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Iepiinyn

Y10 TAaiolo TG Tapovoag TTVYKNS epyaciag o avalvbel kot Oa tekunplodei N
évvola Kol 1 onuacio g amotelespatikig Opydvmong kot Atoiknong towv mopondvov. H
OlEPELYNON TOL CLYKEKPIEVOL Bépatog yivetar okdmiurn, Oedopévov OTL emyelpel va
TAPOVCLACEL €V GUYYPOVO TPOTO O10IKNONG TOV EEVOOOYEINKMDY EMYEPNCE®V Ko
dwayeipiong twv mopardovev Tov tehatov. [Ipokepévou va emttevydel 0 o1dY0g TOL £ivon M
1KOVOTOiN o™ TOL TEAUTT).

To mpmdTOo PEPOC apopd t0 Bewpntikd TAaiclo, mapovsidlovior eEapyng ot £vvoleg
opybveon Kot Joiknomn TopamOvVeYV, TOLOTNTO TOPEYOUEVOV VANPECIDOV, TOLPIOTIKEG
VANPEGIEC KOL TOVPIOTIKO TPOTOV, OOIKACIEC OVTIUETOMIONG TAPATOVAOV, VRNPECIEG
tunudTov Eevodoyeiov. Ev cuveyeio avaeépovior Aemtopepng OlodIKOGIEG OVTILETDOTIONG
TOPATOVOV.

210%0¢ TG epyaciog elvar va avedeiydn o TpOTOG ANYELS ATOPAGEDY TOV AVOPOTIVOL
SLVOUIKOD 7OV OEYXETOL TOPATOVO, TEANTAOV £TCL MOTE TO TAUPATOVE TOV TEAUTOV VO,
aE10A0YOVVTOL CMOGTA KOt VO 0ELOTO0VVTOL PE TETOL0 TPOTO oL va. KaBodnyovv 1 dtoiknon
™mg emyeipnong ot ANyn opfdv amoeAcE®V Ol 0Toieg Vo KOAVTTOUV TIC OVAYKES TV
TEAATMOV— TOVPIOTMV.

H (oM pog Eevodoyewokng emyeipnong Pocileron oty aviayoviotikny g ovvaun. To
«[Tolotikd XépPic meratmv» eEacpaAilel oty enyeipnon avtv akpiPoc ) dvvaun yo vo
Yivel akOpO TEPIGGOTEPO AVTUYMVIGTIKN.

Avoivovpe ™ (OTIKNG ONUOGIOG Y10 TIG EMYEPNOELS IKOVOTOINGT TOV TEAAT, TOV
EMTVYYAVETOL PE TN KOTAVONGT TOVL amd TN UEPLE TG emyeipnone. Enuepa yvopilovue
KOAVTEPO Yol 01 TEAATEG TPOCEAKDOVTAL OO KATOEG PACIKEG VNPESIEG KO ATOPEVYOVV
Kkdmoteg aAAeg. ITototikd ayaBd kot vinpesieg pali pe pior pEOAGTIKI-OVTOY®VIGTIKY TN
elvar avaykaio. AAAG dev givar poévo avtd. O Kabe meAdng Tpocdokel peToyeipion TEPAV TOV
ocvvnOwopévov. Eav avtd ocvuPel t0te emotpépel micw otn povada. emovoropPaver tnv
TPOGPOPA ayaf®dV Kol LANPECIOV G TOAOVG Kot VEOLG meAdtes. H molotikn kdivym tov

TPOCIOKLDY TOL TTEAATN €xel LoTikn onuacia yo v entyeipnon. H povada oyt povo mpémet



VO TPOGEAKVEL TOVG KOIVOUPLOLG TEANTEC OAAG kol va Olatnpel oyE0eElC He TOLG MOM
VILAPYOVTEG.

To devtEPO PEPOC POPE TN TOPOLGINGT TOL TOVPLOTIKOV TPoTdvTog TG [leprpépetag
Kpnmg kot yivetor mapovcioon OomOoTEAECUATOV EPMTNUOTOAOYIOV TTOL YPNOIUEVEL MG

gpyodeio £pguvag yia T de&aywyn TOV OTOTEAEGUATWOV.

EIZAT'QI'H

Ta mapdmove TV TEAUTOV HOG EMLYEIPNONG EVOL GOV TO PAPUOKO — OEV OPEGOLV
aALd T BonBovv va yivel koAvtepn. Ztn TPAEN OU®S HodlovV TEPIGGOHTEPO LLE TPOANTTIKY
wTpikn epovtida. Ilpogdomolovv v emyeipnon &ykoipa yio whova TpofAnuate Kot g
dtvouv v evkoipia vo ta d1opB®OCEL, TPV ETNPEACOLY APVNTIKE TIG TOANCELS KOl TO
OLKOVOUKGL TNG OTOTEAECLLATOL.

Ol OKOVOUIKEG KATOOTAGEIS TOV TPOKVTTOLV GTO TEAOG TNG AOYIGTIKNG TEPLOOOV
EVIUEPMVOLV TNV emyeipnon yw v eEEMEN ¢ Kdmoleg popéc etvan 1om apyd. Av ouwg,
emyeipnon Kol EETAGEL EYKOIPO TO TOPATOVA, TOTE EYEL TOAAEG TOAVOTNTEC VO TPOAGPEL TIg
avaAoyeg d1opBmTIKEG dlepyacies.

Ta aitio TOv Topartdveov cuvnBmg aeopodv oe TPELS TOUEIS: GTO TPOCOMIKO TNG
emyeipnong, otV 010 TV emyeipnom Kot 6Tovg TEAAITES TNG. AV 1 EMXEIPNON TOL OKOVGEL UE
mpocoyn, mbavototo OBo evtomicel gukopieg yuo EKMOIOELON TOL TPOCHOTIKOV TNG, TN
Bedtioon TV TPOIOVIOV KOl TOV VINPECUDY TNG KOl T KOAVTEPT EMKOWVMVIO TOV TEAUTMOV
™me.

H emyeipnuotiky] dpactnptotnta yivetar OA0EVa KOl O TOAVTAOKN Kot 0AAACEL e
paydaiovg pvOuovg. H kdbe emyeipnon mov eumAékeTon GTNV TOPOYN LANPECLOV Kol TNV
eEumnpétnon TV TEAAT®V TG, 0PeiAel va Yvmpilel KaAd:

e To mpoidvta Kol TIG VANPEGIEG TOV TPOGPEPEL

e  Otonmote apopd ™ Asttovpyio TG

e Tn teyvoroyia TOL YPNGIUOTTOLEITAL GE VTNV

o Ilog vo emkowvwvel omoTeEAeSHOTIKG PE €vav oOYYPOVO, EVIUEPO KOL OTOLTNTIKO

TEAATY).

Ov meploocOTEPEg EMYEIPNOES, MIKPEC Kol MeYAAes, O€touv oG €vav amd Tovg
TPOTOPYKOVS GTOYOVS TOLG TNV TPOSPOPA VYNAOD €MTESOL eELANPETNONG GTOVG TTEAATES

to0uG. Tn Bewpohv ®g évav amd TOvg MO SNUOVTIKOVS TOPAYOVTEG Yo TNV emTvyia Tovg. Ot



TEPIOCOTEPES EMYEPNOELS Bewpodv OTL 01 TEAATEG TOVG €lvar gkeivol mov ayopdlovv Kot
YPNOLOTOLOVV TIG LN PESiEg TOVG. Opwg 0 mEAITNG elval aVTOGC TOL £pYETAL OTNV EMYEIpNON
Y10l VOL TOV IKOVOTIOIGEL TIG OVAYKES Ko TIG EmBupieg Tov o€ mpoidvta Ko VINPETIES.

Ymapyovv, Aoumdv, ol EmTEPIKOl TEAATEG OV, EKTOC MO TO TOPATAV® TEPIAAUPEVOLY
Kol Toug mpounBevtéc, yovopéumopovg, tpamelec, cupPfodAovg Kot GAAoLG eEmTEPLKOVG
oLVEPYATEG, OAAG KOL Ol €0MTEPIKOL TEAATEG, TOL €ival TO TPOCOMKO TNG EMYEIPNONG,
oteAéym kot vdAinAot. Eivan Baocikd, Aoutov, yia pa emyeipnon ektdg amd 1o va 08tel g
VYNAO OTOYO VO TPOCEAKLGEL TOV TEAATI KOl VO TOV KPATNGEL KOVTOL NG MOTO KOl
QPOGLOUEVO, VO UMV AYVOEL KOl TOVG E0MTEPIKOVG TNG TEAATES, YWPIG TOLG OTOIOVE O GTOYOG
™G 0eV pumopel va emttevydei.

Evod éxet omuovpynbel poe oyxéon pe Pdoelg avapecso oty emyeipnon kot Tovg
eE®TEPIKOVG TNG TEAATES, VA amAidELTOG KOl 0LYEVIG VITAAANAOG UTTOPEL VO LETATPEWYEL BLTN
™ oxéon. [a avtd sivor {wtikng onpacio va et 600el otov vwdAAnAo ekmaidevon.
Evnuépwon, mpocsavatolopiog, EUTVELST), KIvTpa Kot Vo, YiVEL GUUIETOYOG TOL OPALOTOS TNG
emyeipnong. Amd po mpoéceatn €pevva, TPofkvye 10 €€Ng cLUTEPAGUO: EVAG OO TOLG
AOYOLG Y10 TOVG OTOIOVE Ol EMYEIPNOELS YAVOLV TOVS TEAATEG TOVG €ivarl YiaTi KAmolog Héca
oV emyeipnon tov eépbnke pe ayévela kol adtapopio. O Adyog avtdc €yl mocootd 68%
avapeoa o€ GAAoVG Omwg: 14% 316TL dgv TOVE IKOVOTOLOVV T, TOL TPOIOVTO KO Ol VINPEGIES
¢ emyeipnong kot 9% 6t TpoceAKHOVTAL OO TOV AVIUYOVIGUO.

To 0épa g ovumeprpopds TV epyalonévmv, To eMimedo TG eELTNPETIKOTATNG TOVG, TIG
TOWOTNTOG TOV VLANPECIOV TOV TPOCPEPOLY, TN OOIKAGIN OVTILETMTIONG EVOEXOUEVOV
TapomdvVeOV Tov pmopel v mpokOyouv, eival Ttepdotiog onuociog loitepo Yo TIg
EEVOOOYELNKEG EMYEPNOELS, OAAL TavuTdYpova elvarl kKot Eva moAvmhoko Bépa. Eivar Baciko
vy éva Eevodoyeio va aviipetonilel tov epyalOUeEVO MG TEAATY, VO EPELVA TIG AVAYKES TOV,
TIC outiec vy TG omoieg avtiueTomilel Oetikd M Oyt v gpyocio Tov, Vo UEAETA TOVLG
KATAAANAOVG TPOTOVG emkovaviag pall Tov Kot YEVIKOTEPO VO TOV IKOVOTOWGEL, MGTE KOl O
epyalOUEVOS LE TN GELPA TOL VO EYEL TN OLADECT) VOl IKOVOTIOGEL TOV TEANTY).

‘Evoc dvocapeotnuévog vmdAANnAog, omdvia avinetonilel evydpiota £vov meAdTn, o0Tl
amd ™ pio mhevpd doev embBopel va elval vydploTog EELINPETOVTOC L0l ETLYEIPTOT TOL TOV
elvar dvodpeotrn, oAl kol Oev pmopel vo glvar guydplotog OOTL 0 TPOMOG TOL TOV
avtipetonilel n emyeipnon Tov dnuovpyel apvnTIKG GLVAIGHNUATO TOL AVTOVAKAOVV OTN
GUUTEPLPOPE TOL TPOG TOVG TEAATEG

Ymv mepintwon mov ot gpyalopevol Bewpodv mpoocwmiKy] vwobeon TNV TPOGPOPA

TOLOTIKOVY EEVOSOYEIKOD TPOIOVTOS GTOVG TEAATEG, Ol OlAdIKOGIEG €AEYYOL WUmopohV va
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TEPLOPIGTOVY  6T0 eAdyloto. Kdatt té€toto0 odnyel ot pelowon TovV TEPOPICUDY  OTIG
CLUTEPLPOPEG TV epyalopévav. v elevbepio EKQpaoNg, OTNV OTOUIKT TPOTOPOLAIL Kot
™ dvvatdTTa Vo avartdEouy Tp®TOPOVAIES VIO TNV AVIIUETOTIOT TOPATOVOV/TPOBANUATODV
7oL o LTOPOVGAY VAL OLGAPECTHGOVY TOVG TEANTEG.

Ot oyéoelc tov gpyalopévov pe TOVg TEAATEG OmOTEAOVV éva HEYAANG onuaciog
ototyeio Tov Egvodoyelakod mpoidvtog. Eivar moAhég ot TEPUTTOCELS TOL Ol GYEGELS OVTEG
€KTOG TOV OTL dTnPpovV VYNAAQ emimeda €vyopioTNoNG TOV TEAATOV ATd TO EEVOSOYELNKO
poioviev, e£acoiilovv TV emavIANYM NG KOTAVAAMONG, OVEAVOVTIOG ONUAVIIKO TO
TOGOGTO TOV EMOTPEPOVTIOV TEAATAOV.

To Eevodoyeio epevvd emiong TIG AVAYKEG TOV TEAATMOV LE GUGTNUATIKY TAPOTNPNON
TOV TPOTOL ATOJOYNG TOV TPOCPEPOUEVOV TPOidVTMV, pe cvl{nmoelg poll Toug, pe EAeyyo
TOV TOACE®V KOl UE TN CUUTANPWOGCT EPOTNUATOAOYI®V. AVAAOYO HE TO OTOTEAEGLLATO
TPOGapUOLEL Ta TPOIOGVTO TOV ETGL MGTE O OVAYKES OVTES VO, IKOVOTOLOVVTOL 6TO PEYIGTO. [
T0 A0yo owtd Katopyel mTPOIOVIO WIKPNG YPNOUOTNTOS Yo TOVG TEAATEG, MPOGHETEL VEQ
afloroyo Kor tpomomolel To moAotd. To 1010 o@eidel OpOC vo TPATTEL Kol YO TOVG
E0MTEPIKOVG TOL TEAATES, TOVG epYALOUEVOLS. ANAadn opeidel va epevvd av ot epyaldpevol
elval ikavomomuévol e Tov PEYPL OTIYUNG TPOTO OVTLUETMOTIONG TOLG Amd TN TAELPA TNG
emyelpnong kot vo avafempel TOKTIKEG KOl TOMTIKES TOV TOLG OLGUPEGTOVV.

Kpiown omv mpoondBeia g Eevodoyelakng emyeipnong vo Kepdicel VEOLS TEAATES
OAAG KO VO TOVG KPOTNOEL, €lvat M ikovOTTa OANG TG OUASOS TPOSMTIKOD (OLOSIKOTNTO)
OV TNV GTEAEXDVEL VO, EMKOWVOVEL pall ToVg, Vo KOTOVOEL TIC avaykeg Kot TG entBLiEG TOVG
Kol vo, ovTomokpivetal oe owtég pe gvaisnoio kot apecotta. Enopévog givar yprioywo n
emyeipnon va tpoomabel va dtayvdoet Tt 0empovv o1 TEAATEG TNG IKAVOTOUTIKN 1] Kol ploT
eEumnpémon. H emaon, n cuvopudio, ot S10(popeS OMOTELECUOTIKES LOPPES EmKOVOViag poll
TOVG, OAAQ KOl 1) COUTANPMOOT TOV EPOTNLATOAOYIWV, TOL TOLS JiVEL TN OLVATOTNTO GTO
erevBepo mEdIO TOVC VO EKQPAGOVV YPOUTTOG TUXDV SLGOPECKEI/TAPATOVE, OAAG Kot
guyoploties. Avti va dusavacyeTodV, Ol TEPICCOTEPOL TO. CLUTANPOVOVY LE gVuYapioTNON,
vl to ekAapPdvouy o¢ EvOelEn €MKPIVODG EVOLPEPOVTOS Y10 TIC OVAYKEC Kol TIG

TPOTIUNGELS TOVG.
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1.1

Kegpahrawo. 1. Opydvoon kov Awiknon Hopomoveov ( Complaints

Management).

I'evikn wpoocéyyion

[ToAAég peyddeg emyelpnoels OBETOVY GNUOVTIKE OGO GE £PEVVEC, TPOKEUEVOL VO
Ol yVAOGOLV TO EMIMEDO IKOVOTOINOTG TV TEAUTAOV TOVS KOl VO EVTOTIGOVV TO GUYKEKPUUEVQ,
TpofAnpato mov exNpealovy apyNTIKA TNV €KOVO TOVS GTNV ayopd, 0GYOAOVVTOL LAAIGTOL
GUOTNUOTIKG [E TNV OVTILETOTION KOl ETIAVCT OVTOV TOV TPOPANUATOV, £TGL MOTE Vo
Stc@aAileTon 1 KA ox€om LE TOVG TEAATEG KO 1] <TTIGTOTNTA TOVG GTNV ENLYEIpNON).

A&omotovv dtapopeg HeBdd0VS, OTMG EpMTNUATOAOYLN, KOLTIH TpoTdcemVy Peltivong 1
TAPOTOVOV, KOTAYPOQN KOl KMOIKOTOINOoT TOV TOPATOVEOV OV JEXOVTUL TPOPOPIKH M
YPOTA Kot avaAvovy ta Babvtepa aitio Tov TPOKAAOLV TN dLVGUPECKELN TOV TEAATOV. Me
Bdon ta cvumepdopato mov mPokHITOLVY, avarapBdvovy dopBwTikég TPpmTOPoVAieg VIO
popon Pertimong e modTrag TV TPoIdVIMV 1 TN ELTNPETNONG, TG EMKOVOVING LLE TOV
TEAATT), EKTOIOELONG TPOCMTMIKOV, K. O. K..

