAlamdol ypnoteg ava dwpdtio. To chotnua avayveopilel Kot emTpénel TNV
npdcPacn o€ 3 SPOPETIKA UTPEAOK TEAATOV OVA OMUATIO Kol GE 2
OlPOPETIKEG  Kotnyopleg umpeAdK pass partout (my. «xoaBapiotpies-
GLVTNPNTEC).

Mnv evoyleitar. O évotkog tov dmpoatiov epdcov eivarl katetinpupévo, propel
Vo EVEPYOTOMGEL TNV WOTNTA ‘Unv evoyAeitar’ miélovtag to avtioTolyo
UIovTOHV NG €0MTEPIKNG TPilog dmpatiov. Amayopevel €161 TV €16030 NG
KOUOPLEPAG GTO OMUATLO.

DoTIGHOC VOKTOG

[Ip6cPaon o kevpikn €16000 1) 6 AAAEG E1GOO0VG

[Tépa amd Tic vINpecieg kot TIC véeg TeXVOoAlOYieg Tov NON epapudlovion e gvpeia

KMpoKa, vTdpyovyv KATOEG VANPESIES TOV EVOEIKVUVTAL Y10 IGTOGEAIDEG TOVPIGTIKOV

TEPLEYOUEVOD KOl UTOPOVV VO TIG KATOGTIGOVV AKPMOS OVTOAYOVIGTIKEG, GUYYPOVEG KOl

ovpPatég pe Tig Tehevtaisg texvoloyikég e€eAiels. [lpdrettan yia 10€€C mov £yovv NoM

EPOPUOOCTEL LLe EMTLYIO KOl LITOPOLYV VO CUUPBAAAOLY GTNV OTOOOTIKATEPT XPNON TNG

TEYVOLOYIOG GTO YMPO TOV NAEKTPOVIKOD TOVPIGHOV:

Avvatomto eE6pANoNG AoyoplocudV 1 TPOKATOPOADY HEGH TMIOTOTIKNG

KapTag, pe xpnon nebddmv niektpovikol epmopiov.

YrapEn oAMAETIOPACTIKOV YOPTAOV, GTOVG 0TOiovg 0 ¥pNotng Ba uropei va

de€dyerl axopo Kot avalnnon He xpNnomn ovORaTog OpOUOV, TEPLOYNG N Kot
dwtvmmwong cuvhetov epotnudtov. Emmiéov, n évvola g aAinienidpaong
TPEMEL VO EMEKTEIVETAL KOL OTN ¥PNON TOL ‘TOVIIKIOD’, UE TO OMOI0 O
evolapepoevos Ba pumopel vo eoTidlel 6€ dLAPOPES TEPLOYES Y10 TEPLOCOTEPES
AemTopépELEG.

Anpovpyia evog club mov Ba mapéyel OIKOVOLIKES O1EVKOAVVGELS KOl KAToLo
EKTTOGON GTO LEAT] TOV.

>10 mhaicto ¢ dnovpyiag evog club -1 kot og Egxmpiotel vanpecia- umopet
va avagepfel n duvatdHTNTA £YYPAPNS GE AloTO NAEKTPOVIKAOV O1evBiveewv

Y10l OTOGTOAY TPOGPOPDOV-TIOKETWV K.A.TT.



¢ Yroapén kdmoiov edpovp (SKTLOKAOS YDPOG, dov didpopa dropa popalovtan
amopieg, 1W0€eg kot eumelpieg oyeTkd pe Kamowo kowd Bépa). Ot emokéntes
UITOPOLV VO aVTOAAAGGOLV amoOYeElS Kot vo fpickovv ADGEIS 6e TpoPAnpato
OV TOVLG OMAGYOAOVV (.. TG VO TPUYHOTOTOU|COVV [0 GLYKEKPUUEVN
Aertovpylo. TOL €KACTOTE Site. SLVOTOTNTO YO KPOUTNOELS ‘TNG TEAELTOLOG
oTLYUNS’, oTig omoieg Ba vdpyet dueon amdvinon.

o  Metewporoykég mpoPAéyelc yio dapopeg meployés g EALGdag pe ovyvn
EVNUEPMOT), OAAL KOl YEVIKOTEPEG TTANPOPOPIEC.

e  AvvatomnTo EVNUEPMONG, HEC® TNG 1GTOGEAIDOS, Yo OPOUOAOYIL HECMV
LETAPOPAG Omd Kol TPOG TOV EKAGTOTE YMPO KoOl, Kupiwg, dvvatdtnta
Kpatnong Bécemv 1N Ko e£0QANCNG elG1TNPiOV e ¥PNON MOTOTIKNG KAPTAG.
IMa va mpaypatorombel owtd, mpémer vo vdpyel ocvvepyacio petald g
TOVPIOTIKNG emyelpnong Kot g emyyeipnong mov odtayepiletar 10 pEGo
petaopds (m.y. VouTiMokn etaipia), GOTE M TEAELTOIO VO EMTPENEL TNV
TPOGPaoT 6TA OEOOUEVA TNG KL TNV AUECT] EVIIULEPWGT TOVC.

o  Kpatnoeig Ko EVOIKIAGELS OYNUATOV.

To mpdto Prjna yuoo ™ Muovpyios €vOg 0modoTIKoV, amd TAEVPAS KEPSOLG,
diktvokod TOmov amotehel M dwaenuon tov. Opwg dev o vrapéer képdog otnv
emyeipnon omd po 16toceAda TNV ool dev eMoKENTETAL GYedOV Kavels. Opiopévor

TpOTOL Y10 Vo TpaypotoromBet vt n dtopriuo tvat:

¢ H tomoBétnomn doenuotik®v o€ EVIuTa HEca

e H mleontikn evnuépmon TV KATAVOA®TOV Yo TV Omapén tov

e H «xotaydpion G nAekTpovikng o1eblbBuvong Tov Ge  JPNUICTIKG-
OVOLLLVI|OTIKA TTOL TTapEYEL 1) 10100 1) €MyelpnoN 6 OGOVE NOT XPNCYLOTOLOVV TIG
VINPEGIEC TOL TOPEYEL

e H omootoA] EVNUEPOTIKOV MNAEKTPOVIKOV  UNVOUATOV GE  1OUDTEC,
TPOGEYOVTOS TAVTO VO UMV EVOYANB0UV 01 mopaAnTtes, Kabdg gival yvootd
¢ o anpdcpeva e-mails Bewpodvtal cuyva avemBounto and ¥pPNoTEG TOL

KuPepvoydpov.



EmumAéov, ailel va mpooeyDel kot 1 oepd Kotdtagng g 10TOGEADNS O YVOOTES
unyavég avalnmongs, omwe 1o Google kot n Altavista. Oco vynAdtepn Béon €xel a
10t0GEAId0, TOGO To Thavo givarl va Ppebel oTic TpdTEG GEMOEG TV ATOTEAECUATMV
OV EMOTPEPOVY Ol UNyoaveS avalnnong otav o ypnoms Bécel kKmoo epAOTNUA.
[Switepn éupaon mpémet va do0el otig unyavég avalntnong, kabag Bonbodv mapa
TOAD GTNV AOENGN TG EMOKEYIUOTNTOS KOl KATA GUVETELD TNV avENon Tov tlipov.
Aapupdvovtag vmoym Kot o yeYovog OTL Ol TEPIGGOTEPOL YPNOTEC TOV SLUOIKTVLOV
Kottd{ovv HOVO TIG TPMTEG GEADES amoTelecpdtmv TG avaltnong, kotaiafaivovpe
™ onpacia g enitevéng KoAvtepng BEong yio TV 16ToceAdA oG entyeipnong.

H oacpdieln amoterel o amd T1G LEYAADTEPEG AVNOVYIES TOV KATAVOIAMTMOV TOV
TPAYUATOTOOVY on line cuvaALayEC. TOV TOREN TOV TOVPICUOV, OVTH 1) avnoLyic
eotidleTon 6T VANPEGiEg Katoyvpwong (booking) mov Tpoceépovtat amd To dStpopa
TOVPIOTIKG sites. Avtég o1 vanpecieg KATOYOPWOONG OTOTEAOVV U0 EPAPLOYT
NAEKTPOVIKOD EUmOPioVy Kol TePLEYOLV T 10w {NTHoate ac@AAES OT®MG Ot
10T00EAIdEC dAAOL €idovg mAekTpovikoh gumopiov. Ot mePocdTEPES AMO OQVTEG
déxovtan elayy”| aplBpo TIGTOTIKNG KAPTAG Y10 TANP®UES HEG® dladikTvov. Ocov
a@opd to {NTNUO oVTO EMKPATOVV VO OTOYELS, 1) Mo VEP KOl 1) GAAN KATO TNG
YPNONG aplOUOV TOV TIGTOTIKOV Kaptdv péow internet. Emysipnoeic ko dtopa mov
tibevtar vmép TG METAOOONG TOL OPBUOV NG MOTOTIKNG KAPTAG HEC® TOL
dtadKTvoL, 1oyLpilovtol OTL eivat To 1010 OTMG VoL TOV PETASIOOVV HECH TNAEPOVOL 1|
Vo 3OGOVV TNV KAPTO GE KATOOV VTAAANAO KOTAGTIHOTOS Yo va TN (pedcel. Ocot
etvar avtifetor omv Wéa ToviCovv TG oto S10diKTLO Elval GYETIKG €OKOAO VO
avartuyfel Aoyiopikd mov va aviyvevel, o€ pallkn Pacn, TANpoeopieg TMOTOTIKMOV
KOPTOV Tov peTadidovror kot vo Tig vrokAémtel. H mo dwadedopévn pébodog
ac@iielg TV on line cuvallaydv eivor 1 KPLTTOYPAPNON TOV UETAOIOOUEVMV
nAnpoeopldv. H xpumtoypdenon emidel 10 mpoPAnpa ce kdmolo Pabuod, apkei o
VTOKAOTTENG VAL NV €YEL PPEL KATOL0 YPIYOPO OAYOPIOLO TOV VO ATOK®OKOTOLEL TNV
minpogopic. M  ocvumAnpopatikn  péBodog  givor M xpnon  YNOKOV
TIGTOTOMNTIKAV, OV OoPERatdvVOLY Yo TNV TOVTOTNTO KO TNV €YKLPOTNTA KAOE
TAELPAG TOL GLUUETEYEL GE Ul MAEKTPOVIKY ovvardayn. H kaAddrtepn, BéPora,
TOKTIKN (VYNAOTEPO €MIMEOO ACPAAEING KOl EYKLPOTNTAS) EIvol O GLVOLAGUOS TV
mopanave uebodwv. Kabdg mn épevva ovveyiletar, 6Ao wor véeg péBodor Ha

aVamTOGGOVTOL Y10 TV ACQOAESTEPT] TPAYLLATOTOINGT T®V on line cuvaAidaydv.



H doun g 1otocehidag givar moAd onuovtiky. O kaBopiopodg g yivetor Kotd 1o
OYEOCHO TNG KOl TPOPOVMS, GE GLUVEPYOSIO HE KOmown eToupion oxedoUoD Kot
avamtuéng 1otoceAdidmv. H doun, Aowmdv, mpénel va mapéyel opydvoon mAnpogopiog
avd kotnyopiec. Me dAha Adywo, mpémer va vmhpyel por Aoywkn dapBpwon g
1OTOGEMOOG DOTE O EMOKENTNG VO UTOPEL EDKOAN KOl Yp1yopa vo. Bpel avtd mov
avalntd. [apadeiypato Katnyopudv TANPOPOPLDY TOV UTOPOVV VO, ATOTEAEGOVV TN

SO U0G TOVPLIOTIKNG I0TOGEAIDOG Efvat:

¢ Emwowvovia (tmAépmva, fax, e-mail)

o TwokatdAoyog

e XeAida Topovciaong TG TOTIKNG KOLATOVPOS KOl TNG IOTOPIKNG OOPOUNG TNG
TEPLOYNG, LE POTOYPAPIES, IGTOPIKO DAKO K. 0.

o YyeTkéC Ko PN oeS 10T00eMOES (.. EOT, dpopordylo péowv HETAPOPAGS)

o XAapteg meploy®V mov dropnuilovan

e  XAaptng Ao yNons 6TV 16ToGEAdA

EmimAéov, mpénel vo amo@edyovial 10T06EAMOEG TOV U@avilovy dVOKOAID GTNV
mlofynon N meptEyovv Aavlacuévn mAnpopopia, m.y. un vrapktoi cHhvdeospot (links).
H ocvyvn epodvion punvopdtov c@AIALOTog Kol 1 YEVIKOTEPN SVOKOAMO KoTd TNV
mEPUYNON HEGO TNV 10T0CEADN umopel vo. opeihovtol oe moikida aitia, Ommg M
EMMTNG TOPOVGio. YPNOYL®V GUVOEGUMOV (Y. «EMIOTPOPN», «KEVIPIKN CEAIOM),
E0QUALEVT] VTTOOEGN YO0 TNV AVAAVLOT €1KOVOG TNG 006VNG TOL ¥P1oTN OV OONYEL o€
TANOOPO PUTOPOV, PIKPT TOYVTNTO POPTMOONG T®V OEOOUEVOV TNG 1IGTOGEAIDOG AOY®
KOKNG oxediaomng 1 eELNPETNONG YOUNADV SVVATOTHTOV.

[Switepa onuavtikd okéAog g dnuovpyiog £vOg AmodOTIKOD SIKTLAKOD TOTOL
elval n tomoBétnon opbol Kol ¥PHGIUOV TEPIEYOUEVOD UE TOV KATOAANAOTEPO Ko
amodotikdtepo Tpoémo. Boown amoaitmon tng mAEOVOTNTOG TOV XPNOTOV TOL
JLdIKTVOV ival Vo TapEYeTOL 1| TANPoPopia pe 660 To dVVATOV IO OTAO KOl AUECO
TPOTO, HECH 1GTOGEAIO®V OV OEV TEPIEXOVV TEPITTEG TANPOPOPIES Kol OEOOUEVA, TO
omoia emPapdvouv ) dadiKacio «eOpTOoNS» Tovg. EmumAéov, ol ypnoteg amoutodv
amd TIC 10TOCEAdEC va elvol YPNOUEG KOl TEPLEKTIKEG o€ mAnpogopies. H

ypnowota Paciletal oe Tapdyovies, OT®G EYKVPOTNTU TV SEOOUEVOV (). TYEG),



YPNOMN XAPTAOV KOl TOPOYY SOLVATOTHTOV emtkowvmviag. EmmpocsBétwe, 1 mAnpopopia
OV TTOPEYETOL TIPETEL VoL Elval TANPNG, OGTE 0 eMoKENTNG va pobaivel 6,11 emBopel
YOPIG Vo TPETEL VO YPNCLUOTOOEL AALES OLVATOTNTESG EMKOVAOVING, TOPd LOVO Yo
va kieloel kdmolo cvpeovia pe v enyeipnon. To mepleyOdUevo G 16TOGEAIDNG

umopet va givart evOeIKTiKd:

o 'Yrnopin O10popETIKOV 1GTOGEAO®V Y10 SLOPOPETIKEG YADGGES (EAANVIKT Ko
aYYAKT OmopoLTTOg).

o Amopuyn vmrepPOMKNG YPNONG XPOUATOV 1| TOALYPOUING OCTE VO PNV
Kovpdlovv ToV EMOKENTY.