‘Eva amd T o onpoavtikd aitio 68 TEPIMTMOELS TOPATOVOV CYETILETOL LLE TIC OMOLTIOELG
oV eEAATT. O1 TEPLEGATEPOL TEAATES £XOVV KATOLEG TPOGOOKIEG — TL TOTEVOLV OTL B TPETEL
va yivel yua va ikovoroin8ovv ot avaykeg toug. Otav ot gumelpieg twv meAat®dv tantilovrot pe
TIg TPocdokieg Tovg, OBa mpémer va Bewpovvrorl avTol EVYAPIGTNUEVOL. XE SLPOPETIKN
nepimtoon, aviroyo pe v €EEMEN ™G TPOPANUATIKNG KaTtdoTtaong kot To Pabud mov
aoBaveton OOpO TG KaTAoTOoNG OVTNG, OONYEITOL GTNV OVAYKT VO TO EKPPACEL KOl OTNV
aicOnon o6t av Tapamovedel B vVTapEel Kamolo BETIKY OVTATOKPION).

O meddtng a&loroyel TV TPOGPEPOLUEVT VINPEGTN Kot acBEveTOL tkavomoinom Hovo av n
oLVVOAIKY] a&la TG TPOGPEPOEVNC LIINPESTG eival peyahhTepn amd TO GLVOMKO KOGTOS TOV
KoAgiton va KaToAALEL 0 TEAATNG OTTMG POIVETOL TOPOUKAT®:

Yyéom a&lag / k66TOVG Kal IKavoToinong
Yvvoakn o&ia (dmog ™V avtilapPdvetor o meddtng) — (@&io mpoidvtog, vmnpeciog
TPOCMTIKOD Kol EIKOVOG TNE EMLYEIPNONC)

Meiov cuvorkd KOGTOG TEAATN — (PN, XPOVOG, EVEPYELD KOL PLGIKO KOGTOG)

'Toov mpaypatiky a&io yio Tov meddtn — (KEPOOS Yo TOV TEAATN).



Ye avtifen mepintmon, dtav ONAad TO GLVOAIKO KOGTOG Yo TOV TEAdTN vrepPaivel ™
ouvolkn a&io TG TPOSPEPOUEVIG VTN PEGTOG, TOTE 1) SusOpPESKELN Elvar dedopévn.

Baowdg, emopévamg, o1dX0G TOV ETYEPNCE®V TPEMEL VO €Ival 1 TPOGPOPAE TOLOTIKOV
VINPECIOV, VANPESLOV «a&loc», MOTE TO AmOTEAEG O, TNG oVYKplong a&iag / kOoTovG va gival
Beticd Yoo tov meAddrn. To eoawvopevikd gvAoyo diAnuupa 0Tt BeTikd amotéAeopa ylo. TOV
TEAATN onuaivel apvnTIKO OMOTEAEGHO YO TV EMYEIPNOT EIVOL OVGLAGTIKA OVOTTOPKTO Yio.
TIG EMYEPNOELG TOV £YOVLV KATOVOTCEL TNV TOLOTNTA TOPOYNG VANPESIDOV, £XOVV SEPEVVNGEL

TNV TOOTNTA KO £XOVV EEMEPACEL YEVLTONANUUOTA OTTWG «) TOLOTNTO KOOTILEL.

1.2. Opioudg: Tt eivar To Complaints Management (dwoixnon Iaporivav)

oupwvo pe to National Institute for Public Education of Hungary Complaints
Managementivat éva gpyoleio g Bertimong g modtntac. To Complaints Management
Kot 1 BEPoun SGPAAIGN TG TOWOTNTOG LE L0 TPOTN UATIO QoivovTol va givol 6vo pétpa
avtioTpoPa ovaloyiKd o éva pe to dAro. H moidtnta onpaivetl n tkavomoinon Tov ovoyKov
KOl TPOcOOKIOV Tov 7weAdT. To mapdmovo eivor to avtiBeto TG mOOTNTOG OTIG
TPOSPeEPOUEVEG VIMpPeTies. Emopévmg 660 Arydtepa givar ta mopdmova, 1060 vynAdTEPN givat
1 TOWOTNTO TNG TPOGPEPOUEVNG VTN PEGLOG.

AvT10 glvar n avapevopevT Aoy Yo T0 GKOTO VoL OTOPEVYETAL 1) VO TPOAQUPAvETOL 1
dvocoapéokelnr 1 10 mapamovo. Opmg kot to 0Vo £€YoLV Vo KAVOLV HE TOV avOpOTIVO
ToPAyovTa: OAEG O1 ETYEPNGELS OOVAEVOLV LE OVOPDTOLG Kot o1 AvOpmmol Kavouy Aao.

To Complaints Managementivat 1 avadpouikn Gmoyn 7TOvVeO GTIS TPOCMIIKES
gUmELPiec TOL TEAATN OV dEV Elval GOUEMVEG LE TIS 10€0A0Yieg oG “kaAng emyeipnong”. Ze
npwto otado to Complaints Managemempoonabdei vo, amokaTacTHGEL TO TAPATOVO 1 TN
OVCOPEGKELD TOV TEAATT. X€ JEVTEPO GTANL0, AVAADEL TN dladIKAGio TG ONUIoLPYIOG Kot TNG
avATTLENG TOV GLYKEKPIUEVOL TTapamdvov. Ot TANpopopiec mov GLAAEYINKAV HEGA amd OVTEC
T1G S1od1KaGieg — YivovTaL 1] EI0AYMYTN Y10 TNV AVOUEVOUEVT ATOYT). ATTO QLT TNV Aoy, Ot
EMYEPNOELG, Ol OToieS elvar PIAIKES Tpog TV moldTNTa dev Tpoomafodv va amo@vHyovV 1 va,
eUmodicovV Ta Tapamova, OUMG amoEeHyovy va Eavakdvouv to 1010 AdOog.

Ta mopdmova oe avtd 10 Béua eivon Kpiowa ocvuPdvra, to omoia kabopilovv v
EUMIGTOGVVT] TOV TEANTN GTY| GYECT] TOV LE TNV EMYEIPNOT Kot oL PEATIOVEL T TPOSTAOELD,
TOV aydVO TPOG TO OTOYO TNG EMXEIPNONG — VO TPOGPEPEL TOLOTIKEG VANPECIES KO
kovoroinon otovg meddteg . O Oscar Wildegine kdmote: “ To povadikod yeipdtepo

TPAyLo omd TO Vo UAGVE ot AvOpmTot Yo 6éva eivat —To va Uy puAdve Kaboiov yuo céva..”
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Complaints Management lloiotixé Management

Ta moapdmova eivor emiong “ompa €€ ovpavov” Extdg amd avtiv v oAlayn ot
VOOTpOTia: Oomd OmENN OTN €vAoYia, To Tapamova dev mpémel vo Bewpohvtol ®G TPOTOC
ATOKOTACTACTG TOV A0V, dALL G epyoaieio TPog TN PEATIOON TOLOTNTOG GTO EGMOTEPIKO
™G emyeipnone.

Otav mapoéra ovTd 1 emyeipnon EMOUOKEL T TOWOTNTA, 1) OOOIKAGIN TOV TOPUTGVOL
TPEMEL VO EKTANPDOCEL L “GUVTEAESTIKY Agltovpyia”: eivorl PEPOG LIOG EVOLOPEPOLEVTG
TOMTIKNG puBuiopévng v ™ Peitioon mowdtrag g emyeipnong kot poll pe vty

dwodikacio eATidveTAL KO 1] GYEOT e TEAATES OO AALEG SLAUPOPETIKES EMLYEIPNOELC.

1.3. Opyavwaon kai Awoikyon Hoparovov ety Hapoyy Yrnypeoiomv

Yrdapyovv 4 olvcidmtd otddia ™ dwdikaciog tov Complaints Management :
®  OVOPOPA TOL TOPATOVOL
®  KOTOYPOPN TOVL TAPATOVOL
®  QVIETOTION TOL TOPATOVOL

e mapakoArovdnon amoterespdatov ( follow-up) tov Taparndvov

Ilpwto 2raoio:. Avapopd. tov Ilaporxovoo

‘Eva mapdmovo amoteleiton amd évav mopdyovio mov oamoteAeital omd o ovvheon
covawcOnudatov: €éva  cvvaicOnuo dvoeopiog 1M dvocapéokelng o€ oL adlkio  Tov
TPOYLOTOTOMONKE Kot amd EvVOV OVTIKEWLEVIKO Topdyovta: Tn diabdeon g emapKng emilvong
Tov TTapomdvov. Kat ot 600 Tapdyovies £Xouv va KAVOLV LE TNV EMKOIV@VI Kol LETadidovToL
pe Aektikd 1 yportd AGY0 TPOg TO GTOUO OV Bewpeital VITOLTIOg TOV TPOPALOTOC.

H dvoapéokela Eekivdel og mapdanovo. H ducapéokeia elvar n tpocomikn do&acia, kot
T0 Atopo M M emyeipnon dwoovtar va v avaeépel. Oumg TeAKE povo Kamotleg
OVOOPEGKEIEG OVOTTOCGOVTOL MG TTapamova. Epevveg éxovv dei&el 6Tt Hévo 10 T0GOGTO TV
4% 1OV OLCOPECTNUEVOV TEANTOV TOV ETWYEPNOEOY TOL £YOLV VO, KAVOLV L€
TPOCPEPOUEVEG  LANPECIEG, KOTOANYOLV G TPaypotikd mopdmova. Evoag  amhd
SVoOPESTNUEVOG TEAITNG, Kol Oyl TEAATNG TOL KOTOANYEL VO, EKPPAGEL TO TOPATOVO TOV,
cuvnlwg:

®  gyKOTOAEImEL TN TPOGTADELDL

o J10010el Prpeg
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® avapelyVOEL EVOLOUETOVS HeGAlOVTES
® avTIOpA pe embeTikn] d1Gbeon
o CeonNKMOVEL TNV OVTIOPOGT TOL KOWVOD.

"Evog dvcapeotnuévog meldtng Ba ekppdoetl To Tapdmovo Tov, PLGIKA LOVO av Yvopilet
oOTL €yel T ovvatdTTa vo To KAvel [a avtd to AOYo eivor onuovtikd ot TEANTES va
EVILEPADOVOVTOL OO TIC EKACGTOTE EMLYEPNGELS YL QLT TN SLVATOTNTO. AVTI| 1] EMKOWVMOVIOKT
TOMTIKY] EAEYYEL TUXDOV KIVOVVOUG TNG GUECNG CTPOPNG TOV TEAATN TPOG TO VOUO, Yo OVTO
€lvol oNUAVTIKO VO KOTAYPAPOVTOL TETO0V £100VE TOPATOVO, IE TIC TUTIKEG OLOOIKAGIES OO
™V enyeipnon.

Eniong eivot onpovtikd amd to ATopo mov dEYETOL TO TOPATOVO VO, APTGEL TO TEAATT VoL
T0 EKQPACEL, Vo Egomdoel. To va S1aKOTTETAL VOGS OVGUPESTNUEVOG TEAATNG TN OTLYUY| TOV
ekQpalel To mapamovd tov, 0ev gival koA 10€a. Avtd umopel va ToV 0ONYNOEL GE U0l TTLO
évtovn Kot BopuPdon avtidpoot), acyETmg o€ TOOV avapEpel To Tapdmovo. I'a tov mehdt
eketvo To Atopo ekeivn ) oTiypn €lval 0 EKTPOGOTOC TNG EMYEIPNONG MOV OMETLYE VOl
IKOLVOTIOWGEL TV aVAYKT| TOV.

Kot dgvtepov, eivar moAd onuovtikd, to ATOHO TOL OEYETOL TO TOPATOVO Vo
EVYOPIOTNOEL TO SVCAPESTNIEVO TEAATN Ko va 0gi&el Katavonon ota cuvalcOuatd tov. e
TOALOVG avOp®TOVG £ival SHGKOAO Vo TAPOUEIVOVY QIAIKOT TPOG TO TEAATN € TETO0V £100VG
TPOPANUATIKEG KOTAOTACEL. AKOUA KL 0V 0 AVOPOTOS 0VTOG TPUYUATIKG OEV QTOALEL YO TN
TPOPANUATIKY] OVTH KOTAGTOGT, O OLGOPECTNUEVOC TEAATNG Umopel va cvoumeplpepbel pe
eMOETIKO TPOTO Ko va, £YEL AoyMUOVG TpoOToVS. H pdtn avtidpaon twv meptocdtepwv lval
Vo apuvOoLV, VoL VITEPAGTIGTOVY TOV E0VTO TOVG, va piEovv to eTailipo og Kamolov dAlov 1
va {ntoovv cuyyvoun. Avtég eivatr ot cuviHBEg avTIOPACELS ATOUMY TOV TOUPVOVV TETOLEG
KOTOOTACELS TPOCHOTIKA Kot Katdkapda. H mpaypatikn téxvn eivan va givon koveic “anéymv”
0¢€ TETOEC KOTOOTACELS KOl TOVTOYPOVA VO AAUPAVEL SpAoT] Yo TNV ETIAVGT| TOVG.

Otav oumg kavelg mpaypoatikd skhoppaver éva mopdmovo ®g “dmpo €€ ovpavor”,
Tpénel v cupmeplpepbel avdroya, péoa amd To Adylo Kol TN YADGGO TOL GAOUATOG TOL.
Kvpimg guyopiotdvtag tov ducapestniévo TEAdTN Yoo T0 mapdmovo Tov. To va mel Kaveig
Op®G amAd “evyaplotd’, pmopel vo akovoTtel yeLTko: glval amapaitnto va yiver Eekdbapo
GTOV OLGOPECTNUEVO TTEAdTN OTL £tol PorOnoe va emAvOel por TpoPAnpotikny vanpecio Kot
£to1 Ponbdetl To 1010 TO ATOUO OV JEYETOL TO GLYKEKPIUEVO TOPATOVO Vo Bpel TNV emilvon
TOV 7O AMOTEAEGUATIKA. AVTO evBappuvel v avddpaon (feedbackmd tov meddtn kot Tov
dtvetar 1 evtdmmon 0Tt TO ATOO 6TO 0Toi0 EKPPALEL TO TapPATOVE TOV, B KAVEL KATL Y100 QL TO

Kot Bo AaPel kKamota péETpa yio TV €XiAvon Tov.
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To “ocvyyvoun” deiyvel v evtimwon 6ti timota dev yivetal 1 dev umopet va yivet yo to
TapATOvo, Kot ovtd €ival 0 AOYog 0 VTAAANAOG mov d€xeTtol TO Tapdmovo vo {ntdet
ovyyvoun. Kot devtepawv, kohd ivar Ontm¢ avaeépdnke o vTAAANAOG va deiEel KaTavonon
Kol vo amoAoynfel yioo TV SVCAPESTN KATAGTAOT, TNV E€VOYANGY, TOV EKVELPIOUO, TNV
QIOYONTEVCT|, TN OLGUPESKELD, TO BLUO, Yoo OAa eketva Tar apvNTiKE cuvousOHnuata Tov o
dvoapeotnuévog meldtg Npbe oavtpétonoc. Emiong elvor mpotipdtepo o vrmdAAniog va

UIANGEL EK LEPOVS TOV, OYL GTO GVOUOL TNG EMLYEIPMNONG TOL.

Aebtepo araoro: Karaypapn tov Iapardvoo

Elvar Paociwkd yo po emyeipnon yuoo vo glval koAvppévn amd tn pepd g va
EKTIOOEVOEL TO EUTAEKOUEVO TTPOCOMIKO £ELTNPETNONG TEAATMOV OTO OIKE TNG AEITOLPYIKE
npotuna (Operational Standardsin otig dikég tig moMtikég. Kabe emyeipnon dapépet amd
poe GAAN, YU auTo €ivor SlapopeTIKA Kat Ta Agttovpytka ¢ tpdturo (Operational Standards)
Kot o1 TUTTIKES O1ad1KaGieg Tov BEAEL I dtoiknom va akoAlovBel T0 TPOCOTIKO TNG 0 AVAAOYEG
TEPIMTMOCELC.

Ye k@Be mepintoon KoAd glvol 0 VTAAANAOG TOL OEYETAL £VOL TAPATOVO OO EVOV
SVOAPESTNUEVO TEAATN, VO TO YVMOOTOMOEL GTOV TPOICTAUEVO TOV KOl VO, KATOYPAPEL TO.
Tapdmove, o€ €WOWKG évtomo TG KABe emyyeipnong, Omwg mapadeiypatog ydpnv: Doppeg
napamovov (Complaints Forms)Ypoppueg Apdong (Action Forms)kat vo o Kpatdel o€ €101k
10710p1Ko Tapandvev.Eva éviumo mapddsrypa katoypagng mapamrdvov/couBaviov akolovdei

oto [Hapdaptnpa.

Tpito otadio: Avtiuetwmion tov [opamévov

Ta cootd Ppata mov Ba tpénet va akoAlovbel o VIAAANAOG Ge TEPITT®OT TAPATOVOL
€VOG dVOOPESTNUEVOL TTEANTN:

-Na vrooyelei ot Qo Aafer oofopd vmoyn to moapamovo kor o0tt Bo. axolovbnoer tig
aVaL0YES O1a0IKOTIES ANYEIS UETPWY OVTILETMOTIoNS Tov. EAv 0 vtdAAniog €xel fon (ntoet
GLYYVOUN, VO, UMV KAVEL TAPATAVE EPMTNCELS EKELVN TN GTLYUY], YIOTL GE QT TN TEPITTMOON
avti vo akoOGeL To TPOPANUa, Oa peTamotoel OAN T SlOIKAGIo GE aVAKPLoT). ATAG TPEmEL
Tp®OTO. Vo 600el oTOV TTEAATN 1 EVTU®ON OTL 0 VAAANAOG Bo Tpoomabncel va aALAEEL TN
TpoPANHaTIK] KaTAoTOoN. ALTO amd pOvo TOv Oivel TV EVIVTMOOTN AVOYVOPIONG TOV
mpofAquatog Kot Tpodnovpyet va mo Oetikd KAipa. Apa vrevbuvog deKmEpaimonS NG
TPOPANUATIKNG KaTtdoTtaong Kab'oAn T didpkeld ¢ ivor eUGIKA TO0 ATOUO TOL OEYTNKE TO

TOPATOVO KOl TTOL OPEILEL VO SDGEL TPOTEPALOTNTA GTIV EXIAVLGN TOL.
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-Na eravolofer 0ies tic wAnpopopieg mov ovAleCe Katd T OLOPKELD. THS OKPOOTHS TOD
TopPamovoy kai Vo (NTHOEL TOPOTAVE TANPOPOPIES. XTI TPMTI OVTIOPOOT Ol TEAATES
a1ofavoviol Twg £xovv dMOEL TNV akPIP] TEPLYpapn TOL TPOPANUATOS, AAAL TOAD cLYVE Ta
ocuvalcOnuatd tovg, Tovg Kavovv vo vrepPdiiovv. Eivar PBacikd o vrmdAAniog vo pnv
npoonabel va PEIDGEL TO TPOPANUA CAAL Vo KAVEL TOPATAVED EPMTHCELS TOV 1GMG VAL TOV
Kévouv va dmiot®cel 0Tt T0 aAnBvo TpdPAnua va eivar kdmoto GAdo. Mepikoi meddteg
amAd OEAovV Vo EVNUEPMOOLV KATO0 VLRIAAANAO ovTioToynG emyeipnong, yopic va
TEPUEVOLV KATOL10L AVGT| Y1 aTO.

-Na. 0w 0oel KAT010 GYETIKO YPOVIKO TPOCGOLOPLOUO VIO TV ETXLADGH TOV TPOPANUATOG.

O meldtng mov KAvel TOPATOVO GLUYVA OV TEPIUEVEL AL Vo TO XEPLOTEL KATO10G
approdlog aArd amattel va Tov Eekabapicovv 1o xpovikd OldoTnie Tov ¥PELeETal N ETIALOT)
ToV TPOoPAHaTOHS TOVL.

Mo avakeporaioon a&ilel va onuewmbel, 6Tt pio UMK TPog Tov TEAATN emyeipnon
TPENEL VAL OIVEL TPOGOYN GTO. GLVALGHNUATO TOV TEAATAOV TNG KoL VO, 0PN VEL Vo, evvonbel 0Tt
avTILETOTILEL TOV TEANTN GOV UEUOVOUEVT] TPOCOTIKOTNTA, Kol Ol AV VO VITOGVLVOAO
TAnBvopov. [ap'dAa avtd TOAD GLYVA 01 LIAAANAOL Kpivouv aKATAAANAO KATOow0 TOpATOVa
Kot 0gv dtvouv Vv avdAioyn mpocoyn N dev Ppickovv To KOTAAANLO XpOVO Yoo TNV ETIALGN

TOV. ZVYvd T€T010V €idovg Yepopol ivarl Tov eEacBevoiv T ENUN Kot TNV EUTIGTOCHVN TG

enyeipnonge.

Tétapro Zrdoro: TapaxolovOnon Aroreleoudrawv ( follow-up)rov IHapardvov
Agv givon Ka0e mapdmovo 110G POoewg pe éva Ao mapdmovo. o va datnpnbei pio
EekdBapn dmoym g TPog TN PLOT TOV TPOPANUATOV AL Kol TOVS TPOTOVS AVTILETMOMTIONG
TOVG, GLVIGTATOL 1] KOTYOPLOTOINGN TOVS Kol 1) TOTOOETN 0T TOVG avd GEPE TPOTEPALOTNTOG.
Amo N GAAN, M Katnyoplomoinom givol £va TOAD xpNoo epYUAEio Yoo TV ovGALGN
TV £i0n Katayeypappévov toparovav. O tHmog Tov mapandvov deiyvel Kot T0 TEPLEYOUEVO
TOV Kot TOVILEL TO ATOPO LTEVOBVVO Y10 TNV OLGUPESKELD 1] TNV TPOPANUATIKY KOTAGTAOT).
IInyn tov opamovou:
o cfoTepKOS TEAATNG
®  £0MTEPIKOC TEAATNG (TT.). VITAAANAOQ)
o evolquecol pecalovieg (m.y. L0AAOYOG EevodoyoVToAAMA®Y, 1| KATO0 TOUATE0 1)
Opydvmon)

o Torog mapamovo:.
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e [lpoceepduevo Ipoiov
o Ilpocopepopevn Ynnpeoio
o Twoloylaxn IToMtikn Tng emyeipnong

Kepdaharo.2’ : Opyavoon xkor Awiknen Iopamovov ot TovpioTikig

Ynnpeoieg

2.1. Tovpiotikés Emevovoeig ue otoyo v Ikavomoinon twv Illelatmv
Ot K0Opieg emevdHOELS TOV ivarl AmopaiTnTES Yo va, avarTuyBel n tovplotiky Propmyovio

KoL TOV a0 LOVEG TOVG ATOTEAOVV TOV TOVPICUO, TEPIAAUPAVOVY TPELG KATNYOPiES:

o Ta&idw Ko HETOPOPES
¢ KoatdAvpa kot tpo@odocia

e Avimavon Kot avoyvyn

Avtég o1 emevovoelg elval ol opotég emevoLGELS, Kot €lval Yvwotég cav Tovpltotikn
Yrodoun 1 QUOIKEG aALUYEG Ol OTOIEG TTPEMEL VAL YIVOLV Yol TN QPOVTION T®MV TOLPIGTMV.
Apxetd amd ta ££0da avTd ivorl peydia kot yivovtal Tptv apyicouv vo TPOKOTTOVV To OQEAN
and TOV TOVPIGUO.

Amonteitonr Opmg Ko GAAog toumog emévovong. Eivar m emévovomn oty touploTikn
npoPoin. H emévovon avt) éxet v 101 omovdodtnto mov £yl [0 KOAN TOVPLOTIKN
vrodoun. TOGo M ToLPIOTIKY SlaPRUICT, 660 Kol 1 TPOPoAN &lval avoykoieg TPy €vog
TOVPIOTIKOG TPOOPICUOC HE  SVUVATOTNTEG WUTOPEGEL VO TPOCEAKVCEL pEYAAO oplOud
EMIOKENTOV.

Yrodoun, oo, TpoPoAr, elvatl Lovo Eva HEPOS TOV ATOPOITTMV EXEVOVGEDV Y10,
TNV TOVPLOTIKN avAmTLEN g yopos. Enevovoelg amottobvtal kot yio v Slotipnon g
TOVPIOTIKNG Prounyaviag Kot yio TV Tpopndeto vaINPESI®Y 6TOLG ToLPioTES. AvTd Ta €001
glval yvootd cov tpéyovro £€oda Ko givor €&icov onupaviikd yw TN Asrtovpyio Hog
EMTUYNUEVNG TOVPLIGTIKNG Propnyoviog.

Mépog tv tpeydvtav e£60mv dtatifevtal Yo TNV YpMNUATOdITNON TNG EKTAIOELGNS TOV
TPOCMOTIKOL TOV omatteital yoo va gpyaotel oty Propnyavia ovty. Eivor avaykoaio ot
VLAAANAOL TOL GOVAEVLOVY GTOLG TOKIAOVLG TOUEIG NG TOVPIOTIKNG Propunyaviag va givot

KatdAAnAa exkmodevpévor kot egaoknuévol. To KOGTOC avTHg TG eKmaidgvong ocuvyva
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KOADTTETOL OO TIC KLPEPVIOELS TOV TOT®MV TPOOPICHOD KOl TANPAOVETOL Ol HECOV TV
@Opwv. Ao Tpéxovta ££0da cuyvd divovtoal e T Hope TpdcheTV dNUOGIimV VINPECIHV,
o1 onoieg mpémet va TpoPAre@BohV yia Toug tovpiotes. [Ipénel va cuvinpovvtol dpopot, Tépka,
aePOSPOLLD, VO VITAPYOVV GUOTNHLOTO OTOYETEVCEMY, VO VRAPYEL EKTOKTI AOTLVOUIW,
mopocPectikn vanpecia,. Na vrootnpybei n mpofoAn Tov TOLVPIGTIKOD TPOOPIGHOD Yo VO
SITNPNCEL TV TPOGEAKLGN TOV TOVPIGTAOV KoL VO OEPEL TOW® EKEIVOLG TTOL TOV £YOVV MO
emokeEOel. O domdveg ovtéc cuvNOWC yivovtal dto LEGOL TV YPNUATOV Tov KataBdAAovtol
amd TOVG POPOALOYOVUEVOLG TOV UEVOVV GE ALTOVE TOLG TPooplopovs. H kdpla artio mov ot
KLPBEPVNOELG, O TOTIKES aPYEG KOt Ol IOIMTIKES EMLXEPNOELS EVOL ETOUEG VA ETEVOVGOLV TOGA
TOALG GTOV TOLPIOUO €ivol 1 €KTOON TOV OWKOVOUK®OV MQPEAEIDV TIG OTOIEG O TOVPIGUAG

pmopet va pépet.

H Aertovpyia tov Méapketvyk eotidler ot ayopd (market —6mwg vrodnidver Kot o
o6pog marketing)xat amockonel 6T0 Vo EVTOMIoEL OVAYKEG KOl VoL TIG tKavoromoel. Kdamotot
Aéve 0TL To MapkeTivyk elvar n t€xvn va Bpilokelg Kot va S1otnpeic IKovomompévous TEAATES.
O wavomompévog mehdng eivor owtodg mov Ba Eavapbel oty etaipia, Bao pruAnocel Betikd og
tpitovg kKo BEPata Ba amopépetl k€pdn ¢” avtn. ‘Epevveg £xovv deilet 6Tt KooTilel mévte Popég
TEPLOCOTEPO OTNV ETAUPIN VO TPOGEAKVGEL Vol VEO TEAATY OO TO VO SLOTNPNGEL KATOLOV
vrdpyovta kavomomuévo. Emiong, etaupieg mov katapépvouy kot avEAVOuV T0 TOCOGTO TV
Ok®V Toug mehatwv Katd 5%, amoxouilovv avénuéva k€pom and 25% émg 125%. Eivon
Aomdv mocpavéG OTL TO HeYOAVTEPO KEPAAMO Yo pio etaipio dev eivon ta Ktipla, O
eEomMopOG 1 To LETPNTA TG, AAAG o1 TeAdTeG TNG. O meAdTng €ivan TO TV Yo pol gtopia,
a@oV kopio dev umopel va emProdoet yopig avtovg.

‘Exouv 600¢i didpopotl opiopoi tov Mapketvyk, oumg, owtdg tov Kotler minoialet
TEPLGGOTEPO TN GUYYPOVN TTPAYHATIKOTNTO. «MAPKETIVYK €ivol Hlo. KOWVOVIKY Olodtkacio
pHEG® NG omoiog GTopa 1 OUAOEG ATOUMY OTOKTOVV OVTO Tov Ypetdloviat Kot emBupovy,

ONUIOVPYDVTOG KL AVTAALAGGOVTOS TPOTOVTa Kot a&io e GALOVC».

2.2. Tovpiotika mpoiovra kai vanpecics. Eunepicc Enickeyngl Taéidiov

Ot Baoikég évvoleg Tov amoppEoLV amd ToV 0pIGd avTd glvar ot akOAOVOES:

-Avaykeg. H avaykn opiletor og n éAdetyn Paocikng wkavonoinong (m.y. avdaykn yuo
eoyntd, évdvon, yuyaywyio, Eekobpaon, kowwviky avayvopion). Ov emyeipnoelc dev

OMUOVPYOVV AVAYKES, OOV AVTEG TPODTAPYOVY GTOV AVOP®TO.
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-Emifouieg. Ot emBopieg ava@Eépovtal 610 TG 0l AVOP®TOL KOVOTOOUV TIC OVAYKEG
tovg. Kamotog Aowdv mewvder (avaykn) ko embopet por poakapovadoe (embopio). Av Kot ot
AVAYKES TOV avOpOTOV Eival GYETIKA TEPIOPICUEVEG, Ol embuuieg Tovg sivar apétpnteg (m.y.
OKEPTEITE HE TOOOVLG TPOMOVLG Mmopel va kavomomBel M avdykn v EekoOpaon Kot
YOAGP®ON).

-Araatioeig. Ot vBpomotl dev pmopoHv va 1kavomocovy OAES Tig entBupieg Tovg, O10TL
gyovuv meplopiopévoug mopovg (ypnuo kot xpdvo). Ot embouieg mov pmopovv  va
vroaTNPLBoHV amd AVTOVS TOVE TOPOLG Yivoviar amoutinoels. [ToAddol BEAovV va deumvicovv
o€ éva TOAVTEAEC £0TLoTOpto (embupia), OpmG Yo Alyovg awtod givarl epiktd (amaitnon). Ot
gTopieg umopovv va emnpedoovv TiG emBopieg kKo TIC amoutnoels. To vrepmoAvTeAn
Eevoooyeio Four Season8esv dnpovpyodv TV avaykn mov £xel KATO10G Y10 TOAVTEAELN KOl
status amAd Tpocmabovv va TovV EMNPEAGOVY OGTE AVTOG VO T, TPOTIUNGCEL.

-I1poiovta. Ot GvOpOTOL IKOVOTO0VV TIG OVAYKEGS, TIC EMBVUIEG KoL TIC ATOITGELS TOVG
pe mpoidvta (VAka ayabd 1 vanpeoiec). H onuacio tov npoidvimv Ppioketal Oyt 1660 otV
KTHOMN TOVG OALL OTNV OTOKTNGT TOV OQPEAEL®V OV TPpocPépovy. O udpketep (SievBvving
0V MAPKETIVYK) 1| OTOL0GONTOTE aoyoleital pe to Mdapketivyk mpémet, Aowdv, va £oTidlel
070 OQEAT TOV TPOIOVIMV Kol O)L GTO PVGIKE TOVS YOPOUKTNPLOTIKG (LVOTI0 TOV HOPKETIVYK -
marketing myopia)Ot etapieg Oa mpémel va mopakolovbodv amd KOvId TIC avAYKES TOV
avOpOT®V KOl VO TPOSPEPOLV TPOIOVTO TOL TIG IKAVOTOIOVV OITOAVTO.

-Afia. O xotavolmtéc ovvibme emALYoVV To TPOIOVTO OV TOVG TPOGPEPOVLY TNV
peyodotepn a&io. A&la etvar 1 dopopd avapecso ot WEEAEIEG TTOL EYEL O KATOVOAMTNG OO
NV AOKTNGOT TOV TPOIOVTOG Kot 6T0 KOGTOG Yo TV amoktnon tov(value for money).

‘Eto1, av 0 KatovoloTig apeiralovtedeTon avaleso o o000 Egvodoyeia pe to 1010
K0010¢G, O TPOTIUNOEL AVTO OV Bol TOV TPOGPEPEL TIC TEPLOGOTEPEG MPEAEIES (). KOVTA
oTNV mopoio, EMIPOcHeTEG AOANTIKEG dPOCTNPLOTNTES, KOAT GAUN).

-Ikavomoinon meiary. Av 10 mpoidv, mov Ba ayopocHei, pmopel vo avteneEEADeL oTIG
TPOCOOKIEC TOL KATAVOAMTH TOTE OLTOG €ivol KOVOTOMUEVOS amd TNV ayopd. Av Tig
Eemepdoel TOTE €lval VTEPELYAPIOTNIEVOS. AV OUmC amoTOYEL Vo avieneEéADel, TOTe Prdvetal
1 OTOYOT|TEVOT).

Ot mpocdokieg OV €Yl O KATAVUAWMTNG OLOLUOPPOVOVIOL OO TPOTNYOVUEVN EUTELPiaL,
@1AOVG, oLYYEVELG, TOANTES K.T.A. O1 KOTOVOA®OTES TOL Brdvouy VYNAY enimeda tkovomoinong
«évovtor cuvalsOnuoTikd pe to Tpoidv, to avayopalovv, givoar Alyodtepo gvaicOntotl ot
TN, HEVOLV TTIOTOL TNV €TOnpia Yo, LEYAAVTEPO YPOVIKO O1AoTNUA Kol TEAOG, «Olapnuilovv»

10 TPOi6V o€ Tpitovg. BéPata, Ta vynAd enimeda ucovomoinong onpovPyoHV TO OTOLTHTIKOVG
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TEMATEG KOl TOLTOYPOVO, UTOPETL VoL avEBAGOVY TO KOGTOG (TT.). Tieon Yo YOUNAOTEPES TIUEG 1
TEPIGGOTEPEG VANPEGIES, DOTE VO IKOVOTOOEl TEPIGGATEPO O TEAATNG).

[ToAAég emyelpnoelg VTOGYOVTOL TAPA TOAAN, aveRALOVTOG ETGL TOV <«aiy1», ONANON TIG
npocodokiec. H otpatnyikn avt| omoitel mpocekTiKeg KIVIGELS, O10TL Umopel TeEMKA 1) eToupio
Vo Unv Katagpépel va dmael autd mov vrooyétnke. [opdderypo mpog amopuyn, N mepinTmon
¢ Holiday Inn,n omoia mpwv amd ypovia gixe to choykav “Best Surprise Is No SurpriseTo
ohdykav vmooyédnke mhpo TOAANE, OU®G, EKTANEES Yivoviol TAVIO GTO Y®PO TOV
Eevoooyeiov, YU avtd Ko eyKataleipOnke apyodtepa.