¢ Amo@uyn ToToBE{TNONG KIVOUUEV®Y EIKOVOV Kol oyediwv (animation) wov dev
TOPEYOVY OVGLOGTIKY TANPOPOPiaL.

e Xpnomn evavayveoTng YPUUUATOGEPAS, DGTE N TANPOPOPia Vo YIvETOL EDKOAN
QVTIANTITY.

o TomoBéon ¥pNoIU®V GUVOEGUMVY LE IGTOCEADES GYETIKOV TEPIEYXOUEVOU.

o 'Yrmopén 1otopikdv ava@op®mv yia To aStof€ata TG TEPLOYNG, LE CLVOOEVTIKEG
POTOYPOPIEC.

o [evikOtepn ypNon KoAaicONTOV QOTOYPOPIOV TOV OV TAPUTAAVOVV TOV
EMIGKENTN, GAAL OVOOEIKVOOLV TO BEpO TNG 1GTOGEAIDOC.

e [lapovciaon cOyypoveVv Kol EYKVPOV TANPOPOPLOV HECH GUYVIG EVIIUEPWOONG
TOVC.

e  Xpnon yoptev TG VIO TAPOVGINCT| TEPLOYNC.

"Evag véAiniog oty Evponn Eodevet mepinov 14 dpeg 10 ypdvo ydyvovioag 6to
dwdiktvo mwg Ba mepdocetl Tig dtakonég tov. To 50% twv dpactnprotytaov g TUI
ot MeydAn Bpetavia to 2008 Bo yivetar péom dadktdHov, eKTILOVV TO 10100 TOL
oTEAEYN TOV peyoAvTEPOL tour operator tng Evpdnng. Xt Aavia ot online mwAncelg
éptacav to 1,69 di1g evpd t0 2004 Kot 0 TOLPIGUOS amdonace ta. 740 ekat. gvpd. Tt
onuaivouv O0Ao ovtd ; TO internet aAAALEL TOV TPOTO TOV AEITOVPYEL 1| TOVPIOTIKY|
Blounyoavio.

H Bpetavia kot ot ZxoavowaPikés yopeg avoiEav €va dpopo mov cvvtopa Ho

axolovOrcel kot n veorowmn Evpdmn. H ynpoad AAPova eivar o avopueiopnmntog



TPOTAYOVIGTAG TNG 0yopds Tov internet. Agv givar udévo o peydrlog apBpoc tomv
ypnotov. Eivar kot 1o 611 10 30% amd avtodg kavouv mave amd 16 ayopéc kdbe
xpovo. To pepidio Tov Tovpiopov ival VYNAO, kKabmG 4 oToVG 5 YPNOTEG ONADVEL OTL
xpNoonolel To S1adikTVO Yo Vo WAEEL TANPOPOPIeS OV GYeTICOVTAL LE TIC OLUKOTES
Tov. X1 Bpetavia ot etaipieg mov TpocpEépovy TIc vVINPEGieg Tovg HEcw internet givan
dtapkmg avEavopeveg to tedevtaia ypovia. [apadsiypato tétota eivor n lastminute. it,
Expedia, ebookers. Okeg avtég o1 etaupieg akoAovBoldv o véa oTpatnytky 6mov ot
TEAATEG TOVG £€YOVV TN OLVOTOTNTO TOAAATADY EMAOYOV MG TPOS TAL EMUEPOVS
KOUUATIOL €VOG TOKETOL (HeTagopd, dtavour) Kot cav éva mald dnpovpyovv €va
TOKETO KOUUEVO KOl papUpUEVO oto pETpa Tovg. H mpadtn € avtov £xel Aavodpet Eva
oUGTNUO, TO OTOl0 GNUEPA AVTITPOCOTEVEL TO 8% TV €600V TNG — TOGOGTO TOL
OVOLPLEVETOL TNV EMOLEVT TTEVTaETIO VO TAGEL TO 25%.

O emyepnoels Opmg Tpémet vo fpovv TpOTo va KEPOICOVV TOV EAEYYO TNG OLYOPAC.
Ot peydiot tour operator to kKataAaBoav Kot 6TeldoVY Vo Pmovy oty ayopd. Bacukol
OVIOY®OVIOTEG TOVGC €lvol UIKPEC etopieg mov  €govv MON YvOOTA sites Kot
ouvepyalovtal Pe 0EPOTOPIKEG ETOIPIES YOUUNAOD KOGTOVS, MGTE VA PTIAEOVY QONVA
nakéto. Or ahvoideg Eevodoyeimv amd v dAAn mpoomabovv vo avafaduicovy g
ETOPIKEG TOVG GEMOEG (DOTE VO, ATOGTOVYV OGO TO SVVATOV TEPIGGOTEPOLS TTEAdTES. To
EPMTNUA OGS Y10 TOVG EMyEpNpoTieg elval éva : Ba cuvepyaotodv pe AAAEG ETonpieg
N 0o S10AEEOVY TV AVTOVOUTN TOPOVGI LEGM TMV IGTOCEAIOMV;

H alvcido Starwood ota péco OktoPpiov tov mepacpévov ypdvov £0moe Eva
Tapadelypo avtdvoung mopeiag. Eekivnoe €va mpoypoppe Tpodbnong twv online
KPOTNOEWV HEGA oo TIG EMioNUeS oeAldES TG 6T0 dtadikTvo. Ocol KAeivouy dmpdtio
ota Eevodoyeio Tov opidov otnv Aepikn kot T Méon Avatod kepdilovv amd Tig
YOUNAEG TYEG KO TOVTOYPOVA UTAIVOUV GE KANP®ON Yol dwpedv dtapovy €mg Kot 3
nuepov. To oxédo eaivetar 0Tl amédwoe kapmove, €W0kd oe €va (guydpt amd )
Meydin Bpetavia mov fitav o tpwtog vikntge. H aAvcida katéypage 1o 2003 avénon
OTIS KPOTNOES pécm dwdiktvov katd 12,66%. To 2004 1o avtictoyo moc0GTO
vrepPaivel To 60%.

YOpeova pe avaAvtég, ol emionUeS 10TOGEADES TV EEvodoyeiwv UTOpovV va
amodeytovv ypvodet. ‘Epgvva ot Bopelo Apepikn amogaivetor 6t 6601 KAVOLV
Kpatnoelg anevbeiag ota Eevodoyeion ONADGVOLY 10104TEPO TKAVOTOINUEVOL A TNV
emhoyn toug. H 1610 pedétn amokaddmtel 0Tt 0 aplBuodg TV ToVPIeTAOV IOV EKAEIGOV

dwpovny péc® dadkToov avénbnkav katd mepiocdtepo amd 50% to 2004.



[TeprocotepOl amd £vag 6ToVG TPELS EMAEYOLV AT TN HEB0dO Evavtt poig 20% Eva
rpoévo vopitepa. H adénon tov kpatnoewv HECH TV EMiONUOV GEAID®V T®OV
Eevodoyelmv eptace 10 22% évavtt 18% 1o 2003. To dwdikTvo Opmc elvar kot £vag
TPOTOG AULVOG ATEVAVTL GTOVG cuvepydtes cov. O tour operator Budget Travel, mov
avikel omv TUI ko n omoia otig apyég tov 2005 Mpbe oe aviumopdbeon pe to
TOVPIOTIKA YPOPElR HETE TNV amOPACT TNG VO LEWWGEL TIG TpounBeég Tovg, Ppnke
Abon oto dtdiktvo. Avapdduce v VTOdoUN TNG KOl KATAPEPE, OTMG TOPAOEXOVTOL
TO GTEAEYT NG, VO TOLANGEL TIG 000 TpdTEG MPES Tov 2005 TEPIGGOTEPO O’ GGO TIG
dvo tedevtaieg fdopdoeg Tov 2004. Méow internet mAéov maipvel 10 15% Tov KOKAOL

epyaocidv mc.(Travel Times, 2005)

o Négg vanpecieg KoL TPOIOVTO Y10 TIS YOVOIKES

H &evodoyswokn Propnyavia mévta vrordyille otovg «business travelers», pio
opdoo emokent®V 1 oroio avéavetal aplBuntikd ypovo pe to ypoévo. Ewdikodtepa ta
molvutelr] Eevodoyeion @pdvtilav vo 01BETouy OAEC TIG O1EVKOADVGELS TTPOG TOVG
«business travelers» katd tn Olpovy Tovg: TNALPOVA KOl QOE, GUVOESN WE TO
dwdiktvo k.0 H éupaon ta tedevtaio ypovia divetar otabepd oTIg VEEG TEVOAOYIES
Kol To. OWUATI TOAADV Eevodoyeimv €xovv peTatpanel o yOPOLG epyaciog, ekTdg
amd YOPOLG SLOLOVIC.

Tov televtaio kapd OpmS, (o GAAN katnyopio meAatov, kdbeto avavopevn,
épyetor va Béoel véa dedOUEVA OTOV YDPO TV EMAyYEALATIK®OV Taldidv. [Ipokeiton
v TG yovaikeg «business travelersy, ot omoieg Ta&dgvovy 6 OAOV TOV KOGHO, Kot
EYOVV TIG OIKEC TOVG OITOLTY|OELS: VYNAOTEPO EMIMEDD ACPAAELNG Kol AVESG, XDPOLS
YOUVOGTIKNG KOl OLOPPLAG, froloykd TpdQLua K.6.

Onwg amodewvoet pedétn mov deényxdn (NYU Tisch Center, 2003), to 40% twv
«business travelersy mov ta&dgvovy otig HITA eivan yuvaikeg. Katd to 2006 to
moG0ooTO avapéveror va Eemepdoet to 50%, kabdg OAo Kol TEPLOCOTEPES YLVAIKES
KataAappdvoov vyniéc Bécelg epyaciog. Ot yovaikeg avtés, COLE®VO e TNV £pEVVO,
€Youv 1310iTEPES TPOTIUNCELS Kol LYNMAN ayopaotikn OOvaun (pe péco €tNolo
elooonue. wov kvpaivetor petald twv 25.000 kot 70.000 Sorapiwv). Ymépyouvv
OPKETA EVOLOPEPOVTO GTOLXEIDL YLl TN GLYKEKPIUEVT] KOTNYOPID YUVAIKOV-TEAATOV.

Onwg detyver n €pevva TPOKELTAL Y10 YOVOIKEG :



e Avimavopeg

e Néeg oe nhkio

e  Me vynAdtepn HOPP®OT (TOLALYIGTOV TTTLYIO TAVEMIGTNIOL), GE GYéom LE
TOVG BVOPES GLVAOEAPOVS TOVG

e [lov mpotodv va yevpatilovv poveg ota eoTIOTOPLA TOV EEVOdOYEIDV

e Tlov Béhovv va awsBdvovtol cav 6To omitt Tovg 0TaV Ppickoviol 6TO SWUATIO
Tov Egvodoyeiov

e [lov givar cuvBmg péEAN KATO10V TPOYPAUUATOG ATV OEPOTOPIKTG ETALPLOG

e Tlov Bewpoidv to Ta&idt oNUAVTIKO TUAHA TG OOVAELNS TOVG

e Tlov moté dev ta&devovy pali pe Ta modd Toug (o€ Tocootd 80%)

o Jlov mpoypappatiloov va &xovv elevbepo ypdévVo koTd TN OGPKED TOL

TaE10100 TOVG Y10 AyopES, emiokeyn o€ aSloféata K.A.T.

Ocov apopd ) B¢om Tovg amévavtt oTIG VEEG TEXVOLOYiES, 1 épevva delyvel OTL O

yovaikeg «business travelersy :

e  XpNoomolo0V € PEYAAO TOCOGTO TO J10dikTLO Yo TO Taidl Tovg (to 80%
TO YPNOOTOLEL Yo TNV Kpdtnom Béong 610 aepomAdvo, evd to 75% 7y tnv
aveHPEST) KO KPATNOT dMUATIO).

e Xg mocootd 25% embBopodv ypnyopn mpdcPacn oto SadikTLO OO TO
dmudtio Tov Eevodoyeionv TOv SLOUEVOLV.

e  XpNGOTOl00V T KIVNTE TOLG TNAEP®VA Y10 VO TPOYUOTOTON|GOVYV KANGELS
amo to Egvoooyegio.

e g m0c0ooTo 68% dev ypnoomolovy diktvo Wi-Fi.

Ta Eevodoyeio apyiCovv va avtihapPfavovtal Tig 1010H{TEPEG OVAYKESG OLTNG TNG
Katnyopiog Kot Onuovpyodv véa TPOIOVIO Kol VLANPECGIEG Y TO YLUVOIKEID
TEAATOAOYLO TOVC. APOUATICUEVO KEPLAL OTO. OUATIO, oBEPLo EAaio OTO POV,
yovaukeio teplodikd, e1dkd pa&iddpio Hvov, LOVGIKN YOAAP®OoNG, PBAMA poyElptkig
Kol avlokopiog, axoun kot €W0kéG PodPToEg Kol TMIOGTOAAKI HOAAIDV  EXOVV

EMIOTPATEVTEL TPOG IKOVOTOINGT TOV YUVOUIKOV — TEAAT®V. To 7O TOAVTEAN



Eevodoyela TPOGPEPOLV EOTKA KOAAVLVTIKA TPOTOVTA Y10 TO TPOCMOTO KOl TO A 1|
YPEDVOVTOG £val LKPO OO TTapEyovv vanpecieg paktyldl kot acOntikng. Oco v
Tovg ympovg wellness kot spa, TAEOV VITAPYOLY 6T TEPIGTOTEPU LEYAAD EEVodoyein
Kot €ELNPETOVY KLPIWG YVVOAIKEID TEAATOLOY1O.

[Tpwv amd pepkd ypdvia 1 €idnon g dnuovpyiag Eevodoyeiov HOVo Yo yovaikeg
Ba amotelovoe onuavtikn €idnomn, Opmg onpepo pdAlov Bo TEPVOLGE OmapaTPNTY.
Y& OPKETEG EVPOTATKES TOAELS, OT®G T0 Aovdivo, To Beporivo kot tn Prhwpevtio, o
Eevodoyeia povo yo yovaikeg amotelobv mAéov mpaypotikdtnTa.. [Ipwtondpog dpmg
ommv kotnyopio avty eivor n Zvpiyn, 6mov 1o Lady’s First Hotel, tov omoiov m
1010KTNGi0 KO TO HAVOTCHEVT OVIKEL GE YUVOUKEC, TPOGPEPEL EIOIKEG VINPESIEG OTIG
OMOKAEIOTIKEG TEAATIOOEG TOV, TIC YUVAIKES : LANPECIES OGONTIKNG, YOUVOGTIKNG,
EOIKA pevoy pe Proloyikd Tpdeua, spa kot moAdd oxoun. Kor n Teppoavio Mom
dwbétel apketd Eevodoyeln omoKAEIOTIKG Yoo Yyuvaikeg Omw¢ : 1o Egvodoyeio
Artemisia oto BegpoAivo, to Intermezzo Hotel oto BepoAivo emiong , 1o Hartz
Mountains — Arleta Pension, otnv Kevtpwn 'epuavia.

Boowlopevo og pia oelpd ONUOCKOTHGE®V, LETAED TOV YUVOIKOV TELUTAOV TOV, TO
Hilton Park Lane oto Aovdivo dvoi&e to 2003 €vav 6po@o amoKAEIGTIKA Yo YOVOIKES.
Ot Gvopeg mov 0 cuvodevovTaL OV £x0VV TPOGPaCT o€ AVTO TOV OpoPOo. AVTO NTOV
70 TPp®TO PMpa 1060 Yo TV aAvcida Hilton 6o kat yio tnv Egvodoyelakn ayopd g
Bpetaviag. Edikég kapepeg otovg 010d0pOpHovg Tou Egvodoyeiovn, yuvorkeio meplodkd
oto dmpdrtia, £101kol kaBpEmnteg Yoo paktyldl Kot cOVEPYO KOUUMTIKAG NTOV HEPIKES
Ao TIC TPOGHETES EELMNPETNOELS TOV ATOAALPOAVOV O1 YOVOIKEG GE VTOV TOV OPOPO.

AxolovbBovrtog ta fripata Tov Hilton, 1o Egvodoyeio mévte aotépawv Grange City
Hotel o710 xévtpo o0 Aovdivov, amopacioe vo arayopedoel TV TPpOcPact avopmv
ota 68 doudTio TG vEAG TTEPLVYAG TOV dNUOVPYNCE OMOKAEIGTIKA Yo yuvaikes. H
véo TTEPLYO, M OTOl0 EKTEIVETOL GE ENTA 0POPOLG £yKovialeTal avTd T0 POVOTWPO.
To mpocomikd avtg g mtépuvyos Bo amoteleiton amokAeioTikd and yvvaikes. H
andpact Tov Eevodoyeiov MO petd amd £pevva M omoio £5€1EE OTL Ol YuvaiKeg
Tov TaEWEHOLY HOVEG (OPovVTAL Yol TNV AGPAAEL TOLG KOL TPOTIHOVV Vo PNV
EPYOVTOL GE EMOPN HE AYVOOTOVG AVOPEG GTOVG OLOPOUOVG TOV EEVOSOYEIOL TTOL
dwpévouv. Ta pétpa aceareiog ota dwpdatia Bo eivar avénuéva, onwg toviovv ot
vevBuvol Tov EEVOO0YEIOV, 01 0MOiol EMMALOV EMOTUAIVOVY OTL TOL TOPASOCIOUKA
Eevodoyeia etvor «avopo-KeEVIPIKA», Le o TPOoEyylon g erioleviog 1 omoia dev

IKOVOTIOLEL TIG AMOTNOELS TOV YOVOIK®V. To kevO avtd Prhodo&el va kaAvyetl 1 véa



TTEPUVYA OV Kataokevoaoov. Qotdco, mpocHitovv, OTL dev Ba amayopeveTal 1
npdsPacn avopmv oto dopdtio Tov Egvodoyeimv, dtav &xovv mTpookAnbel amd Tig
YOVOIKEG TOV SLOUEVOLV GE QLT

To dulonpo vy v moAvtéreld tov Kot Ppoafevpévo Yo TIG VANPEGIES TOL
Emirates Tower Hotel oto Ntovundun givor mAéov kai emionpa 1o tpdto Egvodoyeio
ot Méom Avoatoir| pe 6popo amokAeloTikd Yo yovaikes. H mpotofoviio eArebn oe
ovvepyooio pe Tov yorAikod oiko Chopard, o omoiog Oa draBétel Ta ToAVTEAN TPOidVTAL
70V 670 S®UATI CVTOV TOL 0POPOV. XTov 40° GPoPo Tov oLpavo&HoTn Tov Emirates,
vapyovv 10 dopdtia kot po covita yio Tig yovaikes exayyelpotiec mov avalntovv
Eexovpao, Aveon Ko TOAVTEAELD. Mg amOoKAEIGTIKA YUVALKEIO TPOSMOTIKO Kol E101KO
OUOTNUO ACPAAELOGC, Ol EMCKENTPIES TOL 0POPOL Oa ATOLOVAOVOVTAL OO TNV AVOPIKY|
Tapovsio Kot Bo. UTOpoLV VO ATOAOGOVY VINPEGIES OGONTIKNG, YUUVOGTIKNG Kot
€101KNG O10TPOPNC.

Yvokevég dvd ota dmpdrtia KaBodNYoUV TIC EMICKEMTPIEG O EOIKEG OOKNOELG
yioyKka, pilates Kot agpofikng YOUVOOTIKNG, EVO OKOUN KOl TO HITovpvoullo GTIG
TOVOAETEG KO TOL GEVTOVIO TMV KpeRatudv glvar 101ka oxedtoopéva amd v Chopard.
H yevikn| dtevBbvtpro tov Emirates Tower Hotel, Doris Greif, meptypdoet mdg 1 10éa
™G ONovpyiog £WOKOL 0pOPOL Yo YOVOIKEG EYIVE TPAYLATIKOTNTO GTO EEVOOOYELO:
Onwg dciyvouv o1 Tpodceateg Epeuveg otnv Eevodoyetokn Propunyavia, o apBudsg twv
yovouk@dv <business travelers> av&dvetat Katakdpvea. Ot yovaikeg ivor Tpdbupeg va
JOTOVIGOVV TTOAD TEPIGGOTEPO YPNLOTA OO TOVG AVOPES Y10 TNV GVETY] KOl TOAVTEAN
dtapovn tovg, Kot 1 Egvodoyelaxn Plopnyavic eV AONCE OVEKUETAALELTY] QTN TNV
npoxinon. Epeic Eexwvnoape dokipaoctikd t Agttovpyio. Tov €101KOD 0pOPOL Yo
YOVOIKEG Kot M OVTATOKPLIoT NTAV EVIVTIOGCIOKY. AVTO Ogiyvel OTL OVIMOC LVIANPYE 1M
avaykn yw po tétowe €Wk katnyopio Eevodoyeiowv.(Tovpiopds kot Owovopia
2005:28-29)

Yrapyovv apkerol mov Bempovv Adbog emhoyn ¢ Eevoooyelakng Propmyaviag
onuovpyion Egvodoyeimv yioo yuvaikeg, KoODC LIOKOVEL G o AOYIKN O1KPIoNG
EVOVTL TOV avOp®V EMOKENTOV. AAAol tovilovv 0Tt amoterel éva Prua micw oTig
KOTOKTNOELS TV YOVAIK®OV, KOOMG 01 YOVAIKEG TOV EMOKENTOVIOL AVTA To EEVodoyeiaL
OTOLLOVOVOVTOL OO TOVS AVOPESG EMOKENTEC. AALOL TAAL, BE®POVV OTL TAL TEPIOTATIKA
Blag pe Bopata yovaikeg mov €yovv onuewwbdel evidg tv Eevodoyeimv Ogv
dkatoAoyodv T Afym 1660 akpaiov pETpoV, OnMc N amayopsvon mpdsPacng o

Gvopeg, o1 KAUEPEG TOPAKOAOVLONONG K.A.T.



‘Eva a&oonpeioto mopadetypo Customer Relationship Marketing etvar avtd g
etaipiog Lufthansa mov mpwtotumel kKo giodyet éva meplodwko lifestyle amoxAeiotiKd
vy Ti¢ yovaikeg . And to NoéuBplo tov 2005, ot cvyvég TEAATIOOES TNG £TONPIOG
Lufthansa Aappdvovv éva Eeywpioto lifestyle meprodikd mov Ba exdideTon 1€00EPIC
Qopéc 10 Ypodvo. «Lufthansa Woman’s World» elvar 1o dvopa evdg eEAkuoticod véou
yovorkeiov meprodikov, mwov Ba pmopel va cvvaymviletal pe ta Kopvgaio pnvioio
oebvn meprodkd. H ewcoywyn tov meprodikod akoiovBel tnv direct marketing
QUAOGOMI0 TNG ALEPOTOPIKNG ETALPIOG, YO EEXWPLOTH AVTILETMOMION KAOE Katnyopiog
TEAATOV KOl GTOYELGN GE QTN LE TNV TTO VYNAR To1OTNTO.

[Teprocodtepor amd 50 ekatoppdpila emPateg metodv Kabe ypovo pe ) Lufthansa.
Avauecsa toug Ppiokovrol mepiocdtepec amd 16 ekaroppvpla yovoikes. EmmAéov, o
apOpOG TV YUVaIK®V TTOL glvon PLEAN £vOg Tpoypappatoc, Tov ovopdletar © Miles &
More”” ¢ etaipiog, av&dvetar ocvveyds. To véo meplodikd avtamokpiveTor ota
evopépovta TV yovaikav. Kopio GAAn aegpomopikny etoupion 6tov KOCUO OgV
TPOGPEPEL AVTO TO €PYOAEID0 dNUOLPYIOG EUTIOTOCVUVNG KOl OPOGIMONG GTOVG
TEAATEG.

Amoxielotikd Oépato lifestyle kor emyeipnoewv omd TG WO  EAKVOTIKEG
UNTPOTOAELS TOL KOGUOL TOPOLGLALOVTOL GTO TEPLOOIKO, TO OmOoio TePLEYEL 68
oEMOEG, e EONOELS, YEVIKEG TANPOPOpPieg Kot cuUPOVAEC 6TOVG TopElg Tov lifestyle,
™G HOSUG, TMV EMYEPNCEMVY, 0AAE KOl TPAKTIKES GLUPOVAES TOV TapovGLEovTo pe
o vymAng mowuTnTag, oLYYpovn Kol Kopyn oyedioom,. Etol, n etopia pe Tig
TPMTOTOPLOKES TNG 0EEC KO TOVG VEMTEPIGHOVS KOTOPEPVEL VO TTPAYLLOTOTOLEL TOVG
oTOYOVG TNG, VO IKOVOTOLEL TOLG TEAATEG, VO £PYETAL MO KOVIA HE OVTOVG KOl VL
kepdiler  axopa  meprocotepovg  epapuoloviag  Customer — Relationship

Marketing.(Tovpiopdc ko Owovopia 2005: 28-29)



1.5 Jvumépaoua

Zuvoyilovtog TIc mTPOoNYOOUEVES EVOTNTES, KOTOANYOVUUE GTO GUUTEPAGUO OTL O
TPOTOPYIKOG 6TOY0¢ Tov Customer Relationship Marketing givar 1 avénon g a&log
TOG0 TOV TPOIOVTOV 1 T®V LANPECSLOV OV AAUPAVEL 0 TEAATNG, 660 Kot NG a&iag
nov mpocHétel o 1dog oy enyeipnon. To CRM dev eivan chomnua te(voroyIdY,
etvar éva cvotnpa droiknong, mov Oumg otnpiletal onuaviikd oty te)voroyia. H
teyvoroyia emutpémel tnv  gvomoinomn kot aflomoinon Tov  TEPAGTIOL  OYKOL
TANPOPOPNONG TOV AQUPAVOLV Ol ETYEPNOES YO TOLG TEAGTEC TOLG KOl TNV
TEPALTEP® OMOJOTIKY| LETATPONY| AVTNG TNG TANPOPOPNONG GE yvdon yu' avtovc. H
e€EMEN g Teyvoroyiag emmpéace kat ennpedlel OTMG gival PLOIKO Kot TOV TPOTO U
Tov omoio aokeitoar 1 dxeipion kot M dwoiknon TV cUYXPOVOV EEVOOOYEIOKDOV
povadwv. Ot teyvoloyieg elonyayav véa dedopéva. GTOV  TPOTO  GLAAOYNG
TANPOPOPLOV OAAG KLPIMG GTOV TPOTO ANYNG ATOPAGE®V. XTO EMIKEVTPO OUWMG OVTNG
g e€EMENG vrhpyel N avBpdTIvN Tapovsia, 1 omoia pe epyaieio v texvoroyia, Oa
TOPOUEIVEL TPOTOPYIKOG TAPAYOVTAG YO TNV TAPOYN LANPECIDOV EMUTEOOV, OMWS
approlel otov Tovpiopd, Evav kKAAO0 Pactlopevo kat’ eE0YV OTNV EXKOWVOVIO Kot TIG
avOpomveg oyéoels. ATO TNV GAAN LEPLE, M TEXVOAOYIN ETITPENEL OTIC EMYEIPNOELS VAL
OAANAETIOPOVV, KOl VO ETKOIVOVODV LE TOVS TEAATEG TOVG LE TETOLO TPOTO DOTE Ol
tehevtoiot vo amokopilovv avénuévn aflo amd TG cvVaAAUYEG TOLG, Ol Omoieg
TPAYUATOTOOLVTOL gVKOAGTEPA. TTapdia avtd, 1 €vBovn yia v a&lomoinon g
avENUEVNG YVOONG TG TEAATEIOKTG PAONC TNG EMYElpNONG, £TCL OOTE Vo AnPOovV o1
KOADTEPES EMYEPNUATIKES ATOPAGELS [LE GTOYO M €TALPIO VAL EIVOL OVTOYWOVIGTIKY, VO,
OVTOTTOKPIVETOL OTIC OMALTNOELS TOV TEAATMOV KOl OTIG GuVONKeS Tov TEPPAALOVTOC
Kol TEMKA Vo lval KepOopOpa, OmOTEAEL «KTPOVOULO» TV SLOIKOVVIMV TNG EMLYEIpNON

Kol Oyl KATOL0L VTEPVTOAOYIOTY).