AlAot TEAL VTOGYOVTOL AlYd MGTE VO TPOGPEPOVV TEPIGGATEPA KOl VO, O1|LLLOVPYTCOVY
peyain kavomoinor. 'Etol, o touplotikdg mpaktopag pmopel vo mel otov meAdT OTL glvan
dvoKkoAo va Bpel o eONVO elottnplo, oAl Bo mpoomadnoel. Mrmopel o 10106 va E€pet OTL Bal
Bpet mo eONvO, dumg, BELEL Vo KPATHOEL TIC TPOGOOKIES YOUUNAL, OOTE 0 TEAATNG apYOTEPQ
va Pudoet peydhn koavoroinor. Kot n otpatnywkn ovt) omoutel mpocoyn, 010tL ot Adyeg
VIOGYEcELS UTopel va StdEovy mBavoHg TELATEC.

-Iloiotnta. Q¢ moroTTa opileTon T0 GHVOLAO TV GTOLYEIWV KOl YOPAKTIPLOTIK®OV EVOG
TPOIOVTOC, GOLP®VO, HE TO. OTOid TO TPOIOV Kavomolel kamolo avdykn. Ot meplocoTEPOL
TEAATEG CNUEPO OEV OVEXOVTOL TAEOV TPOTOVTO. AVETAPKOVS TOLOTNTOG,.

[MoAAég etaupieg €xovv vioBetnoetl | Awoiknon Olwng [Mowdtrag, émov n moidtnTa
avayvopiletor ®g 0 Kopueaiog oTdY0g NG emyeipnong Kot eivar gvBdvn Oyt pHOvVo TOL
TUNUOTOC TOPAY®YNG 0AAG OA®V TV VTAAAMA®V TG emyeipnone. Ev oAlyolg, n mowdtnta
TPEMEL VO, AVTOVOKAATOL 0 OAEG TIG OPACTNPLOTNTEG TNG EMyeipnong kot Oyt udévo oto
npoiovto (m.y. otn dwenuion, v vrootpiEn UeTd TV TOANoM), Vo amoitel KobOoAK
déopevon tov vToAMAoV (). 0 cepPrropog mov Ba domotdosl 0Tl 1| GovTo. ivar Kpva. Oo
TPEMEL VO, EMOTPEYEL TO TATO TPV TO dDMOEL GTOV TEAATN) KO TOL0TIKOVG TPOUNOEVTEG KoL,
TENOG, VO, BPEATIDVETOL GUVEXDC.

-Avtoidayn. Evag tpdmog yio TV omdKTNo TPOoidvVI®V, HEGE amd TOV 0Toio dtapaiveton
N emomun tov Mdapketvyk, givar péom ¢ avtaAlayng (exchange —omoxtmon &vog
TPOIOVTOG, TPOCPEPOVTAG KATL O OVTAAAY ).

H avtodhoyn mpaypotomoteitar pdvo o6tav ot 600 gpmiekdpuevor (uapketep Kot mOovog
nehdtng) miotevovy Ot Ba meeAnbovv N ot dev Oa (nuwbovdv amnd ovth. v ovcia,
npokertan ywoo o dwdikacio mopoyng o&iog. H aviaiiayn doev mpobmobéter mavta tnv
Omapén ypnuatov, oeovd pmopel va mpayuotomombel pe TV avtoAloyn TPoioVIOV N
vanpeotdv. Télog, avtd mov Oa mhpel 0 KATAVOAMTAG UmOpel vo. givor Kot GvAo (m.y.

IKOVOTOINGT 0Td GUVEIGPOPA GE £POIVO).
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Relationship marketingZtoyog g etaipiog dev givar poévo vo, TPoceAKHGEL VEOLG
TEAATEG, OAAG KOl VO SlaTPoEL TOLG NON VILApyovteg. Ot €TOPEIEG TOV ATOGKOTOLV GTN
onNuovpyioe HOKPOTPOOEGUMV EMTUYNUEVOV OECUOV UE TOVG TEAATES, TPOoUNOevTég 1
dravopeig epapuolovv to relationship marketing.

E&dAlov, 1 oAAnAegapnon mov LEAPYEL OVAUEGO GTOLG OPYOVIGHOUS TOV TOUEN
euo&eviog kat Tov ToEmv (t.y. to 95% tov kpathoemv o€ kpovallepodmlola yivetal amd
TOVG TOVPLOTIKOVG TPAKTOPES) KAVEL EMTAKTIKY TNV avaykn Yo 6tevolg deopovs. ‘Etot, éva
Eevodoyeio Oa éxel onuavtikd o@éAN av avortHéel 6TEVEG GYECEIG LE HEYAAOVG TehdTeS (..
peydleg etaupiec), TOVPLOTIKG YpopEio 1] ETALPIEG EVOIKIAGEMV QVTOKIVITMV.

Ot otevol decpol dmuovpyovviol HE TNV TOPOYN TPOIOVIOV KOANG TO0TNTOG,
€EEIOIKEVUEVOV DINPECIOV KO AOYIKOV TIHAOV. XTOY0¢ €ivon vo dei&el 1 etoupion 6Tl dev
EVOLAPEPETAL LOVO VOL TOVANGEL, OALA Vo S1oTPOEL LOKPOYPOVIEG O)ECELS (.. oLV ETOEN
pe meAdteg Oyt HOVO TPV TNV TOANCT, YVOON TOV TPOPANUAT®OV TOv KAOE TEAATN Kot
npoonddelo eTiAVONG TOVG).

-Ayopa. Mo, ayopd amotedeitor amd OAOVE TOLG TEAATEG TOL £YOLV L0 GLYKEKPIUEVN
avaykn 1 emBopia, ot omoiot pwopovv kot BEAOLVY va TV Kavoromcovy. Eival yeyovog 01t
OTN ONUEPVY EMOYN YIAAdES AvOp®TOL G OO TOV KOGHO TaEWOELOVY KaONUEPVA, €lTE Yo
TOVPIOUO €lTE Yoo emayyeAHOTIKOVS AOYous. Ot ta&idumwteg avtol ypetdloviar otéyn, Tpoen,
Yoyoyoyio Kol StpopeS VINPESIEG LYNANG oTAOUNG.

Ot cOyypovol emaryyeAMLOTIEG TOV TOVPICHOD JUPKMG HEAETOVV KO OVOADOVV e KOOE
AemTopépEla TIG TPEYOVOEG TAGELS TOV KAAOOL TOVGS, LE OKOTO VO TPOGPEPOVY GTOVG TEAATEG
TOVG VTNPEGIEC VYNAOD EMMESOL GE AOYIKEG TIUEG KO VO KAVOLV TIG EYKOTOGTAGELS TOVG
PILOEEVES, EVYAPIOTES KO LE OAEG TIG CVYYPOVEG OVECELG.

H poaydaio avémtoén ko n debvng eEamimon g TouptoTiknig Prounyaviag frav
aQOPU] Yol TN ONOVPYID TOAAGDV VEMV EEVOSOYELNKMV EYKOTOGTACEMV KOL TN GUVEXN
{nom yuo EUmELPOo Kot EKTOOEVIEVO TTPOCMOTLKO.

H ¢thocopio Tov pHapKeTIVYK OTOYEVEL GTIV OPYOVIKT] GUVOEST LIOG EMLXEIPNONG LE TO
eEwTePKO ™G TEPIPAALOV. XT0 KEVTPO TNG PLAOGOPing avtng Ppioketal 1 Katavonon OtL o
AOYoG vapENG paG emyeipnong elval 1 IKOVOTTOINGT TOV aVOYK®OV TOV Katavolontodv. Katd
OGULVETELD, LU0 TOVPLOTIKY EMYEIPNON Ba TPETEL VO TPOGPEPEL GTOVS KOTAVOAMTEG TPOIOVTAL
KOl VINPEGIES TO, OOl avTamOKpivovTol 68 GLYKEKPLUEVEG TOVG avaykes. H emyeipnon mov
TPOGPEPEL Eva TPOTOV Ywpic vo AapuPavel vToYN TIG TPUYUOTIKESG AVAYKES TOV €V OLVALEL
KOTOVOAOTOV KIVOLVEVEL va BEcEL otV ayopd Eva eEapeTiko, Kotd Ta AALN, TPOTOV TO 0TOi0

OUMG eVOEYOUEVOS KaVELG Vo NV emBupel kot kaTd cvvéneln Kaveic va unv ayopalet. O
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Babuodc TPOGUPUOYNG LG TOVPICTIKNG EMYEIPNONG OTIS AVAYKES TOV KATAVIAMTOV UTopel
VO DTOAOYIOTEL TPOKTIKG KOl VTOONAMVEL TOV Pabud NG OMOTEAECUOTIKOTNTOS TOL
uapketvyk ( marketing effectiveness).

To pdpketvyk amotedel omnv TPA&n Hol KUKAMKY dtadkacio 1 omoia teptlapupdavel ™
oeEaymyn €peuvag ayopds, Tov Kabopiopd Tov oTtdy®mv Tov HAPKETIVYK, TNV LAOTOINOM
OTPATNYIKOV TN cvvey a&loddynon Tov oyedimv PapKeTvyK Kot Eava TV épevva. ayopd.
Etvol mpopavég 011 n €pevvo LAPKETIVYK OmOTEAEL OVOTTOGTOGTO TUMLLO TNG OANG SLodIKAGTog
N omoia &V HEPEL OTOYEVEL GTOV EVIOMIGHO, OVTATOKPIOT KOl IKOVOTOINoT TV EMOLIOV TOV
KOWVOV.

H g&anhwon g te)voroyiog TV TANPOPOPIOV GTIC CUYYPOVES AYOPES onUaivel OTL Ot
neldteg etvan og Béom va yvopilovv ta 1010 iomg Kot TEPIOGOTEPA Y10 TOVG TPOUNOELTEG AT’
oca EEpouv avtol Yoo ekeivovg. EmmAéov o onuepvoc Koatavalmng eivol TepLocoTEPO
ovvewdntonomuévog o€ Béuata  pdpketivyk  (amoppintovtag  TopadocloKe  HOVTEAQ
TpomONoNG Kol TOANGNG), €lvan o popemuévos, (el oe cuvinkeg vyNAoD ayyovg, gival
epLocotepo  e€eldtkevpévog, (el mePIocdTEPO Kol OEXETOL UEYOADTEPN EMPPON Oamd TO
ONUEPIVO TOAVTOMTIGUIKO TEPIPAALOV.

Ot mopdyovieg avtol odfynoov ce adénon g OLVOUNG TOV KOTOVOAMTOV LE
AMOTEALEC L O GUYYPOVES 0YOPES VO KalBodNnyovvTal TAEOV amd TOVG TEAATES Kot TIG emBupieg
TOVG Ko Oyt amd TIG emyelpnoels. Av oe avtd mpootebel | vIEPTPOSPOPA TPOIOVIWYV, N
ateleimn pon SWENUOCE®V OAAG Kol M OVOTTUEN EMYEPNUOATIKNG OPACTNPIOTNTAS OE
0A0EVaL Kot 0uEQVOLEVO TAYKOGIIO EMIMEDO TPOKVATEL LUI0L TPAYLLOTIKOTN T TOV OOLTEL £val
VEO TO OOO0TIKO LOVTEAO UAPKETIVYK.

H ovlhoyn kot 1 avaAvon IAnpoopidv eivol avayKoio Yo T 6OoTi KoTovonon g
doUNG Kot TNG OLVOLIKNG TNG TOVPLOTIKNG ayopds. H épevva pdpxetivyk oyetileton dueca pe
TO oYEOOGUO Kol EAEYYO LAPKETIVYK: €AV OV €ELMNPETEL KATOLOV GLUYKEKPIUEVO GTOYO TOTE
kpiveton dokonn. Koatd cvvénela, n épevva pdpketivyk Bo mpénel va 6toyedel otnV TOpOyN
ATOVINCEWV GE EPOTNCELS, OTMGS, Y10 TAPAOELYLLO, Ol TOPAKATO:

o Thati o1 KatavaAwtég ayopdlovv 1 6ev ayopdlovv KATO0 GUYKEKPIUEVO TOVPIGTIKO
TPoiov?

o Apéoeln Oyl 6TOV KOTOVOAWOTN?

e TI6cot GvBpwmot ayopdlovy TV mTapovGa GTLYUN TO TPOIOV KoL TO XPNCLOTOLOVV?

e Tieidovg avBpwmor ivon?

e [lowo givarl 10 cwoTOTEPO OVOUA YO KATOLO TTPOIdV N VINPETin?
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e [locol avBpwmor Ba ayopdcovy 1o TOLPIOTIKO TPOTOV N vANpecion eqv pelmBel 1
avénBei n Tiun Tov?

e Jlown eivoan to evalhoxtikd Oépato OPNUICNS OV  TPOTIHOLVTOL OTd  TOLG
ayopooTEG?

Oleg o1 eMYEPNOELG TOV OPACTNPLOTOLOVVTAL GTIV TOVPLOTIKN Propunyavia, HIKPEG Kot
peydieg, eumiékovtal xKoaOnuepvd o€ dpaoctnploNTeg MOv oyetilovion pHE TN ANYM
aropdcemv. Eva Eevodoyeio, aveaptntog peyébovug, mpénet vo AAPEL OmOPACELS CYETIKA LE
TO TEPLEYOUEVO TOVL UIYHOTOG TPOIOVIMV Kol VANPESLOV OV Bo. TPOGEEPEL GTO KOWO, TNV
TILOAOYIOKT TOKTIKT TOV, TO KOVAALL O10VOUNG TTOV Ba P CLOTOMGEL KOt TNV EMKOVOVIOKN
moMTikn wov Oa axorlovOnocet. Tapduoteg PEPata amopdoelc kakeitar va AaPel Ko €vag un

KEPOOOSKOTIKOG popéag, Omwg o E.O.T.

To tovprotiko mpoiov

H mo omovdaio dpactnptotnta gival 1 Tapovsiosn ToL TOLVPICTIKOD TPOIOVTOS, TO
ta&idl. Av to Tpoidv mov mapnyOn dev eivan awtd mov (ntd N ayopd, TotE 0VTE M drevbBETnon
G TIUNG TOV, 0VTE M €LV TAPOLGIAGT] TOL 1 M SUPNLUCT] EIVOL IKOVA VO TTOPOTPHVOLY TOV
KOTOVOAW®TH VO TO 0YOPACEL 1] TOLAGYLGTO VO TOV TOPOTPVVOLV VO TO AYOPAGEL TEPIOCOTEPES
amd (o eopas. Av 1o mpoidv mov £xet mapaybel wavomotel Tov KoTavoAwoT, TOTE N {fTnom
OV HAAAOV B emavoAapfPavetal Kot 0 KatovaloTig Bo GUGTAVEL Kot 6€ GAAOVS KOTOVOAWTEG
va Tpofodv 6TV ayopd ToL TPoidvVTog 0L TOD.

‘Eva mpoiov opiletor Gav KATL TO OTOI0 TPOCPEPETOUL GTNV OYOPA YLl VO LKOVOTOUGEL
plo avaykn, pio embopic. O opopdg emopéveg meptlopfdaver ayadd omtd, emBopies,
avBpdmovg, Tortobesieg, 10éec.

To tovploTikd mpoidv eivar Eva mOAVTAOKO TTPoidy, Yol umopel va mepthapPavet Eva
TOTO, TOV TPOOPIGHO TOV SOUKOTAV, LU0 VINPEGIN, TO TAKETO TOV TOLPLCTIKOV TPAKTOPO. TOV
wepthapPdvet T xpnon Hwg aepomopikng Béong, dwudtio Tov Eevodoyeiov Kot Kol popd
Kol GAAEG OEVKOAVVOELS, KOl TEPIOTACIOKG UEPIKO KOTOVOAMTIKO TPOTovVTa, Om®G
TAEIOIOTIKEG TOAVTEG 1] £VOL LWTTOVKGAAL LLE OVOTIVEVLATMOEG TTOTO, LE OKOTO VO EVOappOVEL TNV
ayopd tov ta15100.

Otav ot KotavaAotég ayopdlovv mpoidvia, oyopalovv To YOPOKTNPIOTIKE €VOGC
AVTIANTTOH TOTTOV TOLOTNTAG Kot HOSOC, TO OTOL0L AVTOVOKAOVY GTO GYE010 TOV Tpoidvtog. H
popen ko n a&ior umopoHv va vepTiunBohv e T xpNon UG ETwVVUiog 1 omoia evepyel cav
VOEN, cov vreviHon, fonddviag Tov KatavaA®Th vo avayvopicel to tpoiév. H erwvopia,

TPOCTOTEVEL TO TPOIOV Kot ALEAVEL TNV EAACTIKOTNTA TOV.
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Ievikd pmopodpe vo movpe OTL TO TOVPLOTIKO TTPoidV givarl éva cuvoro ayabdv Kot
VANPECIOV TOV KOTAVOADVOVTIOL 1 YPNOLUOTO0LVTOL G TOKiAovg Pabpovg oamd tovg
tovpioteg. Eivor éva ohvBeto omAadn mpoidv mov omoteleitan omd QLOIKA oToKEia,
EYKOTAOTAGELS, VINPECIES, Kol apnpnuUéva ototyeia onuovpyiog KatdAiniov tepipdAiovtog,

LE GKOTO TNV IKAVOTTOINGT) TOL TOVPIGT KATOVAAMTY.