MEPOX 2 : H EOAPMOI'H TOY CUSTOMER RELATIONSHIP
MARKETING AITO EAAHNIKH ZEENOAOXEIAKH
MONAAA

2.1. Ilopovaioon tov Galaxia Vacation Club

To Galaxia Vacation Club &ivor 10 vedtepo mpoiov mov mpocpépel o ‘Outrog
Aookolovtovakn. AmoTeEAEl TNV TPOTN TOVL EMEIPNON OTOV  TOHEN TNG
YXPOVOLEPIOTIKNG WoOBmong Kot Tpog 10 TaPOV TPOGPEPETOL OMOKAEIGTIKA GTOVG
"EXAnvec. Tlpokettan yio Eva TANPES TOKETO VINPESLOV SOKOTAV TOL OiVEL T LEAN
TOL TN duvaTOTNTA VO, EMAEEOVY PETAED EMTALOV YPNCE®V CYETIKA HE TNV 1010TNTA
Tovg ®¢ uEAN tov Galaxia KaBdg Kot TOA®V eMIPOGHET®V GYETIK®OV TAEIOIWTIKAOV
npoidovimv Ko mpovopiov ota miaicio tov Bépetpov kot Eevodoyeimv Grecotel.
Emumiéov, g ypriong g opiopévng efdopddag tovg, o Galaxia pmopodv, aviroya
HE TOV TOTO TNG WIOTNTAG TOV TEAATMOV MG UEAT, VO, AVTOALAEOLY TNV KAPTO TAPOYDV

IOV TOLG TPOCGPEPETUL OO TNV €Topia Kot ovopaleton Vacation Membership tovg pe

e Evoliaxtikn KatdAvon ota peAlovikd BEpeTpa Tov opiAov

e  EvoAioktikn KatdAvon ot vdpyovia Xuvetoipikd 0EpeTpa Tov opiiov

e Emieypéva mpoidvio mov mpoceépovior and v Grecotel ko mAnpmvovtol
oe movrovg Galaxia 1| oNUOVTIKEG EKTTOGELS (TANPT HEAT LOVO)

o Koatdivon oe Bépetpa tpitv pep®V avd Tov KOGLO, GUUTEPIALUPOVOUEV®V

TV Kpovalleponiolnv, (E®TEPIKN ovVTOAAAYY|)



M emdeypévn  oelpd  TaSWOIOTIKOV  TPOTOVIOV Kol  OVOWOYNG OV

TANPOVOVTAL GE LETPNTA.

To xvpidtepo mreovéktnua mov mapéyel to Galaxia club eivor n gvyépela oV

EMAOYTN TOV JKOTMOV, TOV EMTPENEL GTOVG TEAATEG Vo SOAEEOVY: a) TV Tomobecia

péco amd éva pEYAAO KOTAAOYO GLYKPOTNUAT®V, TOv TOvG e&umnpetel, 1060 o€

eninedo  moldtnTOg, OGO KOl TPOOPIGUOV, B) TO YPOVIKO OdoTnua, Y) TN XPOVIKN

EP1000 OV TOVG ELANPETEL AVAAOYA LIE TIG EKAGTOTE AVAYKES TOVG,.

Yta mpovopla Tov amorappdvouy ta péAn tov Galaxia tepiapfdvovral emiong :

Emumiéov efdopddeg oe Oépetpo Galaxia M ocvvetoupikd 0épetpa Ko
Eevodoyeia Grecotel (cvvnBwg avagépovral wg efdonddeg pndvovg Galaxia)
o€ oL aLoTNPA TEPLOPIGUEVT BAon e E101KEG TIUEG amevbeiog amd To club
Awokomég pmodvoug mov dtatifevron angvbeiog and v Grecotel

Awvoun muepnotlag epnuepidag tng apeokeiog Tov HEAOVG, GTN YADGGO TNG
TPOTIUNONG TOV

A®po KoAwsopiopnaTog

[Ipocpopd kalwcopicpatog

I'pryopo check in & check out

AvvatodmTo LETAPOPAS TOV HEAOVG OTtO KOl TTPOG TO AEPOIPOLLLO.

Eni tov mapdvtog vapyovv dvo £idn pelomv Galaxia :

1.

Ta mAnpn péEAN (Yvootd og ‘puéin Galaxia’ )

2. To oo doxyn pHéEAN (Yvomotd mg ‘wmd dokun péEAN Galaxia® )

Kabe évag amd ovtodg tovg 000 TOMOVG pmopel va Olpebel oe Ov0 emimeda

KOTAOTAONG LEAOVG :

1.

Ta mnpn péAn ayopdlovv pia opiopévn efdoudoa M efdopddeg Kot o
OpWOUEVN] covita o KOmowo Oépetpo tOL oOpidov kol dikaovvtal va

amOAQUPAVOVY OAOL TO. TAEOVEKTNUOTO OV TPOCPEPOVTOL OTO UEAN TOL



Galaxia. Ta mAnpn péAN eivor To pOVO HEAN TOV STKOOVVTOL VO KAVOLV ¥prion
tov Tovieov Galaxia yio emmA£oV TAEOVEKTLOTA OVTOAAAYTG.

2. To vrd doxun péAN dev dabétovy 1ok oia oto TAaicta Tov Galaxia. Avtd
onpaivetr 6Tt £(0VV ayopacEL £va TEPLOPIGUEVO TOKETO dlakom®V amd to club
TN GTIYUN] TNG TOPOLGIOGT|G TOVG. AVTN 1 TPOGPOPA 1oYVEL Yo £vOL XPOVO KOl
10 club xaBopiler mov pmopel va ypnotpomombei. Emiong, ota vrd dokiun

HEAN dev droTifevTon TOVTOL 1] TAEOVEKTILOTA TTOVTMV.

[TAnpn Mén

Edv éva dropo ayopdoet o gfdoudda 1 mapondve oe kdmowo Bépetpo Galaxia
amotedel éva mAnpeg pélog Galaxia. Tote, cvumAnpmdvel po COREOVIOL 0yopdg
YPOVOUEPIOTIKNG HicBwong coppmva pe v EAAnvikn vopobesia. Avtd tov divel to
dwkaiopa Woktnoiog pog (1 tepiocdtepwv) optopévng(wv) efdopadac(mv) og éva
dwpépopa oto Bépetpo £0pag tov. EmumAéov, ta cvykekpipuéva pEAN vIoypapouvv,
eMiONC, 0L COULPOVIOL CLUUETOYNG , | OTTO10 TOVG EYYPAPEL WG LEAN oto Galaxia club
dtvovtdg tovg €10l TN dvvaTdHTNTA VoL KAVOLV ¥PNoT OA®V TOV TPOVORI®V TOL
Galaxia, ocvumepthappavopévav kot tov «moviov Galaxia. e avtamddoon ywo to
JKodUATO ¥PNONG TOVG, 1 £Tapia divel To dikaimpa oTo LEAT TNG VO YPTCLULOTOLOVV

TOLG TOVTOVG TOVG. X QTN TNV TEPIMTOON £X0VV TIG aKOAOVOEG EMAOYEC:

o Kartoyn mpotepardottag efdopdooc. O meddtng £xet ) duvaTdTNTA VO KAVEL
KPATNOoN YL TNV TOPOUOVI] ToL oT0 club 1 o€ omolodnmote HEAALOVTIKO
Bépetpo Tov Galaxia kotd ™ dbpkela g fdopAdaC/ ETOYNG Kot GOVITS TOV
£xel ayopdoet.

¢ Eocowtepikn avioilayn Galaxia .O weddtng pmopet vo (nioet o ovtoAloym
Galaxia oto mAaic1o TOL BEPETPOV-ESPAG TOL, E HiaL EVOAAAKTIKT EfOOUAda 1
covita Kot &yel N duvaTdOTNTA VO OVTOAAAEEL ECMOTEPIKA, LE TPOTEPAOTNTO,
HE omoladnToTe pHEAAOVTIKA O€petpa. Tov opthov. H duvardommrta tov va
amoloppdver v mOAAATAN ypNom ePOOUAdNg VTAPYEL TOPA OO o

LOVOSIKT aryopd RSoUAOmV.



o Efotepuikn aviariayn. O mehdng pmopel va {nmnoet o oviodhoyn pe évo
a6 ta 3700 BépeTpa avd TOV KOGUO YPNGUYLOTOLOVTAS TOVG TOvTovs. OAa ta
PN HEAN pmopovv va avtaAAGEOLV TO OTKOUMUOTO 1O10KTNGI0G TOLS Yo
KOTAALHO OlOKOTTOV €KTOG TV Bépetpmv Tov oupidov, pécw pag Tpitng
etoupiag. Ot eEmtepikéc aviaAlayég vTOKEVTOL o€ pio EEYwPloT Tpoun et
dekmepaimong, mov Kotafdrietor and to péELog ancvbeiog oty Tpitn etorpia.
Ot 6pot kar ot TpoimoBéselg g tpitng etoupiag Ba epappolovral, emiong,
TEPILOUPAVOVTOC OTOLNONTOTE TOALTIKY] OYETIKG pHE TIG akvpdcels. Ot
eEMTEPIKES AVTOALAYEC TTPAYUATOTTOOVVTOL BAoel TG O1BESIUOTNTAS TOVG.

e H dvvatdmtd tov va amorapuPdvel tTnv moAAATAN xpnon ROOUAdAS LITAPYEL
TOPO ATd U0 LOVAOTKY] aryopd fdopddmv.

o JIpoiovta ta&ordv kot avoyvyne. O meddtng umopel vo emA£EEEL amd T GEPd
TOEWVIOTIKOV TPOIOVIMV KOl AVOWLYNG OV £Y0LV EMAEYOEl AMOKAEIGTIKA Yo

To péAN Tov Galaxia .

Yo Aoxiun Méan

Otav éva dtopo dev elvar oiyovpo 0Tt embupel va deopevtel TANPOS Kol va
ayopdoet o gfdouddn M mapamdve oto Bépetpo Galaxia Vacation Club, pmopet
avt’ avtol vo emMAELEEL Kol Vo emO@PEAN0el amd ™ «OOKIHACTIKN» 1010TNTO UEAOLG,
duapkelag evog £tovg. Tote, copumAnpavel Ta amapaitnta £yypoea Kot KoTapdArel To
avTioTOLO TiUNWa Y10 TO TOKETO TOV ayopdlet. Xe avtanddoor), to Galaxia mpoopEpet
TO OIKOUWUO GTO «LTO JOKIUN» HEAOG Vo KAVEL ypnon TV Tpovouiov tov. Ta péin
avtd oev OwBEToVY oTNV Katoyn TOLG Oplouévn efdouddo Kot dev Aappdavovv

novtovg Galaxia, £govv OUOC TIG aKOAOLOES EMAOYES MG VIO dOKLUN LEAN :

e To dikaimpa vo ypNoLOTOlovV TNV W10TNTO TOVS MG LEAT GTOVS TPOOPIGHOVS
BépeTpov mov yovv emheyOel amd to Galaxia.

e Tn dvvardomta emAoyng g Muepounviag mov emBvpodv va taSddyouy
ePOGOV aLTES eivor Stabéotpes.

o To dikaiopa avaPadong oe TANPN LEAT OTOLONTOTE GTLYUN EMBVUOVV.



HONTOI GALAXIA

Ortav kdanowog ayopdler v mAnpn wwotta péhovg oto Galaxia, ayopdlet o
opopévn gfdopdda ypovoueptoTikng picBmwong mov cvvodevetal and woévrovg. Ot
mOVTOL pmopovv va Bewpnbodv ®g VOUGHO  Ol0KOTAV TOV TO. HEAN UTOPOVV Vo
YPNOLOTOU|COVV OVTL VO KAVOLUV YpNon TS covitag, g efdouddoc 1 torobesiog
tovg oto Galaxia. Avtol ot mdvtol dnpovpynnkay v va dgi&ovv ota péEAN e

cagnveln TV a&io aVToL TOV £XOLV GTNV KATOYY| TOVG.

e Toa pén mov ayopalovv o opiopévn efdouddo tov KATaAdyov amd TO
0épetpo, AapPavovv moviovg Pdoel g oplopévng EBOONAONS TOVS KOl TOV
TOMOV HOVAdAG OTaV dEV KAVOLV YPTOT TNG OPIGUEVIS aLTHG £fdoUAdaS TOVG
010 0¢peTpo £dpag Tovg.

e To péAn Ba Aoppdvovv Toug THVTOVG TOVS GE €O BACT £vOG £TOVG YPNONG
€POGOV £YOLV EMAEEEL VO UMV KAVOLV YPNOT| TG OPIOUEVNS 1O10KTNGIOG TOVG.

e To pédn Ba €yovv dikaimpa va amolapPfdvovy O T0 TAEOVEKTHLOTO KOt TIG

TOPOYES TOL OpiAOVL.

O ophog dmuovpynoe o avtadroyn Paost moviov enedn embopel vo fondnoet
TNV TOVPLOTIKN Propmyovios GTE VO IKOVOTOWGEL TIC OTOLTHOEL, TOV KATOVOADTOV.
Ot KotavoA®Ttég Kavouv ukpdtepa to&idto dlokomdv kol ek@pdlovy mePIGGOTEPT
eveMila oTic emAoyég TV OlaKomdV Tovg. Me touvg movrovg Galaxia to péAN
UTOPOVV Vo, AEL0A0YCOVV LE GAPNVELD TNV a&iol TNG 1010KTNGI0G TOVE KOl UTOpovV v
emAeéEovy oy emBupodv va tagdéyouvv, tote emBoupovyv, Tt péyedog KOTAAOHOTOS
ypewlovtal, TN OpKED TNG TOPOUOVIAG TOLG 1 amd €vov EMAEYUEVO KOTAAOYO
emmAEOV TASIOOTIKOV TAcoveKTUdT®Y. 'Eva tmAepovnua apkel yuo ) o1evbétnon
oAV TV Tapoandve. To povo mov yperaletor Eva PEAOG eivorl apkeTol TOVTOL Yo Vo
KaAOyel avutd mov emBopel. oo mapdaderypa, éva péhog pmopel vo emdé€el va
ypnowonomoet v afia Tov Tévtev Tov Yo 2 gBdouddes o €va KatdAvpo oe
SPOPETIKT TTEPTOS0 TOL YPOVOL ATO TO VO, YPNGLLOTOGEL TNV OPIGUEVT] EROOUAdN
TOV OTO OWUEPICUA TOV HE o KpePaToKApapo Kotd Tn OdpKELD TOV GYOAKOV

OLOKOTTMDV.



Amotapigvon toviov

Ta pén mov €xovv TOVTIOLG 6T0 AOYOPLAGUO TOVG, KOl TOVS OTOIOVS OEV £YO0VV
YPNOLOTOWOEL KATH TN OIPKED TOV YPOVOL YPNONG TOL €KOOOMKAV,
UTOPOVV VO, TOVG ATOTAUIEDGOVV Y10 TO ETOUEVO £TOG YPNOTC.

O1 1810KTNTEG UTOPOVV VO TNAEPMVICOLY Kot VoL {NTHCOLV VO, OITOTAUEVTOVV
01 TOVTOL TOVG M, Yl peyoAvTepN gukoAia, To Galaxia Oo cm el aVTOUATO TOVG
TOVIOVG 7oL dgv £yovv ypnowwomombel ot1o emdOpevo €1og yYpNong o€
nepintwon mov 0 WoKTNNG Eexdoel va OKOAOLONGEL TNV TOPATOVE®
dwadtkacio.

Otav éva péhog amotapiedoel mOVTOVS Yot TO EMOUEVO €TOG YPNOMNG, Ol
ATOTOEVHEVOL TOVTOL Bl A)YoVuV 0T0 TELOG 0LTOV TOL £TOVG Kot O&V UITOpovV
va 6BoVV gk VEOU Yo 0e0TEPN POPAL.

Edv éva péhog dev €xer ypnoyomomosr kaBOAov mOVIOLG amd £vo £T0g
xpPNone, N tpoundeio deEaywyne g amoTopievong TOvVIwy avépyeTotl ot 27

EVPO, OLLPOPETIKA 1) LN PEGTA Eivat dmPEQV.

Mo emmiéov mpootacio Kot OlEVKOALVOT, Ol TOVTOL GMLOVTAL OVTOHOTA. XE

TEPIMTOON TOL YPEGTEL pia TpounBeta dekmepaimong, to Galaxia Ba Toyvopouncet

T0 OGO NG MPOUNOEG GTO AOYOPLOUGHO TV HEADV Yo TNV vanpecio avtr). [

TapAdEya, £vo LELOG €xEL GTNV KOTOYN TOL TNV Bdopdada 32, dapépiopa 1-101, to

omoio dev embupel va ypnotpomomoel avtd 1o ypoévo. H alia tov og mdvtovg ivan

32.000. Amotopuevel, €tor 32.000 mwoOHvTovg Yoo TO €mOUEVO €TOC YPNONG TOV.

Evalloaktikd, 10 péLOG emMALYEL VAL PNV YPNCULOTOUCEL TNV OPIGUEVT] O10KTN G0 TOV

Kol Kéver o kpdtnon yw 15.000 moviovg to tpéyov €tog. Amotapiedel, €161, TO

vdAOUTO OV eV £xel ypnoponomcel — tovg 17.000 mwOHVTOUg Yo T0 EMOUEVO €TOG

xpMome.

Aaveropnoc [ovrov




e To péAn pmopodv va odaveilovtor mévVTovg amd TO €mMOUEVO €TOG YPNONMG
dwpedv.

e Koatd ™ owbpkelan g mpotepordtTog €fdopddas £0pag Kot TG TEPLOSOL
BépeTpov €0pag, Eva HELOC umopel va dOVEIGTEL OTOLOVONTOTE aplOd TOHVTOV
HEXPL KOl TO TANPES ETNOCL0 HEPIOLO TOV.

o Edv éva pélog €xel ypnoomom|cel omolovonTote apliud moVToV Kotd
dwpkel  €vog €tovg ypnomg kot embopel vo Kavel o Kpatnom
mpotepaOTNTAG EPOOUAONG €0pag, UTOPEl Vo OOVEISTEL TTOVTOLG Yo Vo
avefdost 10 vrorowmd TOL PEYPL TO GLUPOAAOUEVO TOGO YOO OWTO TO
oLYKEKPLUEVO BEPETPO.

o Ta va éxet to dikaimpa va pHEAOG va doveloTel TOVToug, Tpénetl va Bewpeitan

OG «UEAOG LLE KOAT TIGTMTIKY] ETLPAVELO.

‘Eto, €qv éva péhog dev €xel apkeToNg TOVTOVS Y10 VO, OAOKANPMOGEL po KpATnon,
umopel va davelotel Tovg TOVIOLG md TO EMOUEVO £TOG YPNONG TOL. Me awTdV TOV
TPOTO, TPOGPEPETAL GTO LEAN M dvvaTOTNTA KO 1] veMEla va KAVOLUY TNV Kpdtnon

oL BEAOVV GIEPD KO VL UMV XAGOVV TIG SLOKOTES TOVC.

MeTa@opa TévVTMV

e Toa mnpn péEAN umopodv va PETAPEPOVY TOVIOLG OO TO AOYOPLUCUO EVOG
TAPOVG LEAOVG GTO AOYOPLAGHO EVOG AAAOL TANPOVE LEAOVC.

e Toa péAn pumopodv va pHetapEépouvy TOVIONS HETAED Tovg dmg £ YPNOoNS — Ot
moOvVTOoL Tov £Toug Ypnong 2004 umopodv va petapepbovv 6to £T0g YPNONG
2004 gvog dAlov pélovc.

e Ot OVTOL TOL LETAPEPOVTOL LTOPOVV VOL OVEIGTOVV KOl VO ATOTOULIEVTOVV.

e H npounfeia dieknepaimong avtg g vanpeciog avépyetal ota 46 evpm

e Amd 1t otiyun mov petapepHoldv, ot TOVTOL Umopovv vo. peTaPePHoDV ek

VEOL oM 0TO apyIKO LEAOG Kat Oyl o€ Eva TpiTo.

Me avtd TOV TPOTO 01 OIKOYEVEIEC KOl Ol PIAOL UITOPOVV VO HETAPEPOVY LETOED

TOVG TOVIOUG OTOVG AOYOPlaoUoDS Tovg Yo va talwéyovv poll M kol yo vo



amo@vyovv T ANEN TV VTV Toug. To Galaxia Vacation Club kdvet T1g dradikacieg
060 10 dvvaTd TO EVEMKTEC Yl Vo OTEIAEL TOVG TEAdTEC TOL G€ dtokomés. [a
mopdoetypa Eva pédog Aappaver 40.000 névrovg kébe €tog ypnong kot embupel va
oyedldoet Tig dtakomés tov. To pérog ypetdletar 9.000 mévTOLS Yo va Tapateivel o
KpATNon v tpelg vokteg emmiéov. To péhog pmopel vo davelstel mOvVIovg omd 10
EMOUEVO £TOC YPNONG €AV VTLAPYOLV SOEGIUOL 1) UTOPEL VO TANPDOGEL TOIS PETPNTOIG

Y10 QVTEG TIC TPELS VOKTEG.

"Etoc Xpnong

e To £toc ypnong voeitar oe kavoviky mueporoyakny Pdaon omd v 1"
Iavovapiov éwc v 31 Aekepfpiov.

e To péln pmopodV vo YPNOCLOTOUCOVY TOLVG TOVIOVS TOVLG, Pdoel Hog
emavorapPovopevne 12unvng meptodov mov ovopdleton £Tog xpnong.

e Ot moviol umopodv vo ¥pNoipomonBodv €KTOC TOV apylkolD £TOVg XPNONG
HEG® amotapievong 1 OavEIGHOV.

e Ot movtol TV PeA®V €KdIdOVTOL ETNGIOEC TNV TPOTN MUEPE TOVL pNvVa, TNG
enetelov TG opykNg ayopdg tovg. ILy. edv m muepounvia ayopdg eivail 6
Muoaiov, ot wovtol Bo ekdidovtor wavta v 1" Maiov kdbe ypdvo. To étog

ypiong Oa ivan mavto amd v 1" Iovovapiov og v 31" AskepBpiov.

[Mopakdte mapovcidlovtol ot YPeDGELS TNG JEKTEPUIMONG TOV LINPECIHOV

TOV TTPOGPEPOVTAL OO TOV OLIAO:

e  Kpdtnon gfoopnddag £dpag Awpedv
o Kpdmon Bépetpov 43gvp®
(ta. 2 TpoTa ypdvia dmpedv)
e Avowrti) kpdtnon yw 5 vOKTEG 1] TEPIGGOTEPO 94gvpm
e Avowtn kpdtnon yu 4 vokteg 1| Myotepo

22gvpd/viKTaL

¢ Evponaikq kpdtmon efdopddwv (e£mtepikod) 139evpm



e Awebvnig kpdtnon efoopdadmv 189evpd

e [lictomomtikd PrroEevodevou 468vpd
e Toalwwtikd Tpoidvta avaroyo pe
OV
npounevt

2.2 Xtoyo1 tov Galaxia Vacation Club

[Mpotapywodc otoyog tov Galaxia Vacation Club eivor m dnpiovpyia Oyt evog
poaluod, oaAdd evdg mOOTIKA avadtepov mpoidvtog. To yeyovos o6tt 1o Galaxia
Vacation Club avrkel otnv advoida Egvodoyeiwv Grecotel, dtacparilel Tnv avotepn
avt mowdtnro. ['vopilovtag moAd koAd v oflo oAAG kot T SVvvaun ToL
KOTOVOAMTY] Ko GePOUEVOL TIC LYNMAEG OMOUTNGES TOL Oamd €va TOCcO gvaicOnto
Tpoidv, OMMG AVTO TOL TOVPIGTIKOV KAAdOL, T oTeAéyn tng Grecotel, £Becav g
KEVIPIKO AEOVOL TNG EMKOWMVIOKNG TOVG TOMTIKNG TO HVOUO MG EAEYXOUEVTS,
HeyaAng, xoabetomomuévng TouploTikng etoipiag avaBaduicpévov mpoiovimv. g
WOVIKOTEPO HEGO TPOPOANG KOl EMKOWV®VIOG avTOD TOV HNVOUOTOS, TOPEYXEL 1
etapio T SOLVUTOTNTA GTOVG KATAVOAMTES Vo ToKEPOOVV 01 18101 T Ypopeio Kot va
CLUVOUIAGOVV amd Kovtd pe tovg vmevOvvovg tov Tufuatog CRM. Méow g
EMICKEYNC AVTNG, Ol KATAVOAWMTEG — TEAATEG £XOVV TNV gukolpia Vo yvopicovy amd
Kovtd TV etapio , vo mAnpoeopndovv ywo tov TpOmMO Asttovpyiog Kol va
JMOTOGOVY amd POVOL TOVG TIG VYNAEG TPOdIYPaPES KOl VINPEGIEG TOV TOVG
TPOGPEPOVTOL.

‘Evag and tovg Pacikods 6Tdovg TG EMKOIVOVIOKNG TOAITIKNG NG £Toupiog Kot
tov Tunuoatog CRM eivor m1 datipnon tov S@NUIoTIKOD KOGTOLG GE YOUNAQ

enmineda. Me tov Tpomo avtd divetor otnv etapia 1 duvaTdTNTA ETEVOLONG KEPAAAI®V



oe Bépata vE®V TEXVOLOYIDV Kol OlpKOVS TOLOTIKNG ovaBaduiong, oTnpoOvTog
TOPEAANAQ TO KOGTOG TTPOG TOV KATAVOAMTY) — TEANTN GE AOYIKE EMImEDL.

[Ipaxtikd, otdY0g TG €Tapiag eivar 1 dnuovpyia (g opddag meratdv mov Oa
emA&yel amokAeloTikd ta Eevodoyeia Tov opthov Grecotel yio xpovia. BErovy donAadm
va dnpovpyncovy éva otabepd teLaToldylo, To omoio Ba pével Tavta IKovoTotpUévo
KOl EDYOPIOTNUEVO ot TIS LN PEGieg Tov Ba Tov mapéyovtat. o v enitevén avTOL

oV 6TdY0L cLUPaAAEL To Tupe Tov Customer Relationship Marketing.

2.3 Aerrovpyio tov tunuatos Customer Relationship Marketing oto

Galaxia Vacation Club

o v katavonon tov 6pov  Customer Relationship Marketing katd v
EUTELPIKT] TOV EPAPLOYY], YIVETOL TOPOVGINCN TOV TPOTOV AELTOVPYING TOV TUNHOTOS
Customer Relationship Marketing otov 6utko Galaxia Vacation Club. O outhog
avtog, epappolel mpayuatikd kot ovclootikd CRM, yvopilovtag ovopaotikd tovg
TEMATEG TOV, TO 10TOPIKO OYOPDV, ETMAPOV, OVIUTOKPIONG Kol «OoXEPLOUEVOCH
dwypovikd T oyéon pall Toug.

‘Eva otoyeio koatd to omoio dwagaiverar n gpapupoyn tov CRM otov dutro,
amotelel 0 TPOTOG dreEaywyng TG Evapéng Aettovpyiog Tov Galaxia. [Tpoxeyévoo va
YIVEL YVOOTOC KO 0VOyVOPIGIIOG 0 VEOS TG OA0G, 1 etaipia Grecotel dopydvmaoe
eni 000 cuveyodueveg Ppadiéc delmvo e TapIAANAN TOPOLGINGT TOV VEOL TG OUiAOL
o€ OAOVG TOVG EMOKENTEG KO TEAATEG TOV TEPAGOV TOTE Amd omolodnmote Egvodoyeio
g aivoidag Grecotel. Emiong n etoupia yvopilel ) dwouypovikn alio tov meratdv
™G Kot TOPEAANAQ YPNOUOTOIEL £VOL OVTOUOTOTOIEVO TEAATOKEVIPIKO GUOTNLA
OmOCTOAMNG,  TwoAdynong, amoBnkevomg, eummpétnomg,  evnuépmong Kot
KOGTOAOYNONG. Me auT) TNV TEANTOKEVIPIKN OMTIKN O OMAOG €YEL OTOKTNOEL £val
ONUOVTIKO OVTOY®VIOTIKO TAEOVEKTNHO. XTIV €Toupion avt) @aivetor vo €govv

OGULVELOINTOTOMGEL OTL 01 TEAATEG TEPLGGOTEPO Omd KAOe AN emoyn €ivon ekeivol Tov



opifouv v emtuyia pog vanpesiog N evog mpoidvtog. H teyvoloyikn mpdodog Kot 1
EI0AYOYN VEOV TEYVOAOYI®V, 1| OTIY[oio d1ddoon tng mAnpoeopiag amd ™ po dipn
ToL TAOVATN otV dAAn, M dvodog Tov Protikoy emumédov KaBMOG Kot M
«gvoucOnromoinon» Kol EVNUEPOOT] TOV KOTOVOAMTOV OTOTEAODV TOLG VEOUG
KOVOVEG, GTO TAOUGL0 LG GUVEXDS EEEAIGOOUEVIG KOL OVTOLYMVIGTIKNG 0LYOPUAC.