Tt eivou mpoiov;,
To mpoidv amoterel TV Kapdld Tov pelypotoc Mépketivyk, Kot uropet va etvon ayad 1
pio vINPECIA KOTAGKEVOGUEVO 1| GYESIOCUEVO YO TNV IKOVOTOIN oM Tov Katovalmtr. 'Etot, 1
IKOVOTIO{N O™ TOV KOTOVOAMTY] UTOPEl Vo TPOEPYETAL OO KATO0 VAIKO ayodd, Ommg €va
yoyelo, | amd Kamolo vVanpesio, Onwg pia koA Eevaynon oty Apyaio Ayopd. H onuepivi
obyypovn emtyeipnon dev movidel mpoiovta/ vanpeoieg, aALL 0QEAN, KOL GLVER®OS, OTOV
Kkdmolog ayopdlel éva mpoidv, ovclooTikd ayopdlel opéAN 1, MO G®OTH, TNV EAMId TNG
®QELEWNG IOV TTNYALEL amd To TPoidv/ vanpeacia.
Eva mpoiov 1 pio vrnpeoio mepiloufaver.
Ta yapoakmprotikd yvopiopota: Aniadn, KOe puoikd yopaKTNPIoTIKO TOV TPOIGVTOG
N TG LANPEGiG, ToL amavtd otnv epd@TNon «I1 eivar;». Ta yapokInploTKd Yvopicpoto evog
Ta mieovektiuata: IMoweg elvar ot duvatdTTeg TOV TPOIOVTOG KO TG UmMOopel va
€ELMNPETNOEL TOV KATAVOAMTN, OTN OKEYT TOL OTOI0L KVPLopyel 1 1060 « amOdEEE OV TO»
[1.y. ot mepinton tov TAdE, TO TAEOVEKTNLO EVAVTIL TOV OVTAYOVIOTIKOV TAOE UTOPEL va
elvar Ott...
Ta o@éAn: Operog eivol 10 EVVOTKO OMOTEAEG LA, TTOV SEXETAL O KOTAVOAMTNG Amd £val
TPOIOV N pio VANPESTD, EMEWDN TO CLYKEKPYEVO TPOIOV 1 LINPECIA £YEL TNV KAVOTNTA VO

IKOVOTIOLEL L1LOL GLYKEKPUEVT] OVAYKT] TOV.
2.3. Zevodoyeraxés Yrnpeoics kar ESvmypétnon
O1 Tovpiotixég Yrnpeoieg
H pvon twv tovpiotikov vanpeoiov
Mo kot avoeepdpocte otn Propnyoavio Tov vanpesudv Bo mTpémel va KortdEovpe )

@HON AVTAOV TOV VINPECIOV Yo Vo, KATOAGBOVUE Yot 01 TOVPIGTIKEG VINPETIEG OLAUPEPOVY

amo aVTEG TOV GAADV oyoddV.
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H ovoiddeg dtapopd eivar 6t1 tar ayaBd mapdyovtor eved ot vanpecie exteAovviot. Ta
ayafd sivor Tpoidvta TV omoimv 1 ayopd oNUaiveL AmOKTNON KUPLOTNTOS TOL 0yOPOoTY, Kot
duvoTdTNTo EMAOYNG TOTOL Kot YpOVOL KoTavAAmong 1| ypnoipomoinong. Ot vanpeciec eival
TPOIOVTO GTOL OTOL0L O AYOPUOTHG OEV ATOKTA KLPLOTNTA AAA AOELD XPIONG TNG VINPESING OE
£V0L OPLOUEVO YPOVIKO SLAGTNLLO KOl GE OPIOUEVO TOTO.

Ayopalovtag yioo mapdadetypo €vo TovteAdVL, UTOPOVUE VO TO QOPECOVUE OOV KOl
omote gueig BEAovpe. Ayopalovtog OPMG TO OWUATIO VO EEVodoyEiov, YEvove TO dtKoimupo
™G PNOMNG TOV OV TOPAAENYOVLE VO ELPOVIGTOVLE GTIV OPO. LLOG.

H epmhokn tov to&iduwtn pe 1o EEVOS0YEID Kol TO TPOCHOTIKO TOLG ONUOIVEL Kol
EUTAOKY| TOL WE TNV Tapoywyn g vanpecioc. H petapopd yio mopdadsrypo ond tov idto teov
OTOCKEL®V TOV, 1 €&LANPETNON TOL €0VTOV TOV OO TOV UTOVQE TOV EEVOSOYEIOV
QTUIYVOVTOG TOV KOPE TOV, ONUALVEL EUTAOKT TOV GTNV TOPAYWOYT.

e avrtiBeon pe 6t ovpPaivel pe too GAAa TPOIOVTA, TO TOLPLOTIKE TTPOidVTa £ival
amopoitnTo vo TovAnBovv apéows poig mapoybovv. ‘Eva Eevodoyeio yio mapddetypa, dev
€Yl TNV TOAVTEAELN TNG TOPEAEVONG KOVEVOS YPOVIKOD OLOGTINUOTOS HETOED TNG TOPOUYDYNG
Ko TG ToAnons. Mropel va ektedéoet Tig vanpecieg Tov povo pa opd otig 30 lovAiov yu
TOPASELYILOL KO OV O TTEAATNG OEV Elval TAP®V EKELVN TNV MUEPD, M TAPOYOYT XAVETAL KOl OEV

EemovALETaL TNV EMOUEVT] LEPQL.

Tpofinuaza wov cyetilovior ue Ty QOON TWV TOVPLOTIKDY DITHPECLDV

o Emkivovvotnto. ayopdg:

Agv UTOPOVUE TIG TOVPICTIKEG VINPEGIEG VO TIG EMOE®PNCOVUE N VO TIG SOKIUACOVLE
pw amd v ayopd tovg. Kotd cuvvémeln 10 otoyeio tov Kvddvov gUmAEKETOL OTNV
EMUEPOLVG ayopd. Ta HEOVEKTNUATO TTOV LRAPYOLV, givar duvatdv va EemepacTtodv UE TNV
avamTuén Yo TopAdetya PVTEOKAGETMV TOV TAPAYOLY TTIGTA TNV EIKOVO, TOL TPOIOVTOG TMV
OKOTTAV, 1 1e £va QLALASLO JSKOTTOV. Mg TOVG TPOTOVS OVTOVG UTOPOVUE VO, KAVOLLLE TOVG
KATOVOA®TEG v KaToAGBovv To Ta&iot.

o FEtepoyévela.

2 poalikn Topayyn Tpotdviev 1 dvvatotnta eAEYyov eEaceaiilel TV opotopopeio
KOl TV KOAN TO10TNTO. TNV TEPIMTOCT OUMG TS TPOSPOPAS LINPESLOV, OVTO LAAAOV givor
avépikto. H 10éa g Tumomoinong Toupilotikol TokETOv EYEL VA SLOVUCEL KOO TTOAD OpOLLO.
O oVVILOGUAC OAMV TOV GTOLYEIWV TNG TOPAYMYNGS, ONAON HETAPOPES, EEVOdoYEin, TINGELS,

Téve oTO OTOl0L O KATOOKELOOTHG, ONAadN o tour operatorpev pmopet, va €xel Tov EAeyyoO,
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elvar apretd dvokorog. Mo Boopdda yio mapdaderypo SlKOTES e cuveyn Ppoyn, elvar éva
TeEAElMG OoPOPETIKO TTPoldv amd o Pdouddo nAtdlovoteg dwakomés. Ou tour operators
UTOpPOVV VO TPOGPEPOVY HE KATOW0 G1youpld KOAO Kopo, Ympig OUmG Vo, LtopovV Vo ToV
gyyon0ovv.

Ayopalovtag o TEAATNG TOLPIOTIKEG LANPESieS, ayopdlel otV ovcio o oKtiva
VANPECIOV Ol OMOiEG TPOCPEPOVTOL OO JLAPOPO GTOUa, TO. omoio dgv elvarl €OKOAO Vo
eleyyBovv. Av yio mapdadetypa n oepPrropa Tov Eevodoyeiov £xel toakmwbel To TPonyovUEVO
Bpadv pe tov avopa g, eivar ToAD mOavOV vo unv mopEyet Tig 101eg PIAIKEG VINPEGIEC 6TO
PO 68 oxéomn He TNV Tponyovpevn pépa. Alhayn Eevodoyeiov dev onuaivel Kot oAAoyn
ouumePLPopds mpog tovg meAdTeG. Ot dradikacieg eAEyyov KOANG TOLOTNTOG, UTOPOVV Vo
Bonbnoovv va peiwbovv ot akpaiec mepmrmoelg. Ot moloTkol Oumg ovtoi €heyyor Ogv
UTOpPOVV VO VIEPVIKIGOVY T TPOPANUATA TS AVOPOTIVIG CUUTEPIPOPES OGOV APOPH GTNV
amOO0GT TV TOVPICTIKADV VITNPECIDV.

Epunvedovtog ehevBepa v etepoyéveld, UmOpovUE VO TOVUE OTL KOBE TapeEXOUEVT
vanpecio givol Hovadtkn yio kKabe meEAdTn Kol Tapayyd vanpecudv, otnpilovtog to 6g o
aAndeta, 6TL 01 AvOp®TOL Oev ivar punyaveg, oev elvail 6Aot id1ot. Ouwmg avto elval pio TeAeimg
aKoONUATKN dmoyn Kot eivol TapdAoyo Kot eTKPITED Vo epopuoletar oe vanpecieg OmwG
aVTEG IOV TPOEPYOVTOL amd TIC TPAmeleS, TIG EMYEPNOES HETAPOPOV 1| and aAvcideg fast
food kot amd GAhec pEYAANG OKTIVAG ETLYEIPNOELS TOPOYNS VINPESIDOV KOl ard OAOVG EKEIVOLE
oL €lvol EMUPOPTICUEVOL LE TNV TUTOTOINGT KOl TOV EAEYYO TOLOTNTAG TPOCPEPOUEVOV
VINPECUDV.

To yeyovog 0Tt o1 vnpecieg dev pumopovv ehkoAa va puetpnBodv N va a&toroynbovv 6to
onNueio TOANONG TPV amrd TNV XPNOLOTOINGT TOVG, SNUOIVEL OTL TOAAEG Ol TIC LANPECIES
avtég eivanr “10éeq” tov emidoEwv ayopootdv. TIoAld Opme¢ euowd oayobd Ommg yio
TOPAOELY LD, OVTOKIVITA, opdpoTe 1 akpiPa podya, elvar emiong “10éeg” otV yvoun tov
TEAATOV KATA TN GTUYUN TS TOANGONGS, £5TM KOl 0V QLTOL LTOPOVV VoL T EEETACOVV.

e Adiaipero:.

Téc0 N TPAEN TG TOPAY®YNG 0G0 Kol TNG KOTOVIAMONG TPEMEL VO VAL TOVTOYPOVEG,.
H extéleon g vanpeciog amattel TNV ToVTOYPOVN EVEPYO GLUUETOYN TOV TOPAYDYOD KOl TOV
KatavoAot). H mopayoyn kot n katavaiwon Aappdvouy ydpo 6Tov TOTO TOV Tapoy®yov,
avaAoyo pe TV Tpoceopd kot T {\Rtnon Kot oyt tov katavoiot. O un dwyopiopds g
TOPOYOYNG KoL TNG KATOVIAMONG GTNV 0yopd TMV VINPECLOV, dEV ONUaivel OTL 1] ayopd Kot

KOTOVAA®GON OEV UITOPOVV VAL oY ®PIGTOVV.
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Bo mpémel cuvendc vo Ppovdue TPOTO OMOUAKPUVONG TNG TPAEemg ayopds Kot
TAPOYOYNG TOV TPOIOVTOC. Av Yoo mapdostypa €va Eevodoyeio €xel mAnpdmra povo 20%
Myeg ®pec PV MO TNV CLYKEKPUYEVN] EKTEAEGT] TOV LANPECLOV TOV, £50PTATAL OO TIG
ayopég TG televtaiog otiyuns. Av opmg eixe e€ac@oMMoel TP UNVES TPV TV EvapEn g
Aertovpyiog tov mAnpodtTa 85%00 PpiokdTav oe TOAD WyvLPOTEPT BEO.

o Ploprotnra

Av éva émmho g éva kotdotnpa 6gv movAnbel onpepa, uropet vo movAndel avpio icmg
Kol o€ pelopévn T ov outd kpdet avaykoaio. Axopo pmopel vo omobnkevtel kol va
npocpepfel oe petayevéotepn muepounvio. Mo Opmg aepomopikn Béon M éva dopdrtio
Eevoooyeiov Tov dev movAnnke onuepa ydvetot yia wivto. To yeyovdg avtod elvarl onuavTiko
Yo TV KoOBopopHd TV TH®V. Ot HeYAAes EKTTMOELS GTO OMUATIO TOV EEVOSOYEIMV HETA TIG
6 p.[., oL v avopoviy VOOAOL TOL TPOCPOEPOVIOL OO TIS OEPOTOPIKES ETALPIEG DOTE V.
yvepiocovuv Tic adeteg Béoelg, avravakiobv v avdykn vo movAnbeil 1o mpoidv mpwv yabei N
SVVOTOTNTO TAOANCNG TOL.

o Advvouio onuiovpyiog arobeuarwv

Enaxoilovfo twv mpoPAnudtov tov adupétov kot g @OaptdOTNTOg 0amoteAel TO
YEYOVOg OTL dgv glvarl dLVOTMOV Yo TIG LANPEGIEG VAL ONUOVPYNCOVUE OMOBEROTO DOTE VO
gyovpe TN SLVATOTNTO VO, TO, YPNOLLOTOMGOLUE Yot VO KOADWOULUE TIC TUEPNOIEG
dwakvpdvoelg g mong. H ¢Baptotta ko 1 advvopio dwatnpnong omobepdtov oev
onUoivel OTL To CLOTHHOTA OTOOEUATIKAOV Y10 TIG VANPEGiEG 0ev UmopovHV va. dnovpyndovyv,
N OTL Ol J1AOIKAGIEG OlvOUNG OeV elvar LMTIKNAG ONUAGTIOG Y10 TV TOPAYMYT] TOV VINPECUDV.
Mio and TIg TEPIGGOTEPO EVOLUPEPOVTEG OMNUIOVPYIEG TOV TEAELTOI®V OEKOETIOV &ival M
TEAEIOMOINGT] TOV CLOTNUATOV 7OV OPOPOVV TIC VLANPEGIES, MOTE vo yivel dvvatd va
TNPOVVTOL AETTOUEPEIEC OVOPOPIKE LE TNV KOVOTNTO TOopaywyns kdbe ypdvov, oe pia
OVTOUOTOTOUUEVT OOYPOPN Kol £TGL VO £YOVUE TNV dLVOTOTNTA VO LETOXEPLONOOTE TV
AmOYPOPN TOV VINPESLOV LE TOV 1010 aKkpP®g TPOTO OTMS Ol TAPOYWYOl PUCIKMY TPOIOVIMV
avTIpeTOmiLovV Ta LKA amodEpaTa.

"Etot éyve duvaro, éva Eevodoyeio va kpatd po evuépmon g daféciung tkavotnTdg
TOV Y10 GLVESPLOL Y10 TOL EXOUEVA YPOVIQ, OO TNV TPAYLOTIKY EKTEAECT TOV VANPECIDOV KoL VO
SLTPOYUATEDETAL QLTHY TNV IKOVOTNTO TNG TOPAOOGEMS TMV TPOIOVIMV GE GLYKEKPLUEVOLG
YPOVOLG.

e Emoyixotnto
To YapoakTNPIoTIKO TOV TEPICGOTEP®V AYOPOV TOV TOVPIGHOV €ivor 1 TOAD UEYOAN

dtakvpavon g (mong peta&d twv emoydv tov £tovg. Ot kdrotkor ¢ Popeiov Evponng
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Y0 TOPASELYLLOL, TPAYLOTOTOOVY TIC KUPLES OLOKOTES TOV YPOVOL KOTA TOVS KOAOKOPLVOUG
uives. Tlapodio mov tétoteg KAMUOTOAOYIKEG 0AAOYEG OV UmOPOHV VO GUGYETIGTOVV Yo
TOALOVG TOVPLIGTIKOVG TPooplopots e Mecsoyeiov ™ Kapaifikng kot g Anw AvatoAng,
€V TOVTOLG VPIoTATOL 1) GLVNOELN, O1 TOLPICTIKES AYOPES VO YIVOVTOL TOVG KOAOKALPIVOUS Kol
OYL TOVG YEWMVIATIKOVG UNVEG. AAA®OTE Kot TOALOT EMYEIPNUOTIKOT KOKAOL EVIGYVOVY OVTH
Vv mapdooon. Ot emoyloKéS SIOKVUAVOELS, €ival SLVATOV VO OPEIAOVTOL GE TAPAYOVTEG Ol
o1o{o1 0ev EAEYYOVTOL OO TOVS KOTAVIAMTEG, OTTMC GLUPATVEL V1o TOPAOEIY O LE TIG OYOAIKES
Stakoméc. Mmopel Opmg Kal vo 001 yovviat amd yloptég Ommg to. Xprotovyevva, to oy,
eeotiBar (to peoTifdd tov San Remmo)) kapvapdaiia ( kapvapdit tov Pio | g Iatpag).
To amotédecpa eivar OTL TOAAES TOVPIGTIKESG EMXEPNOELS TOAOVTEVOVTAL OO TO VYNAOTEPO
onueio Tov 90%mn 100% g dvvoutkdTNTOG TOVS Yo LIKPO ¥poviKo dtdotnua, g to 50%n
MydTEPO Y10 TO VITOAOLTO.
o AMniedptnon tovpiotikwv Tpoioviwy

Ot meprocdtepol ToVpicTeG cvVOLALovv oTa TaSid TOLg vo. ayopdoovy Oyl o
vanpecia 1 éva Tpoidv, add pepikéc. ‘Evag mov kdvel S10Koméc, EMAEYEL TOV TOTO TOL TOV
éhkel pall pe to GAAa poidvta, OMWG KATAAVUW, LETAPOPEG KOl GAAEG gvKoupieg, OTMG
dwatpoen. Ot amogdoelc mov maipvovtar omd Tovg Kotaokevaotéc ( tour operators)
TOVPLOTIKOV TOKETMV KOl TOVG TOVPLoTIKOVG Tpdktopeg ( travel agentsial mov avagépovtan
ota 0EAYNTPA, TIG LETOPOPES, TO TOVPLOTIKG TTAOTA, Ta ool eite pali gite yoP1oTd TPOdyouv
TOV TPOOPIGHO, TIG dPAGTNPLOTNTES TOV, TIG OLEVKOADVOELS TOV, EMNPEALOVY TIG TOANGELS TOV

TPOUNOEVLTAOV TOVPICTIKOV KOTOAVUAT®V.

o Yynio otabepo koorog
Kotd tov vmoAoyiopd tov kepddv Kot TV {NUIOV, OTIS TEPIGCOTEPES EMYEIPNOELS
a1V Kol TOVPIGHOD, OVOADOVTOL TEPITTMCEIS TOL Oelyvouv LYNAO otabepd KOGTOG

Aertovpyiog kot younio petafintd kéotog

Elvrnpétnon melarawv

‘Evag amAdg opiopdg v v efummpémon Tov mEAaTdV elval 1 wkovotnTo g
emyelpnong va Sivel 6ToVG TEAATEG GLVEYMG Kot e GLUVETELD O, TL ¥peLalovTal Kot ETBLHOVV.
O opopdg avtdg OUmG TPOYWPEl Kol EMEKTEIVETAL TOAD WO TEPO amd To OPLL NG
TOPadOclokNG  avtiAnyng yw v eévmnpétnon. Koalvmrer kot S1dpopovg  TOUELS
dpaCTNPLOTNTOG TNG EMYEIPNONG, OTMG TO TUNLLOTA TOPOYMYNS, TPOUNOEDV KOl S0GOAAMONG
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TOWOTNTOG, TOL OgV £PYOVTOL Kol GE Queon €moen HE TOV TEAATN Kol Opmg eivor {OTKNG
onuaciog yio v eEuanpEnon TV ovayK®V TOV TEANTY.