Koat’ apyds n emowvovia pe tov katavoiot o€ avtifeon pe 1o mopeAbov, Kot
wloitepa ot YOPO PG, OM®G UOG OTOKOAOTTEL Kol 1 Ol(POVIKY avAAVLoN T®V
aAlayov g kowoviag pog , Bo mpémer vo mePExEl ONUAVTIKO TOCOGTO
TANPOEOPNONG TOV TPOTEPNUATOV TOL TTPoidvTog. Opmg, Kot autd givarl KOTOAVTIKO
YL TNV EMTLYIO TNG EMKOVOVING N AKOUO KOADTEPO Y10 TOV TOPAYOYIKO SIAAOYO e
Tov Katovorot. H minpopopnon avtn) Ba mpénel va 6ideton pe éva tpomo mov Ha
peta@pdlet v TANPoOPNON GE pa YPNGIUN WEA Yo TOV KOTAVOA®T. O Tpémet o
TPOTOG LLe TOV OMOi0 €KPPALETAL 1 EMKOVOVIOL VO €lvol €UYAPIOTOS YO TOV
KOTOVOAMTY], Opa VO amOTeEAEl (o KAAOSEYOVEVT] SOKOTH G’ OVTO TOL KAVEL GTN
dgdopévn otryun. Mia dtapnpon, éva £VTLTTO TOL TOUPVEL PE TO TayLOpouEio, Eva
TNAEPAOVI LA, Y10 VO, SIKOOAOYEL TV Vmapén Tov, Tpémel va, yivetan pe guyopiotnon
amodeKTO, VO AMOTEAEL Lol XPNOUN 1 O10CGKESACTIKY] SLOKOTI Y10, TOV KOTOVOAWMTN
Ko, TEAOC, VO TElvEL 0TN ONoVPYiot GLVOIGONUATIKOV OEGUAOV LE TOV TAPOANTTN 1
0 cuvopIANT. O KotavoA®TG amottel Kol ypeldletal vanpecieg Kol EMKOVOVIN
mov avePalovv ynAd to deiktn apotPaiov cePacpol Kol cuvalcONUATIKOD dECUOD [E
10 mpoidv. Kat’ avtdv tov 1pdmo KaAliepyeitar kot BeEATidveTal 1) tkovomoinomn aAld
KOl 1 TOTOTNTO TOV KOTAVOAWMTY GE £VO GUYKEKPIUEVO TTPOIOV 1 LINPECIaL, YEYOVOC
OV OTOPEPEL GTNV EMYEipNO” TpooTIOEUEVN a&io Ko KEPOT.

O xoatavolotg arotedel Tov kevIpkd afova méveo otov omoio kabopiletor Ko
avanmTOGGETOL 1 OTPATNYIKN KABE cUYYPOVIG EMXEPNUATIKNG OPAGTNPLOTNTOS TOV
aQopd 6TV TOANGCN ayod®dV Kot vnpestdv. To yeyovdg avtd €xel GUVTEAESEL, O’
evOg oTN OMpovpyic EVOC EVTIOVOTATO OVTAYWOVIGTIKOD TAOIGIOL OpAong, o’ ETEPOL
KOTOOEIKVVEL TN OUVOUN OVTNG TNG Opdodag Kowvov. Koo onueio 6Awv tov TeAatmv
e€axorovBel va givarl n avayKn Tovg Yo OAOKANPOUEVT] TANPOPOPNOT TPV amd TNV
TEMKN TOLG EMAOYN KOl 1| TPOBEST] TOVG VO EUTIGTEVOOVV TNV ETAPIN LOG, TTOV TOVG
mopéyel avt ™ Pondeua, pe Tov To amdd Kot Tpocttd Tpomo. H dvvaun tov meddt
elval, pe aAla Adyw, poll pe v emyeipnon, exeivn mov céPetal Kot mpoomadel va
KOVOTIOWGEL TIS OVAYKES OV LITdpyovv. 'Eva opmg givat olyovpo : Tt 0 KOTavVoA®TNG

—mehdtng €xel T Svvaun vo eviuepmBel yo TG EVOALOKTIKEG OV OloBETEL, Vo



emAéEeL 0 1010¢ TL vanpesia Bo ayopdoel PACEL TOV TPOYUATIKOV OVOYKMY TOV Kol VOl
Kkepodioel amd v enévovon tov.(Aika ZépPa, 2005)

O oVYYpovog KOTOVOAMTNG OlPOPOTOLEITOL ONUAVTIKA amtd TO TPOPIA TOL
ocvvavtovoape T mepacpéveg dekaeties. H mo a&roonpeiotn dweopd eivar to
YEYOVOG OTL ONUEPO OV KOTAVOADVOLUE Yol vo  eMPIOGOLHE, OAAG Yo vo
Behtidoovpe v mowdtnta TG (Mg poag. Me dAda Adyla, 0 KOTOVaA®TAG Elval — 6N
CUVIPIMTIKY TAEIOYNPI0. TOL — CLVEWONTOTOMUEVOG, DEAEL VO EVNLEPDVETAL YO TIG
e€eMelc kol va éyel ) dvvaun NG TEMKNG EMAOYNG TG AVong ekeivig , mov
KOADTTEL ATOAVTO, TIG TPOCOTIKES TOV AVAYKES.

Xe o ayopd 6mov Tovg Kavoves opilovv o1 KatavarlmTEg, o EToapieg KOAOVVTOL VO
OVTILETOTICOVY [0l VEQ TPOKAN T, KEPOILOVTAG TNV TPOTIUNON KOl TV EUTIGTOCVVY
TOV KOTOVOAMTY, KOl SOTNPAOVING TNV TGTH KOU TNV 0QOCi®cT TOv, UECH TMV
TOPOKATO apxdv mov gpapudlel 1o tuuo Customer Relationship Marketing tov

Galaxia Vacation Club:

MMowtta

H xoAvtepn dwpnuion ywo éva mpoidv eivar m motdTNTd TOv. ZE O Oyopd OV
yopaxtnpileton amd TANOOPO TPOGPOPAS AVIAYOVIGTIKOV TPOIdVT®V, N TodTnTa ,
OGOV QPOPA TNV TOANG, TNV TOPOLGIN GTO CUEIN TOANONG KO TH AEITOVPYIKOTNTA,

OVOOEIKVVETOL MG LI OO TIG OTULOVTIKOTEPES TOPAUETPOVS EMLTLYLNGC.

Ipwrtomopia ko KarvoTopic

2e ONUOVTIKA YOPOKTNPICTIKO TOV ETTUYNUEVOV VINPECUDY  OVAOEIKVOOVTOL 1
TPOTOTOPLOKT] KOL KOVOTOULKT] TOVG TPOGEYYIOT), LE GTOYO TNV OVTATOKPLIOT| KOl TNV
KAADYT CLYKEKPUEVOV avayK®V Tov Kotavoiotov. [Ipocdiopiloviag Tig vées kot
oLVVEYDC EEEMOGOUEVEG AVAYKES, ONUOVPYDOVTOG 1 TPOCSOPUOLOVTOG OVOAOY®OS TO

npoidvta, o etaipio propel va KePOIGEL TNV EUMIGTOGVUVY] TOV KOTAVOAMTY.

Ixavomoinon
Emtoympévn vanpecio kor mpoidov mov «kepdileyy tov Kotavaimt) €ival avtd mov

yxopoakTNPileTol amd TNV OAIKN TOLOTNTO KOl IKAVOTOLEL AmOAVTO TV AVAYKT) TOV.



E&vanpétnon

Me tov¢ KOTAAANAO EKTOIOEVUEVOVG EKTPOCOTOVS TWANCEWDY KOl LE TN AglTovpyio
KEVIPOL emKOwmviag, mpobimobécelg mov dwbétet o Oplog, OAAG Kol pe TNV
avAmTLEN MOG GUVOAIKNG ETOPIKNG KOVATOUPOS, OTNV OTOit O KOTOVOAMTNG
Bpioketor 61O EMIKEVIPO TNG EMYEIPMUATIKNIG OPOCTNPLOTNTOC, TPOYLOTOTOEITOL
ocwotn eEumnpétnon.

‘Etot ot katovolotég £xovv T dvvordtnTa v amgvfivovtor oty etoupio Yo TIg

OVAYKESG KO TAL OUTIHOTA TOVG, OKOWOL KOl LETAL TNV 0lyOpd TOL TPOIOVTOG.

Yyéon ToLOTNTOG - TIUNG
Ot xotavoAotés avalntodv  mpoidvta Kol LANPecieg TOL  givol  TOLOTIKA,
AVTOTOKPIVOVTOL OTIC OVAYKEG TOVG KO TAPAAANAL TPOGPEPOVTAL GE EAKVOTIKEG KOt

KOTAAANAES TUUEC.

Anmovpykn mtapovcia

H npoPoin Tov vanpeciav, doTe va 6TOXEHOLV GTIC OUAOES KOTAVIAMTMV GTIG OTTO1Eg
anevBovovian oe avtioToryio e Tov Tpdmo (mMg Kal TIg cLVNBELEG TOVG, EVIGYVEL TO
Aeyouevo «brand loyalty»(miototnta Tov mMEAATN GE GLYKEKPLUEVN LANPECia). XTO
TAO{C10 TOV YEVIKOTEPOL OVTAYWOVICUOD, EMTUYNUEVO €lval To TPOIOVTA TOL UE TO

KOTOAAN A UMVOLOITOL, OTLLOVPYOVV GLUVOLGHNLOTIKT) GUVOEST] LE TOV KOTAVAAMTY.

EmimAéov, 1o tuqua Customer Relationship Marketing tov opidov, yia va €pBet
QKOO O KOVTE GTOV TEAATN KOt VoL Yivel aKOUd KAAVTEPO, TAPAKOAOVOEL GUVEXDC
T1G EEMEELG KOt £YEL EYKOTAGTIGEL GUCTHLOTA YO TV TOPAKOA0VONON TV oTAcEDMV
Kol NG wovomoinong tov mehatov. Ta kdplo cvothiuate mopakorovdnong g

KavoToinong Tov meAdn ivor To ENG -

2votiuate moporovey kol mpotaoe@y : O GUIAOG KOTAYPAPEL, OVOAVEL KOl OTOVTH GE

YPOTTO Kol TTPOPOPIKE mopdmove To omoio. mpoépyovionr omd tovg meldtes. Ta

TOPATOVO, OUAGOTOLOVVTOL KOl TO AvatluevT g emyeipnong entyelpel va dtopldcet



0,71 TpoKoAel Ta o cvyvh €10n Tapondvev. H etaipio mpoonabel va peyiotomomoet
TIC EVKOLIPIES YO TN OOTUTIMOT TOV TOPATOVOV TOV KOTAVIAOTOV, £TGL OOTE TO
pavatluevt vo Uropet va €L Lol To TANPN EKOVO TOV OVTIOPAGEDY TOL TEAATY OTA

TPOTOVTO KOl TIG VN PEGLES TNC.

Ouddec epwtouevov merarov : H etoupio moAAEG @opéc ypnotpomolel OpdOES

TELATAV, Ol 00101 OEYOVTAL VO TTOKOADTTOVV KOTE SLOGTHATO T1 OTACT) TOVS HEGM
TNAEQOVIKNG EMOENS N EpOTNHOTOAOYI®MV OV omocTéAAOVTOL Toyvdpopkd. Ot
OUAdES OVTEG EIVOL TTO OVTITPOCOTEVTIKES TOV EVPOVS TWV GTAGEWV TOL TEAATT, TOPA

TO, GLGTIHOTO TPOTACEWMV KO TOPATOVOV TMV TEAUTMV.

Anuookornoeic meioarwv : EmmAéov, MOAAEG @Opéc M etoupio. TOyLOPOUEl KOTA

SloTNUATO EPOTNUOTOAOYIL o€ €vol Oelypa melotdv Y vo aSloAoyncouy
QIAKOTNTO TOV TPOSMOTIKOV TNG, TNV TOLOTNTO TOV TUPEYOUEVOV VIINPESLOV K.A.T. Ot
TEAATEG AMOVTOVV GE OVTA TO EpOTAHATA HE PAon TV KAHOKO TOV TEVTE onUEi®V.
Ot amavinoelg ta&vopovvior Kot otéAvovior oto pdvatlpevt tng etapioc. To
oLOTNUO OVTO PBEATIOVEL TV TOPOONOT TOV TPOCOTIKOD 0VTWG DGTE VA TPOCPEPEL
KOAEC VINPEGiEg oTOV TEAATN, e TNV TPodTOBeon Ot 01 fabuoroyieg Ba e€etacTovV

amd TO TUNO TPOCMOTIKOV Kot LAVOTEUEVT TNG ETALPIOG.

"Eto, eléyyovtag OAeg TIg TANPOPOPIES KOl TO TOPATOVE TTOL OEYOVTUL TPOCTAHOVV
va BeATIOGOVV aVTO TOL Y10 TOV TEAATN VOTEPEL, VO TOV TANGLACOVV TEPIGGOTEPO
wote va aioBaveton ca va Ppicketor oe éva owkeio mePPAALOV Kal vo. GUVOLIAEL pe
£vol 01KEL0 TOL TPOCWTO.

H edkoln mpocPacn tov clhyypovov KATOVOAMT] GTNV TANPOGOPNCN KOl TNV
evnuépwon, amoteAel €va amd to Pacikd tov dikadpata. Eivor edkoha katovontd
OtL Yo vo pmopel 0 KaBévag omd grag vo KAVEL GOOTEG ayopEg, TPEMEL va, elval
owotd Kot aSomota evnuepouévos. Kat ivar e€icov mpopavég 6TL 0 evnuep®UEVOS
KOTOVOA®TNG €VOL OQEANIEVOS Kal, KOT' EMEKTOGCT), IKOVOTOMUEVOS KOl «TTGTOC,
Ye€YOovOog mov omoteAel Poaotkn mpotepardtnTa Yoo Kabe emyeipnon. H etoupia éxet
EVOTEPVIOTEL TO YEYOVOG OTL GTO GUYYPOVO TOYKOCUOTOMUEVO TEPIPAALOV, O

KATOVOAW®TNG BploKeTal OA0 Kot GLYVOTEPO AVTILETOTOG Le TANODPO VEDV EVKOPLUDY



aAAG Kot VE@V (NTMUATEOV Tov e’ €vOG GLVIGTOVV TPOKANGCELS, AP’ ETEPOV YEVOLV
epoTRHOTA TOV YpeLalovror dtevkpvioels. H e€EMEn g texvoroyiag, o€ cuvdvacuod
HE TNV TTPO0SO TNG EUTOPIKNG EMKOWVAOVIOG, ONUIOVPYEL VEOLG TPOTOVS EVIIUEPWOGNC,
7OV O1LEVPVVOLV TN SLSIKAGI0 TNG TANPOPOPNOG.

¥to Galaxia Vacation Club avartdoocovv kot VAOTOWVV [0l OAOKANPOUEVN
OTPOTNYIKN EMKOWVOVIOG HE TOVG TMeEAdTEC, M omoio vrootnpileton 1060 o’
BeAltiotomoinon TG mopovsiog Tov oTo TOPAdocloKd péca, OGO KOl amd TNV
aflomoinon tov vVéov kavoaldv kot peBddwv emikowvoviog. Avty M Tpocyyion
emPAALeTOL OO TN VLGN TOL KAAOOL TNG KWNTHG EMKOWVOVING, 0 0Toiog omoTeAE
éva Topéa NG ayopdc mov e€ediooeTon Kol avoave®vetal oe kabnuepv Paon, pe
OTOTEAEC O, 1] ALECT] KOl OLOPKNG ETKOWVMOVIOKY] ETAPN TNG ETOPING LLE TOVG TEAATES

va omoktd {OTIKN onuocia.

2.3.1 H ypnion tov véov teyvoroyiav 6to Galaxia Vacation Club

O1 mAemikowvwvieg kol ot paydaieg texvoroykég eEeMEelg pag éxovv sloaydyst
OTNV YNOLOKY €TOYN TOL NYOV, TNG EKOVAS, TNG TNAEQPMOVING Kol TOV OdIKTOLOV,
TPOGPEPOVTAG TPOTOVTA Kol LN PEGieg oL avafaduilovv v KadnuepvoTTd oG,

O kevipikol GEOVEG TNG EMKOWVMVIOKNG OTPATNYIKNG TG etaipiog kabopilovton
apywd omd v aflomoinon TV SVVATOTHTO®V 7OV TPOCEEPEL 1 101 1 KN
EMKOW®VID. ZOUTANPOVOVTOL ®OCTOGO 0omd HEYOANG KAIHOKOG TPOYPAUUOTO
EUTOPIKNG EMKOWAOVIOG, OO TNV EMKOWOVIOKT TOMTIKY] OAAL Kol Oomd TOLG
avOpOTOVG TOV GTEAEYMVOVV TO TNAEP®VIKO KEVTPO NG eToupioc. Me Bdon avtd ta
dedopéva ot e€edikevpévol toantég tov Galaxia Vacation Club mpocseépovv ctov
neAdT, He TNV
OAOKANPOUEVT EUTEPIOL TOVG, TIC KOAVTEPEG TPOTACELS KOODG Ko OAES TIG
AEMTOUEPELEG TTOV TIPETEL VO YVOPILoVV Y1a va, Yivouv LEAD.

To Galaxia Vacation Club dev ypnowponotet tAnfopa véwv texyvoroyudv. H gtarpio
ompiletoan ®g eni 10 mAgiotov otV otabepn TAEPVio OAAG KOl OTNV KvNTY.
Yvvepyaletar pe ) yvoot) otabepn iepovia Vivodi Telecom mov g mpocpépet
éva. GUVOAD TTPOYPAUUAT®VY, GTO O0Toia VILAPYOLY PONVOTEPES YPEMCELS OO TIG 1OM
QVTAYOVIGTIKEG TIES TNG ayopds kot pie oelpd amd mAeovektnpata. Ot vdAAniot

g €Topiog Hmopovv va cuVorIAOHV dwpedv pe 6o ta Eevodoyeia tng aivcidag. Ot



TOAGELS TV VINPESLOV YIVOVTOL HECH OO TO EKGVYYPOVICUEVO TNAEPOVIKO KEVTPO
g eToupiag, 6mov o1 TO®ANTEG KaAohV OAoVG Tovg TeAdTeg TV Eevodoyeimv Grecotel.
Emkowvmvodv axopo kol pe O0C0LG OMAMG OVUKTEPELGOV O KAMO omd To
Eevodoyeia TG eTanpiog Kot TouG EVILEPDOVOVV Yia KAOE VEO TPOVOLLO 1] LINPECICL.

To k0Op1o gpyadeio mov ypnoiponotel 1 etaipio ival N SWENUICT TOV VINPECUDV.
A&iler vo onuewwdel 6t Yoo v gtapicc 0 POAOG TNG EUMOPIKNG EMKOWVAOVIOG OEV
eCavtAeitor o1 povodldotatn Tpom®inon Tov Tpoidvimv, aAld vinpetel e€icov TV
EVNUEPMOT LE TPOCITO TPOMO GE GYECN UE TIG OUVATOTNTEG TOV TPOGPEPEL M
mAepavia. Ta Tapamdve, 6€ GLVOLOCUO HE TIG TNAEP®VIKEG YPAUUES eEuTnpéTnong,
ouvBétouy éva mAEYHO. €OKOANG Kol QUECNG YVOOTOMOINomG kdbe Kovovupylov
TPOIOVTOG KOl LIINPEGING OV €164YEL 0 OUIAOC otV ayopd. O oTdY0Gg TG €TONPiag
elvar o0 evnuepopévog meAdng, YU avtd M eumoptkny mpdtacn NG ETaipiog
xopokINPileTor amd GaENVELD MG TPOG TO TPOYPOUULD , OTOPEVYOVTOS TNV TPOKAN O
GVYYLONG GTOV TEMKO KOTOVOAMTN.

H etaipia dokipace v €160ymY TOV LANPECIOV TN GTO SLOOIKTLO, TIGTEVOVTIG
ot B amoPel emTuyNg — 0TS Kot £yve - TPAYUO TOL TOAAEG £ToPiEg OEV TOALOVV,
JOTL TOAAEG POPEG M eMLTVY L OEV TTPOLYLATOTOLELTOLL.

Mo to oyedwopud g otpoatnykng Customer Relationship Marketing yio o
EMTLYMNUEVN TOPOLGia TG eMyeipnons oto Oladiktvo Oa mpémel va axolovdnhovv
oplopéva Pruata, Ta factkdtepa TV oToimV ivat:

1. KaBopiouog twv aroywv g emyeipnong
Kd&Be emyeipnon Ba mpémer vo kabopiocel ek @V mpotépwv, oT0 TAAIGLO NG
NAEKTPOVIKNG TNG Topovsiog pEcH amd To O01dikTvo, TOvg PACIKOVS EMUEPOVG

6TO)0VG Ol oToiot eivat:

e H BeAitimon g swdvag g emyeipnong

¢ H BeAitimon g e&ummpétnong tov TeraT®dV g
e H gvpeon véwv gukaiplaov

e H avénon g tpoPoing g oy ayopd

e H avdntuén cuvarloyov

e H emékroon oe véeg ayopég

e H mpocappoyn otig tpocdokieg TV TEAATMOV

e H peiwon tov KOGTOVG HAPKETIVYK



H vi06émon tov véov teyvoloylidv yioo T OThpnon Tov KovoToHov

YOPAKTIPA TNG.

2. Ilpocoiopionog teyvoloyIknG Kol THAETIKOIVWVIOKHS DTOOOUNS TNG EMLYEIPNONG

3. 2vAoyn mAnpopopicrv yio v ayopd — oT10Y0 GE OGYEON WHE TO KOWO TOV
JSKTLOV

4. Kobopiouog mpoimoloyionod kot ektiunon mwepifollovios UGPKETIVYK YLO. TNV
KédAoyn g otpatnykne.Edd egetdlovtan e10KOTEPAL O1 YPNUATOOTKOVOUIKES
duvaTotTEG TNG EMeipnone, Bépata acpaieiog Kot VOROBETIKNG KAALYNG,
avamTuEn TG oTpATNYIKNG omd TNV 1010 TV emyeipnon 1 avabeon g o€
TPITOVG, EKTOIOEVOT KOl VTOGTHPIEN TOV VITOAANA®V

5. MeAétn mopayoviwy mov a@opovV TO TPOIOV 1 TNV VANPESIA, TNV TIUN TOL, TNV

Tpofoin Tov Kot TiG W1outePOTNTEG dtovoung avtov.(Aila ZépPa, 2005)

Mo tov avodvTikd oXedl0GHO GTPUTNYIKNAG XPNONG TOV O10dIKTHOV GTO UAPKETIVYK
KOl TIG TOANGES (oG emyeipnong éxet avomtuydel Eva povtélo, to ovoualopevo
«internet byllseye marketing model»,to omoio mepthapPdaver v e&étaon 30
napayovTov Yo vo. vroloyicel Tig mBovotnteg emtvyiog NG TOPOVCING HLOG
emyyeipnong v évo Tpoidv 1 o vanpecio oto drdiktvo. Ta 30 avtd KprTipla Tov
HOVTELOL apOPOVV TN dOUN KOGTOUG TOL KAGOOL, TO TEPPAAAOV TOV HAPKETIVYK, TNV
ayopd-oTOYO KOl TAPAYOVTIES GYETIKA LE TO TPOIOV, TNV TN, TNV TPOPOAT Kot TN
dtavoun Tov VTOYNEiov TPOIGVTOG TNG EMyEipNoNG -

EmmAéov, m etopia petd omd ovty tv  Kivnon amoAouPdver to  €ENG

TAEOVEKTT LOLTOL:

e Apeon emkowovio pe Tovg meAdtec. Me eAKLOTIKEC Kol KOAG OOUNUEVEG
TOPOVCIACELS TWV VIINPECIDOV, OIVETOL U0 OAOKANPOUEVT] EIKOVA GTOVG TEAATEC.

e Avvatomnta g entyeipnong va angvbuviel oy TayKOGa oryopd

®  AuvatoTnTa PETPYCEMV ATOTEAECUATIKOTNTAG Kol O1EEAYWDYNG EPELVDOV

e Abinon ¢ agocimong tov meAdtn kot ovoPdduon g emKowvoviog
emyeipnong — Katavolm

o FBvel&ia mpocappoyng g emyeipnong otig aAlayég g ayopds (aAiayr| TH®V,

KkaBopiopdg TPOCSPOPDV)



e XYvvepyaoia pe 6Aovg tovg Buyatpucovg opirovg g Grecotel
e Avvatotnta Gpeong EMKOVOVING LE TOVS TPOUNOELTEG

e  XaunAotepo KOGTOC TPOIOVTOG.

To mA00¢ TV SELKOAVVGE®MV TOL TOPEYEL TO OAOIKTVLO Kot 1 AVATTLEN TOV
NAekTpovikoh egumopiov cuvodedeTol OO o GEPE  TPOPANUATIGUOV, Ot

GNUOVTIKOTEPOL TV OTTOI®V Elval:

e Agv &yovv Lot ol vmoynelot TeAdTeg TPOGPacT 6TO S10d1KTLO

e H é\ewyn kdmoov kevrpikoh GLVTOVIGHOD Kol EVPETNPIOV TOL Vo £yyvATaL
NV TOYOTNTO, TNV 0E0TGTIO Kot T O1fEGILOTNTA TOV OIKTHOV.

e Agv vmbpyer dvvatdtta vo emAégel 1 emyeipnon Tov amodéktn, GAAL O
ATOOEKTNG EMAEYEL VO EMKOIWVMVIGEL LE TNV EMLYEIPNON.

e Meidvetor 1 emkowvovia petald tov aviponwov. O avlpdmvog mopdyovtog
EVD VTLAPYEL £IVOL OVGLOGTIKG KPVUUEVOS THO® Ao TIG TANPOPOpPieg TOV divel
N 6eAMda.

e H xoataockevn pog cedidog oev eivar pia amAn dwodwkocio. Amaitel cuveym
QPOVTION Yo TN OTNPNoN TNG EAKVOTIKOTNTAG KOl T GLYKEVIPWOGN TOV
EVOLOPEPOVTOC TV YPNOTAOV, DGTE VO TNV EMAEEOVV.

e H peydin svkoiia mpoGPacng Kot ETOUEVOG 1] LUKPT SOLVOTOTNTO ACOAAELOG,
6Gov aeopd TNV mAnpogopic. GAAL KOl TNV OCEAAEW GTIG OWKOVOUKEG
GUVOALOYEG.

o 'Elkewym mAnpovg vopoBetikng kdAvyng o€ BEpato mov TPokLITOVY Omd TO
NAEKTPOVIKO EUTOPLO KOl TN YPNOT TOL OOIKTOOV, Y10 EMLYELPNOIOKES

OLUVOALAYEG.

ZoumePACUATIKA, B Aéyape OTL TO SLOSIKTVOKO UAPKETIVYK OEXETOL CLUVEXDS VEQ
dedopéva Beddpnong kot HeAETNG AOY® TV cvve®V £EEMEE®MV GTO YOPO ALTO KO M

etoupio. Grecotel mopaxorovBel otevd OAo T VEN OEOOUEVO TPOKEWEVOL VO, TO

epappolet.