‘Eva akp1fo, oAl elaTttOUOTIKO TPOIdV, TOL TOPASIVETOL OTOV TEAATN e
kabvotépnon, emnpedlel apvnTiKa TV TOOTNTO TNG EELANPETNONG TOGO OGO KOt EVOG OYEVIG
TN TG/VTOIANAOG. OAOKANPN N EMYEIPNON TPETEL VO GUOTEPDVETUL GTNV TPOSTAHELR VoL
TAPEXEL TOLOTIKT EEVTINPETNOT VYNAOD EMTESOVL.

H mpoondBeia yio t Pektimon g eEummpénone mpémer va Pacileton o€ TPEig
Bacucovg dEoveg:

AwdIKaoieS PUMKES TPOS TOV TEAATI OTOYOG ALTAOV TOV S0dIKACIDV, €ITE AVTEG
aPopovV G€ ECAOTEPIKES AELTOVPYiES gite amevBOvVoVTaL TPOG TOV EEMTEPIKO TEAATT), TPEMEL VL
elvar  e£acPaMon TapAdOoNS TOOTIKOV TPOIOVI®MV 1) TOPOYNG TOLOTIKOV LINPECLAOV,
£yKopo Kol 6€ avTay®vioTikn Tiun. To telkod teot emtuyiog eivon n TANPNS IKOVOTOINGT TOV
nweddtn Ko 1 {onpn embopio Tov va cuvorridccetot pe v enyeipnon. Ocov agopd otnv
eEotepikn ddotaon g eEuanpémong, avty o wpénel va givor oyedtacuévn e TETOOV
TPOTO MOTE 0 MEAATNG VO Umopel vor Ppel TV emMyeipnon HE EVKOAIM, EVM 1 GLVOAKN
oldKacio, amd TV opYIK| ETAPY], TNV TPOCPOPE Kol TNV TAOANCT, Td O1dpopa oTddN
EKTEAEONG TNG TopayyeMag, TNV TIoAdynon kot v e£0pAinon, Ba mpémel va eivor o
guyaplotn eumepio mov o meAdtng Bo BéAel vo emavaAidPfel. AkOpo Kot 1 HETA NTV oyopd
vrootHpiEn (1aitepa yio axpiPd mpoidvto kat vInpeciec), sivarl kpioung onpaciag. Titote
dev PAATTEL TEPIGGATEPO L0l ETLYEIPNON GO L0 VTOCYEST] GTOV TEAATN TOL JEV EKTANPMOOCE
LLE GUVETELQL.

Aéopgvon 1oV TPOGOTIKOL otV EVANPETNON TOV TWEAATN. TPV EMLYEPNCEL M
emyeipnon va (ntioet 1 OEGUEVOT) TOV TPOCHOTIKOV NG, opeidel va €xel éva EexdBapo
opapa y tnv eEumnpétnon mov BEAeL va TposPEPEL Kat va, £xel KaBopicel Ta TpOTLTTOL KOt TOL
pétpa g emBountg eEumnpétnong. Metd 1 emyeipnon EMKOVOVEL [LE TO TPOSMOTIKO NG,
L€ GYOLOOTIKY AETTOUEPELD, DOTOV VO, YIVOUV TANP®G KATAVONTA Kol Vo VITAPEEL KOBOAIKT
O€oEVOT 6TV 10€a OTL O GKOTOG TNG VTTOPENG TNG EMYEIPNONG €lvat 1 AmOALTY 1KOVOTTOINGo™
O ®V TV TeELaT®V TS, O1 VTEAANAOL TNV TPAOTY YPOUUT, EKEIVOL TOV EYoVV TNV KOO UEPIVA
EMOLPT LE TOV TEAATT, €lvon 1] EMLXEIPNON OTA LATLA TOV.

Emkowvovio kot o1GAoyog pe tov meAdTn: o 010A0Y0G €ival T0 HECO TTOV EMITPEMEL
OTNV EMYEIPNON VO EVILEPDOVETOL Y10 TIG avAykeg Kot TiG embopieg Tov melotdv . [pv
Eexvnoel OUmG TIG OladtKaoieg emkovmviag, sivar avdykn va Eekabapicel molol givor ot
TEAATEG TNG, VO TOLG EVIOTIGEL KOl VO TOVG Tpooeyyioel. Baowkd otoyeio Tov d1aAdyov e Tov

meAdtn etvor 1 PovAnon kot M KovOTNTO VO OKOVEL e TPOGOYN, VO apovyKpdleTar To
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wWwitepa TpoPAnuata kot TG dvokoiieg mov ovipetomilovv. Ot mapoTNPNoES Kol Ot

TPOTAGELG OV SLOTLTAOVOLV, KLPIWG OUMG TO TAPATOVH TOV EKPPALOVV Ol TEAATESG Yo TNV

eMElpNON, OTOTELOVY TOAVTIUN TANPOPOPN O Yo TNV 1o TV emyeipnon. Idwitepa yia ta

TOPATOVA, Y0 0CEG EMYEPNOELS dbEGovy ¥pdvo Kot evoucOnoio va gvtomicovv to aitio

TOVG, TOVG TTPOGPEPOVTAL YPLGEG EVKALPieg TOV Ba TIc BonBncovy va KAVOLV TIC amapoitnTEG

dopboTikég evépyeteg Ko mpocapuoyéc. Ta amotedéopota eivor n Beltiopévn eumnpémon

KOl TIOTOTEPOL TEAATEG,.

EIIITYXHX EEYIITHPETHXH

ANEIIITYXHX EEYIIHPETHXH

Avtol mov ekmépmovy OeTikn
GLUTEPLPOPA KL YAPOTO
TOPOVGLUCTIKO.

Av10i OV EKTEUTOVV QPVTTIKT
CLVUTEPLPOPE, pehayyoria, OAiym, 1
Bopo.

Avtoi mov arcBdvovton
gvyapiotnon va Sovigvovy e / yio
dAhovg avOpdOTOUG.

Avtoi mov aioBdavovion gvyapiotnon
va S0VAEDOVV LOVOL TOVG N LE
OVTIKEILEVA KO UMY OV LOLTOL LLOVO.

AvT01 TOV EMKEVTPOVOLV TNV
TPOGOYT TOLG TEPIGGOTEPO GTOV
TEAATT KOl AYyOTEPO GTOV EQVTO

TOVG.

Avtoi mov oproBetovv Tov antd
TOVG GTO KEVIPO TPOCOYNG OAMV.

Avrtol mov £xovv evépyela Kol
Tayeic puOROVG.

Avtoi mov B€Aovy va dovAevovV e
novyia, YouUNAovG pLOLOLS Kot
npepia.

Avtoi mov avtpetonilovv v
gpyacia Toug g emdryyeipo
avOponivov oxécemv.

Avtoi mTov Be@pohv TV TEYVIKN LET
NG OOVAELAG TTLO oTToLdAia O TNV
1KOVOTTOiN o1 TOL TEAATT).

Avtoi mov delyvouv evolapépov Yo
TIG KOLVOVPLEG OMOLTIGELS KOl
eumelpiec TG SOVAELNG.

Avtoi mov B€Aovv 1 dovAeld va
yivetal pe T oepa Kot Kotd
mopayyeAio xopic vo vTapyet

«OTPOGUEVOD.

Av1oi IOV EMTPEMOVV GTOV TEAATN
va €yl TovTo, OiK1o (KOO KOl OTIG
avTifeTeg TEPIMTOOELS)

Avtoi Tov BEAovv va Exovv Tavta
dikto.

Boowd otoyeio mpoopopds EeVOdoyEKOY LANPECSIOV OV TPENEL Vo, PeATImBOVV

TPOKEUEVOD VL VITAPYEL HEYOADTEPN avATTLEN TOV TOLPIGHOD ot YOpa pog (avé cepd

npotepaldNTag): (odupwve pe to tovpiotikd mepiodikd Tovpiouos & Okovouia, TeDYOG

Amnpiliov 2008)
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. H Myn pétpov yio v Tpooctacio Tov KoTavoAdTY|

. H mpootacia kot avaBdduion tov puoikod TAoHToL TG XDOPOG

. H BeAtiowon g cupmep1popds amévovtt GTOVG TOVPIGTEG

. H avafadpion g modtrag v EEVOSoyEIaK®Y VITOSO UMV

. H xaBap1otn o TV TOVPIGTIKOV TPOOPIGULOV

. H avafdaduion g motdmrag Tov KaTaALUATOV

. H dwapnpion g EALGSaG 610 e€mTepd aAld kol oTovg EAANveg

. H avéntuén evolAaKTIKOV LOpO®Y TOVPIGHOD

. H ypnuotoddmon pe kpatikohs mOPous TV EMLYEPNCEDV TOL TOVPIGHOD
. H kaAvtepn Aettovpyio TV TaEOIOTIKOV YpoQeimV

Kepdaharo. 3 : Mowwtnta Ecvodoysiokdv Yanpeordv/ EEuanpétnong kot

®povrion [Merdtn

3.1. Ixavomoinen Ileiary (Customer Carel Satisfaction)

['a Tovg TepLocdTEPOLG 0 KOOUOG TV EEvodoyeimv ivar évag Eexwplotds , LIEPOYOG
KOGHOG YepdTog Adpyn Kou ypiyopeg aAhayés. Ta Eevodoyeia aviipetonilovv Tovg meEAATEG
TOVG G PIAOEEVOVEVOVS KOl TPOGTOHOLV VO TPOGPEPOLV LANPEGIEG Kot PLho&evia 1 omoia
va Eemepva Tig mpocdokieg toug. H aiyAn kot n yonteio g Eevodoyelakng Propmyoviog
umopel vo opeiletal o€ O14POPOVG TOPAYOVTEG, OMMC, Yo TOPASELYUO, TNV EKOVOL TTOL
embopovv va mpoPdriovv ta Eevodoyeio. Avtd emtvyydveror, &v uépel, omd TNV
OPYITEKTOVIKT KOl TOV oXeOGHO ToL KTipiov. Evtovtolg, doyeta amd 10 1000 EVIVTIOGIOKO
Kot KAAGYoLoTo GYES10 £)EL, TO KTIPLo OV TaEL vaL amoTeEAEITOL 0O TOVPAN, TOUEVTO, YVOAL
Kol EmmAa. H apyitextovikny Kot to oTIA TG emyeipnong umopel va eivor onuovTika yo Tov
oynuoTicpd G e€MTEPIKNG NG €KOVOS, OAAG TO TPocOTKO Tov Eevodoyeiov eglval
amopoiTnTO Yo TN dNUovpyia TG KOANG @UNG Tov. 'Evag meAdtng mov eMCKETTETOL KOTOL0
Eevodoyeio yio mpdtn @opd mBavoév va punv avtiinedel 6tL 1 gvyévela Tov TOPTIEPN, O
dyoyog Kol QIMKOG TPOTOC TOL PECEYIOVIOT Ko 1 KaBopldTnTo TOL VITVOSMUATIOV,
avTIKoTonTPilovV TIG AetTOVpYiEg LG ETTUYNUEVIG OPYAVOOTG.

IMa va Aettovpyel opadd kot amotedeopatikd €vo Eevodoyeio, mpémel ot vdAANAOL va.
KOTOVONGOLV Kol vo Tpoomafodv v, €mTOYOVV TNV OMOGTOAN Tng emyeipnone. Kabe

VIOAANAOG TTpEmEL Vo Sl @aAilel OTL o1 TeEAdTEG ivar TOco kavomomuévol (Customer Care)
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amod TIG EYKOTAOTAGELS KOl TIC VINPECIEG TOV KATAADUATOS, OOTE Vo 0EAovv va Eavayvpicovv
KAmote o1 10101 0ALG Kol VO GLGTHGOVY TNV eMyeipnon o€ dAlovc. To KAedl yio v emttuyio
glvor N opadik epyacio. Orot ot vwOAANAOL TPEMEL Vo SOKATEYOVIOL OO TVEVUO
ouvePYNsiog T000 PEGH GTO 1010 TO TUNUO, 060 Kot HETAED TV 01popmv Tunudtomv. Kdade
TUAUO OPEILEL VO TPOCPEPEL KOt VO PEATIOVEL TNV TOWOTNTA TOV TOPEYOUEVAOV VINPECIDV
TPOG TOVG TEAATEG.

210 KevTpiko dEova Bpioketor 1 YTodo0yn Kol T0 TPOCOTIKO TOL T GTEAEYMVEL. ATO TN
OTIYUN TOV Ol TEAATEG KOAVOLV KPATNGOEIS KOl KOTOPOAVOLY o€ pior EEVOOOYELNKT HOVADa,
HEYPL TNV PO, TTOL OVOXOPOVV, TPAOTOL €lvarl ot VIGAANAoL tng Ymodoyng mov mailovv
OToVdaio POAO GTNV 1KOVOTOINGCT TOV avVOYKOV Tovc. To KoAmcdpiopa €vog LIOAAAOL
Ymodoyng otov meAdtn pmopel va petafdiel 1o anpdomno KTiplo o€ eAkd pépog. IMa tov
el  Yrodoyn eivan to Eevodoyeio. Exel tov vmodéyovral, Tov divouv SoUATIO Kot TPovV
Tov Aoyaproopod tov. Exel autdg amevBivetat yioo TAnpo@opies, pmTNOELS, GYOA, TOPATOVA,
vy to KAEWi, ™V oAAnioypapio kot telkd yuo v €£0QANcN Tov Aoyoplacupov tov. H
KOVOTNTO TOL TPOCMTIKOL TNG VTOOOYNG VO ATOVTOEL OE EPWTNOCELS, VO TPOCPEPEL
EVOMOKTIKEG ADGELG Kt Vo, tkovorotel Ti¢ amautfoslg tov nedatdv (Customer Satisfaction)
elvar onpovtikn yuoo v enitevén g omocsToAng Tov Eevodoyeiov. Ondte givar avaykaio M
Y7modoyn vo TpoopEPEL AMOTEAECUATIKA OAEC TIG TOPOATAVED LANPEGIEG, APOV pe avTd TOV
tpomo Ponbaer to Eevodoyeio va woavomolel tov meAdteg tov. 'Etotl, evd adibdpopo kot
AVEKTTOOEVTO TPOCOTIKO UTOPEL Vo SIOEEL TV TTEAATEL, ETOYYEALOTIEG, IKOVOT KOl EVYEVIKOL
VTAAANAOL UTTOPOVV VO TETVYOLV DOCTE 1 TOPAUOVH KABe meEAITN va givor amd v opyn

EVYAPLOTN KOL VO PPOVTIICOLV MGTE VO TOPAUEIVEL EVYAPLOTN MG TO TENOG.

3.2. Hapeyoueves Yanpeocics tunudtov 6tig Zevoooyelakxés Movdadeg.

Tao Tpupatoa 1 KAdootl expetdAievons evog Egvodoyeiov umopovv va ta&vounbovv ce
KePOOPOpa N vrootNPENS. 'Eva kepdoopo Tunpa TovAdetl ayadd 1 vanpecieg 6Toug meAdteg
Kot Tapdyel £coda yia To Eevodoyeio. Tumikd mapadelypota kepdoEOp®V TUNUATOV ivatl To
emotoTikd, n Ynodoyr, to Room Servicecat to kataotiuato. Ta tufpoto vroot)piEng
nepilappdvoov to Aoyiothplo, T Zvviipnon, to Housekeepingcor ™ Aevbvvon. Ta
TOPOTAVE TUAROTO OgV Onpovpyolv amevbeiog £€00da, 0AAE vTootnpilovy Ta KEPSOPOPQ
Kévtpa Tov Egvodoyeiov.

Mw  dAAN taivounon TovV TOHEMY TPOCPOPAS VLANPECIOV Kol TOV  KAAO®V
eKpETdAAEVONG eVOG EEVOOOYEIOV E€lval GE VINPECIES dueons eCOTNPETNONG KoL T DITNPECIES

éuueong eCornpétnong relatwv. Ot vanpeoieg aueong evmnpémong sivor ekeiveg oTIG omoieg
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Ol VIOAANAOL €YOVV Ol0PKN EMOPN HE TOV TEAATN, OMMG TO EMGITIOTIKE TUUOTO KoL 1)
Yrodoyn. Ltig vanpecieg Eppeong eEumnpETNong, T0 TPOCOTIKO deV EXEL amevdeiog emapn pe
tov meAdrn, O6mwg 1o Aoylotiplo, M Xvvtipnon, to Mayepeio, to ITAvviplo ko ot

Amofnkeg.

Tunuo. Yrvoowuatiowv:

Yta meprocoTepa Eevodoyeion 0 KAASGOC TV VTVOOMUATIOV ONOVPYEL peyoAdTeEpQ

£€0000 6 GYEOT LLE TO VITOAOLTO. TUNULOTO, OTOTEAEITOL OE OO TIC TAPAKATE VANPECIES:

Yroooyn: O yodpog 6Tov Aettovpyovv ot vanpecieg ¢ Ymodoyng, Ppioketon apécmg
HETA TNV KeEVIPIKN €16000, 010 YA TOL ECevodoyelov, oe eueavng onueio, ®ote va
avevpiokovtal gokolo amd kdbe soepyodpevo. H Ymodoyn amotedel 10 KevIpkd ompeio
dpactnpoTov tov Eevodoyeiov, O10TL kel yIvETOL M KOTOYMPNON TOV TEAUTOV, €KEel
dtvovtal To dmUATIO Kol 01 TANPOPOPieg Kot TEAOG Omd EKEL O1 TEAATES OV WPOVV. L& LEPIKA,
peydio xopimg xoataivpata, ot Kpatioelg kot to Tniepovikd Kévipo Aettovpyodhv wg
YOPOTA TUAUOTE, OAAG OTIS HIKPOTEPEG HOVADEG Bewpovial ®g £va eviaio TUNUO HE TN
Yrodoyn.

Kpatnoeig: H vimpeoia 1 to tuqpa tov Kpoatoemv givor vrevbovo yio ) Aqyn kot
KOTOYMPNON TOV KPATNOE®MY TOV dOUATIOV. ATOUTEITOL GTEVY] GLVEPYACTO KOl GLUVTOVIGUOG
LE TO TUN Lo TOANGE®V Kot marketing g161kd dtav yivovtol KpatioeLg Yio LEYOAO YKPOLT.

Tniepwviko Kévipo: Ot tnlepovntég &xovv ®¢ KaOKov va oamaviodv OTIg
TNAEQOVIKEG KANGELS, VO TIG GLVOLOLV UE TA KATAAANAL ECOTEPIKE TNAEQMOVO. KOl VO KAVOLV
TIG AVAAOYEG YPEDGELS Y10 TO, VIEPACTIKA TNAEPOVILaTa. ETiong mpaypatonolovy vanpecieg
apvnvione ( wake up call service)pamootélhovy pnvOpoTo TEAATOV O OMUATIO KOl
SwPipalovv mapayyerieg TOL TLYXOV APNVOLV O TEAATES OV KATOL0G TOVG KOAECEL.

Opogorouia: \ adAdg Tunua Opoéewv (Housekeeping)To tunpo opopmv embempel
ta owbéoia dopdtia, kabopilel To KATEANUUEVE KOl KEVEL OMUATIO KOl EVIUEPDVEL TNV
Ymodoyn ywo tv Kotdotoon TOV OouaTiov. Xe optopéva katoldpoata 1 Opogokopio
Bewpeitar aveEdpTo TUNUA, KOl GLYVA €XEL TO TEPIGGOTEPO TPOCMOMIKO OO OTOL00NTOTE
Ao tunpa pog EEVodoyElokng Hovadag. Ymevbvvn tov TUNUATOG €ivol 1 TPOIoTOUEVT
0pOPOV, EVA TO VTTOAOUTO TPOCOTIKO Uopel va amotedeiton amd o 1 mepiocdtepes fondovg

TpoioTapévng, TiG emomTpleg Ko TG Kopopiepes. Av 1o Eevodoyeio owabéter 01kd Ttov

31



TAVVTIPLO, GTEAEXDVETOL KOl OO TO OVOAOYO TPOCMOTIKO, TO Omoio @povtilel ta Avd g
emyeipnonge.
Ta Tpuquata g Opookopiog kot g Ymodoyng mpémel vo cuviovifoviol kKot vo

ovvePYAlovTol GTEVA, Y10l VO, ETLTLYYAVETOL 1] IKOVOTOINGT TOV TEAUTOV.

Evorolo mpoowriko: Tloptiépndeg, 0dnyol, YKPOLL Kot VTAAANAOL TAPKLY OTOTEAOVV
TO TPOCMOTIKO ALTOV TOL TUNUOTOG, TO OToil0 PpioKeTOl GE JOPKN EMAPT| UE TOVG TEAATEG.
AvToi vVTodEYOVTaL, YOPETOVY KOl 001 YOVUV TOVG TEAATEG OTN YTOd0 N Kot To dMUATIA TOVG.
210 TEAOG TNG TOPOLOVIG TOVG GLVOOEVOVV TOVG TEAATEG OTO TapElo, oty ££000 Kol GTO

HUEGO LETAPOPAS TOVG.

Tunuo Emotiotikov Tunuatwv:

H dgvtepn petd to vavodwpdtio Ty €660wv oto mepiocdtepa Eevodoyeia eivarl o
KAadog tov Emoitiotikov Tunudtov. Avtdg meptlopfdavel €0Tiotoplo, KOQETEPLES, WO,
coAdvia Kot kEvipa yoyaywyiog. Emiong o kAddog avtdg vmootnpilel dAleg Asttovpyieg Tov

Eevoooyeiov, OTm¢ To oepPipiopa oo dOUATIO, SEEUDOELS KO UTOVKE.

Tunua lHwijoewv kor Marketing:

Ot vtaAAnAol oV TopATAvVe KAGOOL emteloVV TECOEPEIS Aettovpyieg: Tlwinoerg,
Yrnpeaicc 2vveopiwv, Aropnuion kol Anuooies Xyéoeig. Tlpotapyukol toug otdyotl givor n
TAOANGCN TOV TPOIOVIMV KO 1) TPOGPOPE VINPESIOV Ao To Eevodoyeio. o v emitevén| Tovg
AmOLTEITOL GTEVY] GLVEPYOGio e To vOAouTo, TUNaTe Tov Eevodoyeiov kol v Ymodoyn.
Ytoyog tov Marketing givar va. mpocekkboel meAdteg 6T EMXEIPNON HECHO TNG EPELVAC
ayopdc, TOV OVTOYWOVICTIKOV TPOIOVTOV, TOV OVOYKMOV Kol TPOGOIOKIDV TMV TEAUTOV KOl TNG
peAhovtikng (nmong. Ot TMoAoelg anmockomoby 610 vo. ONHOVPYNGOVY £6000 OO TO
npotovta tov Eevodoyeiov. H Ymodoyn mailer onuavtikd poro oTic dpacTnploTITeg mov
aPopoHV TNV TOANGT dWUATIOV TOL EEVodoyEiov.

Ot Anpdoteg Xyéoelg, coppmva pe tov Tov Apa Anuntpn Aaiodun. Ilpoédpov APATTE,
Erixovpov KaOnynti Tuiuaros Tovprotikav Eniyeipioewv T.E.1. AOnvag (Aro to Piflio tov
ue titho «Hotel Management’skdooeis Zrauovin 2003):

"Exet amoderyBel 1otopikd 01t 1 ko] yvoun éxet mailetl kabopiotikd poro oty eEEMEN
™mg avBpordmrag. O emiyelpioelg doTnpovy €0IKA TUNUOTO, TOL OOYOAOVVTOL HE TN
GLAAOYN Kot 01800GT] TANPOPOPLOV TOV OPOPOVYV GTH YVAOUN TOL KOOV Y10 OVTEC KOl TO

TPOTOV TOVG Kot OVOUALOVTOL TULOTO ONUOCI®V GYECEMV.
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To tuMpo dpociov cyécewmv eivar vIELOLVO Yo TIG GYECELG TOL EEVOOOYEIOL LEe TO
Kowo. Xtnv évvoln kowvd cvumeptlapfdavovior ot meAdteg, ot tour operatorsro TovploTIKA
ypapeio, ot TpounBevTéS, o1 EMEVOLTEG, 01 pyalOUEVOL KOl AAAOL TTOPAYOVTES TOV KAADOV.

YKomOdg TV ONMUOCIOV oY€cewVv &ival vo HOPEOTOMGOVV BeTiKd TNV €KOVOL TNG
EMYEPNONG aMEVAVTL OTI KOWN YVOUN. AVOADTIKOTEPO Ol ONUOCLEG GYEGELS UTOPOVV Vo
xpnooromBovv yo va:

o [TANpo@opncovV TO KOO GYETIKA [E TO TPOIOVTA N EMTEVYLATO, TG EMLYEIPNONG,
e Emnmpedoovv v Kowvi] yvoun Ve TG EmyEipnong
¢ Emxotvovicouy aueidopopo Le T0 KOwo.

To épyo Tov TPOCOTIKOL TOL TUNUATOG INUOGIOV GYECEMV TOV EEVOOOYEIDV GUVIEETAL
dueco pe TN OMPOCOMIKY emKowvovia pe meddtes. ' 10 Adyo avtd vo Exel evydpilot
TPOCMOTIKOTNTA, VO, WAL EEVEG YADGGESG Kol VoL O100£TEL APIOTEG EMKOIVOVIOKES SUVATOTNTEG.
Eniong npénetl va Ppioketal og emapn Kot va dttnpei oyéoels pe emayyeipaties twv M.MLE.,
wote vo eEaoPaAilel KavaAlo SLOXETEVOTG UVULATOV TPOG TO KOWVO.

To épyo twv dnpociov oxécemv cuvoéetal queca pe BEpata ONUocLOTNTIS, ONANOY|
ONUOGIELOTG EWONCEMV GYETIKA LLE TNV EMYEIPNON, Y10 TNV OOl OEV EYEL AYOPACTEL YMPOC N
xpovog ota péco poliknig emkowvoviag. To tuquo ocvyxvd mpowbel dSpactnprotnreg
ONUOGLOTNTAG HE TNV OPYAVMGN EOKAOV EKONADCEMV ONMOC GUVEVTEVEELG TOTOV, TEAETEG
gykowiov, emPpapedoelc, mepmynoelg, kot GAAES OPACTNPLOTNTEG TOL  UTOPOLV Vo
TPOKAAEGOLV TNV TPOCOYN TOL KOWOoV. ZVyvd M ONUOCIOTNTO TOiPVEL HOPON 1oTOpPiag,
GLVEVTELENG, AP YNONG EUTELPLOG KAT.

AlAeg QOPEC 01 OMUOGIEG TYEGELS ONUOVPYOVV YEYOVOTA TOV TPOKOAOLV ONUOCIOTHTO
Kol pHEc® otV mpomBohv T didyvon TANpoeopnong mpog to kowd. Ta yeyovdta avtd
Umopel va apopohv Ge yopnyies, opydvmon NUEPId®V, OPYAV®OOT TOMTIGTIKOV 1) aOANTIKOV
EKONADCEMV, EVEPYELEG TPOCTAGIOG TOV TEPIPAALOVTOG, KA.

Ot Ipodoieg GYECELS TPOG TO TPOSHOTIKO TOL £EVOJOYEIOV UTOPOVV VO, YPTCLULOTOLOVV
TIVOKEG  OVOKOWVACEWV, €WOKEG  €kO00ELS,  yYpOppata, MAEKTPOVIKO  Tayvdpopeio,
OVOKOLWVMOGELS, GUVOVTNGELS, GUGTILOTO TPOTAGE®MV, TPOPOAEG TOVIDV, OPYAVOOT) EKOPOUDOV,
0pYAVMOT EKONADCEMY KAT.

e K0be mePIMTOON 01 ONUOCIEG GYECEIS EXOVV MG OVTIKEIUEVO TN 0140001 UIVOLATOV
TPOG GLYKEKPUEVEG Opadeg Kkowvov. Ta pnmvopato mpémer vo. SIOUOPOOVOVTOL OmTAd,
KOTOVONTE, TEGTIKA, GUVIOUW, VO TPOYWPOVV A TO OLGUDON GTO, ETOVGLDOT KOl Vo givat

a10A0Y0 MOTE VO SNULOVPYOVV EVOLUPEPOV.
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2tc peydieg Egvodoyelakés aAvcideg Asttovpysl TUAUO ONUOGI®V OYECE®MV  UE
emTeMKEG oyéoelg mpog TS Egvodoyelakés povades. To tunua owtd ovyvd Slopopedvet
TPOYPALUOTO TOL TEPLYPAPOVY KOl ETIAVOVV GLYKEKPIUEVA TPOPANUATO GE GYEON UE TNV
eKOva TG emyeipnong kKol tov mpoidviov g Ta mTpoypdupoto ovtd oKoAovBovv
oLYKEKPLUEVN HEBOJOAOYIN, TTOV APOPE GTOV EVIOMIGHO KOl TEPLYPOPT] TOL TPOPANLATOG,
OTNV  OVOADOT TOL KOWOV, TEPLYPOPY] TOV EVEPYEIDMV, oLVTOEN YXPOVOOLOYPELLOTOG
EVEPYEL®V, TPOVTOAOYIGUO Kol GYXE010 AELOAOYNONG TOV OMOTEAEGUATOV. To TPOypAuLoTO
aLTé OVOUALOVTOL KOUTAVIES TMV ONIOGIOV CYECEMV.

Ot ovyypoveg dnuodcieg oyéoelg divouv Eupacn otn «dtoiknorn (nmuatov», dniadn
OTNV  OVOYVOPLOT CNUAVTIKOV {NTNUATOV TOL  amocyOAODY TNV EMXEIPNON Kol o1
OpacTNPOTOINGN TPOC AVIHETOTION Tovg. Ot dwdikacieg g dtoiknong {nmmudtov,
a(pOPOVV GTOV EVIOMIGUO TOL {NTNUATOC, GTOV EAEYYO TOV TOMTIKOV TOV TO KAADTTOLV, OTN|
CLYKEVIPMOOT] TANPOPOPLDV, GTO GYESUGHO KOl VAOTOINGCT) TPOYPAULATOS Y10 AVTILETMION
OV {NTNUOTOS KOl GTOV EAEYYO TMOV OMOTELECUATOV.

To {mua TpokdmTEL dTOV M KOWN YVOUTN €XEL EXNPEACTEL APVNTIKE GYETIKA UE TNV
emyeipnon 1 0TaV GTO TUNUA INUOCI®V GYECEDV PTAVOLY OVTIKPOVOUEVEG TANPOPOPIES GE
oxéon ue éva onuavtikd Bépa. INa mapdderypo Eva Egvodoyeio, To omoio mapdtl Bewpeitan
ENUOUEVO, EYEL YOUNAN TANPOTNTA O GYEOT UE TOV avToy®VIopo. [Ipopavdg Kt dev maet
KkoAd. H dtoiknon intnudtov cuALEYEL TANPOQOPIES Yia TNV €KOVA TOL £XEL 1 AYOPE KOl TO
Kowd Yoo to Egvodoyeio. Aoy dlamotdosl TG outieg Tov mpoPAnuatog oyedldlel v
KATOAANAN Kapmdvio, ONUociov oxécewv mov umopet va aAAGEEL TNV VELOTAUEVT] KOTAGTOON
Kol TNV VAOTOlEl, €V OTN OLVEXEWN EA&yyeTol KOTd mOco avénbnke m minpdtnra. Ot
GUYYPOVEC ONUOGIEG GYECELG AOUTOV OEV OPKOVVTIOL GTN O1AO0GN TANPOPOPIDV, ALY TPEMEL
va €govv gvaictnTto avti Yoo vao TANPOEOPOVVTAL TN YVAOUN TOV KOWOU GYETIKA HE TNV

enyeipnon.

Owovopiro Tunuo. :
Ot dpaocmnpomteg oLV Aoyliompiov TEPAOUPAVOLY TANPOUY OPEIMOUEVOV TOCHV,
elonpaéels, obodoaoia, cvvepyacieg pe Tpameles, EAEYY0 KOl GVYKEVTPMOOT AEITOVPYIKAOV KOl

OLKOVOUIKAOV GToLyEl®mV NG emyeipnong.

Tt Zovupnong:
Ot appodOTNTEG TOL TUNHOTOG EIVOL 1] KOAT SL0THPNON TN ECOTEPIKNG Kot EEMTEPIKNG

eUPAviong ¢ emyeipnong, kabmg Kot n AgttovpywkodTTo TOL €E0MMGHOV TNG. Emiong to
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TUAU €tvor vrevBovvo Yy TV MGiva Kot Tov €E®PAicpd Tov TEPPAAAOVTOS YDPOL TOL

Eevodoyeiov.

Tunuo Aopdlerag:

Ta kafiKovio 10V TPOCOTIKOD OCPOAEING TEPIAAUPAVOLY TNV  EMTHPNOYN Kot
QpovpNnon NG EmMyElpNONG KOl YEVIKA TNV OAGOAAICT TOV TEAATOV, VITOAANA®V Kol
EMOKENTMOV TOV Egvodoyeiov. H aocpdiela eivor mo omoteAeopoTIKn, OTOV KOt 01 VTOAOUTOL
VTAAANAOL TOV EEVOJOYEIOV GLUUETEXOLY GTO TPOYPOUUO ac@drelns. To mapddetypa, T
TPOCOTIKO TG YOS NG TPEMEL VoL Tapadidet To KAEWH TV dopatiov ndévo e mEAITES TOV
Eevodoyelov Kot Ot KAPOPIEPES VA avolyouV T TOPTa VOGS VITVOSIMUOTION LOVO GE TEAATEG Ol
omoiol uropovv va omodei&ovv 6Tt 10 dwpdTio givarl 01Kd Tovg. OAotl ot vTdAANLol Tpémel va,
avTIAOUBAVOVTOL VTTOTTTEG KIVIGELS, OTOVONTOTE LEGH OTN EMLYEIPNON KAl VO TIG OVOPEPOLV

GTOV aPHOOI0 PVAOKAL.

Tunuo mpoowrikov:
Ot Paocikég Aettovpyiec TOL TUAUOTOS TPOCMOMIKOV &lval Ol TPOCAYELS Ko
EMOVOTOTOOETNOES VIOAAA®Y, 1 ekmaidevon, N amolnuioon Kot 1 0c@AAE TOLG, 1

eE0GQAAOT TOOTIKMV EPYACLOKAV GYEGEMV Kal 1 SELOVLVGN TOL TPOCOTIKOV.

AMo Tunuozao :

Poyaywyio: Mepikd, emoylakd koping, Eevodoyeia dtabETovy TUH Yuyayoyiog Tomv
TEAAT®OV TOVG. To mPoc®MKS TOV TUNUATOG £EACPOAILEL Yio TOVG TEAATEG YNTTES TEVIG KO
YKOAQ, UTOOLAVYK, nuepnola Ta&idta, emokéyelg oe aglobéata, mefomopieg kol amacyOAnon
UIKP DOV TOdLDV.

Korootiuaora: To kotootiuoto cuyva SlafETovy 6To 160YE0 1| AAAOVS KOWVOYPNOTOVS
ADPOVS KOTAGTAUATO ODPOV, EPNUEPIOMV, TEPLOOIKMOV Kot GAA®V €10MV, TO. Omoia, APEVOS

e&umNPETOHV TOVG TEAATES, APETEPOL dNULIOVPYOLV £0000 Y10, TN EMLYEIPNON.

Tunuo AievBovang tov Zevodoyeiov:

Tn  Awdbovon g Eevodoyswokng povadag oavoropupdver  dtopo TO  OmOio
eEovotlodoteital omd TOLG 1OIOKTNTEG VO EKTPOCMOTEL TAL GULUEEPOVIA TOLG. TO. KVPLOL
Kafnkovta Tov O01evBLVT cVuUTEPIAAUPEVOVY GYESIOOUO, OPYAV®OGT, GLUVTOVICUO, ETOMTEIN
TPOCMTIKOV, 0101KNo1 Kot EAEYY0, OGTE va. emteLyHovV GuyKekpiévol okomol Kot otoyol. Ta

KaOMKOVTO QLT OTAUTOVV GUVTOVIGUO TV OPACTNPLOTHTOV TOV JAPOP®V TUNUATOV.

35



O emkepaing g AwevBuvong elvar 0 yeVIKOC O1evBVVING TG HOVAdOS, O 0moiog
emPAénel Oha To TUHOTO, €iTe pécm Tov Ponbov devbuvn gite p€ocw TOV LIELVOIVOV TOV
TUNUATOV.

To TpuMua Tov douatiov eivor vd v enifreyn tov fonbod devBuvtn 1} Tov 1610V TOVL
dtevbuvtr). Ta yevikd kaBnkovta tov fonbov Tov devbuvin givar va emPAEneL, va dtotkel, va
OAOKANPAOVEL Kot VoL EAEYYEL OAEG TIC OPACTNPLOTNTEG TOL GYETILOVTOL LLE TOVG TEAATES KO TOL
npdcona eéummpémmong tov Eevodoyeiov. Xvvnbwc ekmpoownel to Eevodoyeio GTOVG
neplocdtepovg meAdteg tov. O Ponboc devBuviny ocvyvd Kadeitonw Yoo vo devBetnoet
TAPATOVO, VO €YKPIVEL TNV 0modoyn TOV EMTOYOV, VO OEPELVIACEL ATLYNUATO, VO
AmOpLOKPOVEL OVETIOOUNTOVG TEAATES Kot v BEATIOGEL TN @LAoEevia KOl TNV PPovTida TV

TeEMTAOV TOV EEVodoyEiov.

3.3. Management mapeyouevwv Ymypeowwv (Operations Management) orig
Eevoooyeraxés Movaoeg.

AveEapmra amd 10 TOG0 amodoTIKY Eivorl pior EEVOSOYELOKT emyeipnon, Evag TeAATNG
umopel vo ekppdoel dSuvsapéokelo | va Katohoyicel AdBn oe kdamotov. Ot meddteg cuvnbmg
SITVTTAOVOVY TO. TOPATOVE TOVG GTOVG LIAAANAOVG TG YOd0yNS, Ol omoiol TPEMEL va. TaL
akobve HE TPOcoyn Kol va avalnTovv KavomomTikég Avoelg. Timote Ogv evoyAiel Tovg
TEMITEG TEPIGGOTEPO GO TO VO OLYVOOLVTOL ELPOVAS TO TAPATOVE TOVG. TO TPOCHOTIKO TNG
VTOOOYNG NG KABe Katnyopiog Eevodoyeiov mPEMEL Vo GUVEIONTOMOGEL OTL Ol TEAATEG TTOL
dev Bpiokovv v gvkaipio vo Tovv 610 EEVOS0YEID TA TAPATOVA TOVG, GLYVA T AEVE GTOVG
GLVAOEAPOVS, GTOVG CLYYEVELG KOl TOLG PIAOVG TOVC.

Otav Opm¢ 01 TELATEG EKPPACOVV TIG AMOYELS TOVG, EXTMPEAOVVTAL Ol 10101 OAAL KoL TO
Eevoooyeio. Me tov tpdmo avtd ot meAdteg avtidapfPdvovtal 6t To Eevodoyeio evolapépetal
YL TIC AVAYKEG TOVG, VA M emyeipnomn pabaivel to mpofAnpatikd tng onpeia, e mopéyeTon
N evkopios va emMAVGEL To. TPOPANUATO TOV TPOKAAOVV T TAPAUTOVO KOl ETOUEVOS VO
aLENCEL TNV KOVOTOINON TV TEAATOV. AT oautiv Vv dmoyn kdabe mapdmovo eivar
EVTPOGOEKTO.

Ta meplocotepa mopdmova TV meAatov  oyetilovior pe  OvoAgltovpyieg TOL
eEomopol, Omwg Yo mopdderypo, QOTIOUOG, KAATIOUOG,, EMIMA®GCTY, VLOPOLAIKA,
MAEOpaON KAT. ZOOTH THPNoN Kot xprion tov Piiiov Papdiag Tov TUNUATOG VITOJOYNG,
OT®G €MiONG Kol TOL EVTOTTOL aitTnoNng Yo emokevn] umopel va fondncel oty eAdTTOON NG

GLYVOTNTOG CLTMOV TOV TOPATOVOV.

36



Al\ov €ld0vg TapdmOve, TOL UTOPEl Vo £YOVV Ol TEANTES TPOEPYOVTOL OO AyEVN 1
ad1dKpLT GLUTEPLPOPA TOL TTpocmmikoV. H AehBuvon tov Egvodoyeiov mpénet va AapPdvet
HETPO, MOOTE VO U1 SNULOVPYOLVTOL TOTE TETOOL TOHTOL TPOoPANUaTE. AVTO TO TETVYAIVEL e
N KATOAANAN €KTaidgvorn Kol TopokoAovONnoT epyoaciog, amodoTIKOTNTOS Kol TPOTO
GLUTEPLPOPEG TPOG TOV TEAATN TOL TPOCWTLIKOV TNG.

[Mopdmova mov &xovv oyéon pe v e&ummpétnon Pnopet va apopovyv 1o TOmo 1 TN Béa
TOL d®UATIOV TOV EAafe 0 TEAATNG, OTAKTOTOINTA d®UATIO, 1) TPOPANUATO YEVIKNG PVGEMG
ov £yovv vo, kdvouv ue to tufuo Housekeepingpokpoypovia ovapovr, Aabn oty dpa
aPLIVIONG, KOKNG TOWOTNTAS Gayntd 1M ToTd, TIWOAOYIOKES TOMTIKEG TOL Egvodoyeiov,
evkalpieg Oloaokédaong mov pmopel vo mapéyel to ekdotote evodoyeio K.AM., T omoia
oLuvBmG dMovPyoLVTOL G TEPLOOOVE VYNANG TANPOTNTOG.

TéNog pumopetl va Tpokhyovy Kot AL o acvvnoioTa mapdmova, OTmS Yo TaPAdELY LA,
N KoK VIodopun g YOpw meployng tov Egvodoyeiov, n EAAewyn misivag, n kokokopio M
YEVIKA KOPIKd QovOUEVA K.AT., KATOGTAGELS Y10, TIS 0Toieg T0 Eevodoyeio evBuvetal eAdyiota
N KaBoAov.

AveEapmnra Op®G amd T eUoN Kol TN GTOoVOATNTO TMV TOPUTOVMV OTOLTEITAL Yo
OAOL LEYAAN TPOGOYN KOl TPOOTAOE Yo YPYOpn EMIALON TOV TPOPANUATOV/TOPATOVEOV
ot omoia avagépovtol ot merdteg. Ta Eevodoyeio mov elvar oe Béom va gvtomilovv ta o
oLUYVO TOPATOVH TEANTAOV KOL VO TOIPVOLV UETPO OVTIUETOMIONG TOVLG UTOPOLY Vol
BeATIOOOLV KOTAE TOAD TIG GYECELS LE TOVG TEAATES TOVG KOl VO, TOVS TPOGPEPOVY LEYOADTEPT
Kavomoinon.

Mo péfodog mpocEyyiong Kol EVIOMGUOD TOV TOPATOVOV TOV TEANTOV €ivol To
EPOTNUATOAOYL, TO. OOl TPOoOoPilovion Yo GLYKEVIP®GY TANPOPOPIOV YOP® ond TO
TPOCMOTIKO Kol TOL TUAUATO TOV EEVOS0YEIon, TV eEummpénon, Tov e£omAMopd Kal oTotyeio
oyetikd pe to marketing.Ta epotnuatoddylo. pmopet va dtovépovton gite amd v vIodoyn,
glte amd Vv opogoxouic. TOv To TOTOOETEL OTAL OMUATIO TEANTAOV [0 HEPA TPV TNV
avaympnomn Tovg and 1o Egvodoyelo, €ite Vo amocTEALOVTOL TOYLOPOUIKMG N NAEKTPOVIK®DG
GTOVG TEAATEG LETA TNV OVOLYMDPNGN TOVC.

E&etalovtog Tov apBud kou tomo mapandvev, 1 AtebBvvon tov Egvodoyeiov pmopel va
OYMNUOTICEL COOTH OVTIANYN Y10l TO VTAPYOVTO TPOPANUATA/ TOPATOVA, EVED TO TPOGHOTIKO TNG
VodoYNG TOL Eevodoyeiov Ba mpémet va lvar EVIIEPO Yo AVTA, 0VTMOG MOTE Va gival o BEon
va ¥EP1oTEL TAL GLVN O TOPATOVH TLO OTOTEAEGLOTIKAL.

"Evog aGALog tpdmog mAnpopopnong g Atlevbuvong yua Ty KaAn 1 Kokn Agttovpyia Tov

Eevodoyeiov givat o PiAio eviumdcemv, 1 TAPNOT TOV 0TO10L VOl LIOYPEWMTIKY ATd OAM TO.
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katodvpato g EALGdag. To Bifiio evivndoewv eivarl TotoBemnuévo oe epeavég onpeio Tov
TUAUOTOG LTTOOOYNG Kol givol o€ d1dPeon TV TEANTOV, Yo TNV OVOYPAPT OO CVTOVG
omotovdNTote oyoAiov ( mapdmova, oALL Kol BETIKA oyOAo VIEP TIG EEVOSOYELOKNC HLOVADOG

1M gVYOPLOTIES Y10 TV Ayoyn amd KABe mAgvpd Aettovpyia TG Kot eEVTNPETNON TOVG).

Avtipgromon tov loponovev

Mo ™V omOoTEAEGUOTIKY] OVIWETOTICN TOV TOPATOVOV TOV TEANTOV, TPEMEL VO
Aopavovtor vTOYN 01 TOPOUKAT® YEVIKOT KOAVOVEC:

-To péAn 1oV TPOSOMIKOD VO ATOPEVYOLV VAL TTNYAIVOVY HOVO TOVS GTO, OMUATIH TOV
TEAATOV Y10 TN OlEPEHVNON €VOG TPOPANLATOG, YTl ov ot eAdteg eivan mOAD Bupwpévor
avTipetonilovv Kdmolov Kivouvo.

-To mpocwMKO Vo Unv LIOGYETOL TOTE KATL TO OTOI0 E€lvol VITEPAVE® TNG OKOL0O0GTNG
TOL.

-Av éva mpoPAnua dev umopetl va AvBel, ot vdAANAOl TG LVIOOOYNG TPEMEL VO TO

nmapadeytovv. H etkpivela eivon n KaADTEPT) TOMTIKY).

A€gdOUEVOL OTL 0 GOOTOG YEPLOHOG TOV TOPATOVAOV ATULTEL TEIPA, Ol PEGEYIOVIOT KOl OL
VEOAANAOL dNpooldv cyéoemv (av dabétel to aviroyo tunua 1 EEvodoyelok HOVAdQ)
TpEMEL VoL €£0I0KOVVTOL Kol VO TPOETOAlovTon KotdAANAa, ®cte vo mpoAaupdvovv to
TpoPfAquata, va emvooHv ADGELS KOt VO YPTCILOTOL0VV ETOTKOOOUNTIKA OAES TIG TANPOPOPIES

YOp® amd to BEN.

Oonyies Xewpiouod twv Hoparovawv:.

Ax000TE TO TOPATOVO [LE O10ATEPN TPOGOYT KO KOTOVONON.

[Topapeivete Npepol Ko PNy avIolkeite e tov TeAdtn. ATo@OyeTe Vo OVTIOPACETE
QLLVTIKG 1| LE eXOPOTNTO.

Av glval QIKTO AMOUOVMOGTE TOV TEANTT, Y10 VO, U1V 0KOVV Ol GALOL TEAGTEG.

Agiéte pooomKO evOlNPEPOV Y TO TPOPANUE Kot TAPTE TO oTO GOPapd.
YPNOOTOGTE TO OVOLLO, TOL TEAATY) GLYVA.

Yvuykevipmbeite 010 TPOPANUA, ywpic va emppintete evBuveg. Mnv npocPdiete Tov
TEAATN.

Kpatmote onueidoeig yio va stofefatdoete ToV TEAATN OTL EVOLOUPEPESTE TPAYLATIKA.

[Ipoteivete Aoelg kol e€nynote otov mehdtn 1 pmopet va yivel. Mnv vrocyebeite

KdtL oL givar advvato Kot unv vrepPeite T dikaodocio Gog.
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[Ipocdiopicte tov mBavd ypdvo enidvong tov TPOPANUATOS, XWOPIG VO VITOTYNCETE
TOV QTOLTOVLEVO YPOVO.

[TopaxorovBnote TV TPOOSO TOV EVEPYEIDV TTOL Yivoviow Yio TNV enavopbmon tov
Enmpartos.

Emdinéte va €pbete oe emaen pe tov meddtn, yio vo eEakplpdoete av to TpdPAna
éxet emdvBel pe wavomomTikd TPOmo. Av vmdpyxet 10 oviroyo Piiio cvuPdaviov,
KOTOypAYTe TO GLUPAV, TIG EVEPYELEG TOV £YVAV KOL TO OMOTEAEGHO. AVOQEPETE av €ivor
coPapo To TPOPANLA GTOV TPOTCTAUEVO Z0G.

Metd v avaydpnon Tov TEANTY, L0 ETIGTOAN Ad TOV TPOIGTAUEVO TG YTTOS0YNG 1
€K ™G AtevBivoemg, mov vo eKPpalet T AV Yo TO TEPLOTATIKG, gival cVVHOWOE APKETN Yo,
VO TKOVOTIOOEL TOVG TEANTES, OVOOEIKVOOVTOS TNV KaAn OEAnom Kol To evOlopEPOV TOV

Eevoooyeiov.

3.4. Ikavomoinen | Ppovrida Ilelareios (Customer Care)

H wavomoinon tov meldtn, and tic apyés g dekaetiog tov 1990, anotélece mnyn
AVTOYOVICTIKOD TAEOVEKTNLOTOG KOl LWAAIGTO GTPATNYIKNG ONUOGIOG Y10 TOAAEG ETLYEPNOELS.
Olo Kot TePIOGOTEPEG EMYEPNGELS YPNOYLOTOOVV TNV IKAVOTOINGT TOV TEANTN ¢ JEIKTN
™G EMd0oNC TV TPOIOVIOV/VINPESIOV Kol ¢ OEIKT) NG MEAAOVTIKNG TOpeiag NG
enyeipnonge.

Ta tedevtaio ypdvia, etarpeiec kol emyelpfosig/opyavicpoi, SOUOPEMOVOLY Kol
TPOWOOVLV GTPATNYIKEG LLE GTOYO TNV IKOVOTOINGT TOV TEAATN TOPA LLE GTOYO TNV AVENGT| TOV
pepdiov g ayopds, 6mwg ocvvnOllav madoidtepa. AVt 1N UETATOMION TNG CTPOTNYIKNG
okéyelg Pooileton otnv vedbeon Ot N kavoroinon tov meddtn (Customer Care)ymotelel

KoL vl 0 KaADTEPOG OEIKTNG TNG LEAAOVTIKNG TTopeiag TG emyeipnong, Kot avtd yoti

Odnyet o€ vymAd emineda

aflomotiog g enyeipnong
Y10 TOV TEAAT
L

v

Yym\o eninedo Zrofepn} Heloteio ko

Ixavomoinong tov mehdm EnavodapBavopevol
[TeAdreg

v

Meiwon danavadv marketing
Loyo otabepng mekateiog
Kol Leimon k6oToug
TPOGELEVONG VEDV TELITOV
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H