Méoa amd T oeAida ™G eToupiag 610 SSIKTVO Ol KOTOVOAMTES Umopohv  va
evnueEP®BOVV LE GAPNVELD Y10l TIC VIINPECIEG KO TIG TPOGPOPES, AAAG Kol v Adfouvv
KkéBe mAnpoeopia yu ™ Aertovpyia Tov Galaxia Vacation Club.EmmAéov, o1 meldteg
TOV EMCKENTOVTOL TO YPOQPEID TOL OpiAOV EYOVV TN SLVATOTNTA VO ATOAADGOLV TNV
vmpecia «video on demand» pe vynAn mowdwNTO €KOVAG Kot Myov. Ot
TPOETMIAEYUEVEG TOVIEG LLE TOVLG OYOTNUEVOVLS TPOOPIGHOVG Kot Tol Eevodoyeior g
etouplog elvar Owbéoo ™ otyun mov o meAdtng embouel, evd  elvan
Katnyoplomomuéva, avd tomobecion Kot katnyopio, €mMITPEMOVIOG TN YPYOPN Kol
e0koAn emdoyn. Ot meddteg pmopoldv vo WwaEovv Yy éva GLYKEKPUEVO TOMO M
Eevoooyelo, vor dovv €va SLOPNUICTIKO TPEREP KOl TEAMKE Vo, 0moQAcicovuV oV
0€lovv va kKavouv dtokomég. Duotkd o TEAITNG EYEL TN OLVATOTNTO VO GTOUOTGEL TV
TOWViOL VO, TNV TTPOYMPNGEL UTPOGTA 1| TG®, OTMG avTdS emBupet.

EmumAéov, kpioo mapdyovia oty €IMKPIV] GYECT TOV OMMAOL pE TOVG TEAATEG,
amoteAobv o1 dvBpwmotl mov PBpiokovtal 610 TMAEP®VIKO KEVTPO, Ol omoiot gival o
1oYVPOTEPOG GLVOETIKOC Kpikog. Q¢ o avayvopiotun etoipio eTEVOVEL ONUAVTIIKA
OTNV EKTOIOELoT TV ovOpOTOV Tov Epyovtol o€ KaBMUEPV EMAPN UE TOV
KatavoAot]. O cvuPovAevtikdg Toug porog eivar kKabopiotikds. Ot moAntég eivan
avtoi mov 6Oo Odcovv KAOBe omapoitnIn KOl COCTA TANPOPOPIN Yo TO
YOPAKTNPLOTIKA, TIG TIHEG KOL TNV TOLOTNTA TOV VINPEGUDY TOL TPOCSPEPEL 1| ETONPia,
€101 OOTE Vo TPOTEIVETAL 1] KAADTEPT dvVOTH| AVOT, 1| OTOolol OVTOTOKPIVETOL GTIC
TPOYUOTIKEG OVAYKES TOV TEAATY).

Kowdég mapovopaotig 6A0vV Tov HEBOd®V Kol TEYVIKOV TOV TPOovapEpOnKoy
glval n ouoTNUOTIKY KOl Un  OPOyUOTEVCIU TTPOSTADED TOV GTEAEYDV NG
etoupiag va Bpiokovtal o dtopkn kot amdAvtn akolovbio pe 10 woyvov Beouikd
TAO{G10, YU UTO KO EMAEYEL TPOKTIKEG TAOANGNG TOV OEV APNVOLV KAVEVA TEPIOMPLO
TopomAdynong Kot avokpiBeldv. Anpovpyel  ox€oElg EUMIGTOGVUVNG WE TOLG
KOTOVOAWMTEG, Ol omoieg opeilovian oe peydlo Pabud ot dwapdveln pe v omoio
emkotvovouy poll tovg ta T000 YpoOvie. Tov Ppiokovtor otnv ayopd HEC® TNG
Grecotel.

Amotelel OepeMddeg oLOTATIKO TNG ETOPIKNG KOVATOVPOS M memoifnorn o1l o
EVNUEPOUEVOS KOTAVAA®MTNG oLUPdAAEL ot dwpkr Pertioon TOv GLVOAIKOV
dwtiBépevonv TPoiovtog, yoti elval Kavog va ONUIOLPYNOEL [ apgidpoun oyxéon
EMKOW®VIOG He ToV OUAO Kot va YTioel LakpoypOviovs decovs. H ohokAnpopévn

Kot okppfg evnuépmon Kablotd tov TEAATN MO omouTtnTIKO Kot Giyoupo yuo Tig



aYOpPEG TOV, UE OMOTEAEGHO VO EMAEYEL TIG LANPECiEG TOL internet cuvelwdntd,
oLYKPIVOVTOG KO TPOKPIVOVTOS TO GE GYECT LLE TOV AVIAY®OVIGHO. ATtoTeAEl EMOUEVOS
KOl Yo, TNV emyeipnon o otafepn aSlomiotn Ty TANpoedpnong, o€ 0,TL 0popd Tig
AVAYKEG KOl TIC TPOTIUNGELS TOV, ETCL DGTE VO YOPAEEL TOATIKES KOl VOL OT)LLLOVPYTOEL
TPOIOVIO KOl VANPECIEC TOV  OVTOMOKPIVOVIOL G©E TPAYUATIKEG AVAYKES Kol
Bedtuovouv v avBpamivn o).

O e - Kovyypoviocudg TV EAMANVIKOV Eevoodoyeimv dev Ppiloketor axoun oe
wavomomtikd eminedo, av efopéoet Kavels TIC HEYOAEG KOl YVOOTES OALGIOES
Eevodoyeimv. To peyoADTEPO TOGOOTO TWV OIKOYEVEINK®MY HOVAO®V QLAOEEVING TNG
YoOpog pog oev eivor pmyoavoypapnuéves. EmmAéov, to Egvodoyeio amoteAOVV
Covtavoig opyaviopovg HE METAPANTEG OVAYKEG KOl OVEAVOLEVES ATOUTNOELS, OTOTE
OA0G 0 KAGOOG elvar dpeso GAANAEVOETOG UE TV TANPOPOPIKT KoL TNV TEXVOLOYiL.
levikotepa, mapatnpeital T0 QEOVOUEVO EMEKTACNG TNG UNYAVOYPAPNONG TMV
HOVAd®V Kuplwg ot emotiotikd tunpato. [veton wAéov ovveidnon Ot TO
TANPOPOPLOKA CLOTHHOTA EIvVOL avayKoio, OTOTE Kol Ol EMEVOVCELS 6TOV KAAOO B
ovveyilovtat. O Eevodoyelokdg KAGOOC elvar moOAD evoicOntog ce TOYKOGULES
eMPPoés Ko eEwyevelg mapdyovieg. Avtd €xel QUECO  avTIKTLTO TOGO OGN
Bloocomtd Tov 660 Kol 6T ENEVOVCELS.

210 TAOiG10 TOL GLVEXMG OVEAVOUEVOL OVTOY®OVIGHOV, Ol AVGELS TANPOPOPIKNG
amoteAobv mAEOV gpyaAeio dtathpnong kot avEnong g melateiog, Kabmg Kot
drpoporoinong twv mapexduevav vrnpesidyv. H cmot) opydvoon Kot 1 dvvatotnta
TANPOVG EAEYYOV TOL TPOGEPEPOVY 0dNYOVV €miong o€ HEI®ON TOL KOGTOLG
Aertovpylag Kot avENON NG TOPAYOYIKOTNTOS — HE O,TL OVTO GUVETAYETOL YO TIG
ool ko to. kEPON. H dpaoctmprotmta  tov tunuoatog customer relationship
marketing eppaviCer g otabepd ovodikn mopeia. Lyetkd pe v evioyvom g
JpacTNPOTNTOS TOV  ETOPIOV  TANPOPOPIKNG KOL TOV  EKCLYYPOVICUO  TOV
EEVOOOYEWKMOV HOVAd®V, 7oL ivorl amopaitntog mpokeeévoy vao. avénbel 1
AVTOYOVIGTIKOTNTO TOL EAANVIKOD TOLPIGTIKOV TPOIOVTOC, TPOTEIVETOL 1) OMpLiovpYyia
«OEPAG EWVIKOV EMOOTOVUEVOV TPOYPAUUATOV 0mtd TNV ToALTelR OV B KAADTTOLV
eCOMMONO, EQOPUOYEG KOl VINPEGIEG OTOV EKGLYYPOVIGUO T®MV HOVAO®V Kol TNV

avénon TV ENEVOLGEMY GE TANPOPOPLAKA cuoTrpatoy.(Aida ZépPa, 2005)



2YMIIEPAYMA

Kotéonv mg €pegvvag mov oeénydn, kataAnyovpe oto yeyovdg OtL 0 €viovog
AVTOY®OVIGUOG, M TOYKOGULOTOINGT), 1] TUTOTTOINGT TV TPOTOVIMV KOl Ol YEVIKOTEPES
EMYEPNUATIKEG cLVONKES, £YOVV MONGEL TIC TOVPIOTIKEG EMYEPNCELS OTNV ECTIOOT
0TO TOAVTIUATEPO OTOLEID TOVG, TOV TEAATN. XN Topovoa gpyacion desnydn m
Tapovcioon €vOG GUYYPOVOL KOl EVIOVMOG OVAOLOUEVOD GTO  EMLYELPTUOTIKO
TPOCKNV10, GUCTNUATOG JLOTKNONG, TOL VI0OETEL AVTHY AKPPDS TNV TEAUTOKEVTPIKT
euoco@ia, aeNvovtag oto TeEPBDPO TOANIOTEPES AVTIANYELS TOL eotiolav GTO
npoidv. To cvotnuo avtd ovopdaletonr Customer Relationship Marketing (CRM) ko
HEGO OO O GEPA EPAPLOYDV, NAEKTPOVIKOD KUPIMG YOPOKTIPA, Ol EMLYELPNCELS
umopovv vo pudbovv TG KOTOVOAMTIKEG GLVNOEEG TV TEANTMOV TOVG, VO TIG
Katoypbyovv og pio fAon 0e00UEVOVY, VO GXEOIACOVY o GTPOTNYIKY €moeg pall
TOLG KOl VO TNV VAOTOMOOLV, HE OKOMO TNV avénon towv nwAncewv tovg. H
TOVPLoTIKY Propnyavia amotedel évav amd TOLG OMUAVTIKOTEPOLG KAAOOLS Yo TNV
eEAMMVIKY] owovopia, cvvels@épovtog mepinov 10 18% oto AEII g yodpog pog. H
ONUOVTIKOTNTO TOV KAGOOL TG PrAoeviag (Egvodoyeia, ydpot pallkng eoTioong) Kot
N otabepn avamTuér Tov Kpiveton o peyaio Pabud amd v 1exvoroyikn eEEMEN TV
YOPOV AVTOV. AVTO £yve aVTIANTTO GTNV TOPoVGA EPYOCIO HEGM TG YVOPLING UE
0L OAOKANPOUEVE GLUGTNLOTO TANPOPOPIKNG KOl O0dIKTOHOV KOOMG Kol HECH TNG
depevvnong tov Customer Relationship Marketing katd tnv €poappoyn Tov amd tov

eAMVIKS Egvodoyelaxd opho Galaxia g etaupiag Grecotel.



H etaipia avayvopiler tov 0po «meddne» Kabde Aapfdvel v’ dyv g OAeg TIg
TOPAPETPOVS TOV GVUPEALOVY TNV IKOvOoToiNnoT Tov. Méca amd TV OAOKANpOUEVN
puébooo tov Customer Relationship Marketing mov epapupoler n etoupio, €xet
KatopOMdoeL v kKePSIoEL TNV EUTIGTOGUV TV TEAATOV KOONDS KOl v dNULOVPYNGEL
éva otabepd mehatordylo, To omoio duokora Ba aiddEel Tpotipunon. O OpAog Khvel
YPNOT TOV VEOV TEXVOAOYIDV HE oKOTO Vo, fondncel otnv oAokAnpouévn expudadnon
TOV VTOAMA®V TOL KaOMOG Kou oty KoAvTepn e&ummpétnon TV TEAATOV —
KOTOVOA®MTAOV, POV TOV Ol OMOUTHGELS TOVG GuveXDS aw&dvovtal. O cvvdvaoudg
Aomdv Tov CRM peg ) ¥pnomn Tov VE®V TEYVOLOYIDV, £Ival O amalTOOUEVOS Yo TNV

avéMén kdBe emyeipnong 6Tov TOVPIoTIKO KAGO.
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IHAPAPTHMA

Epotnpatoroyro, and to omoio aviAndnkav ta ctoryeio Tov apopovv
v etonpio Galaxia kot ypnoomoOnkoy yio tn Sleoymyn g
TOPOVCAC EPYUCIOC.

To gpompatoroyo ancvbivinke oty ko Atha ZépPa, AtgvBovipra

[MToAcewv g eToupiog.

1) Tueivar to club Galaxia ;

2) Ilowx givon tor €10M pEADV;

3) Ilog pmopel kamotog va yiver pérog tov club Galaxia;

4) Tlog Aertovpyel to club Galaxia;

5) Tuetvar or wovTOL,

6) Tt etvar to €tog ypnong kot wOTE EEKIVAEL,

7) Tlown givon Tor TAEOVEKTILOTO, TOV TPOGPEPEL 1] ETALPIO. GTOVG
TEMATEG TNG;

8) Iloiec eivar o1 vINpesieg Kol OO TAL TPOVOLLA TTOV TPOCPEPEL TO
club;

9) Tionuaivel ‘meAdng - KOTAVOA®TAG Yo TNV £TOpia;

10) ITwg Aettovpyel To TURUO customer relationship marketing g
gTapiog;

11) AxolovBel n etoupio Kdmola HEO0SO SAPNUIGTIKNG TPOPOANG;

12) Epapuolet n etapia kamoto otpatnyikn marketing;

13) Mévouv o1 TELATEG EVYAPIGTNLEVOL OO TOV TPOTO AELTOVPYIOG TNG
etaipiog;

14) Iow givai n yvoun g etaipiog yuo Ti¢ VEES TEYVOAOYIEGS;



15) Kéver n etoupio yprion 1oV vE®V TEXVOAOYLDV, KOl OV VOL, T
€100VG GLGTNUATO YPNGLLOTOLE;

16) 'Exovv emeépet KEPOM, £Y0VV ATOOELYTEL TPOGOOOPOPO KOl
YPNOLA Y10 TOVG TEAGTES KO TOLG VITOUAAAOVG;

17) Ti onuaivel to internet yuo v ronpio Ko Kot 1660 avTd
YPNOOTOLEITO,;

18) ITotot eivan o1 6TOY01 TOL TUNHATOG customer relationship
marketing;

19) ITotot eivan o1 6toY01 ToL Galaxia Vacation Club;



	ΕΙΣΑΓΩΓΗ
	Πλήρη Μέλη
	Υπό Δοκιμή Μέλη
	ΠΟΝΤΟΙ GALAXIA

	Αποταμίευση πόντων

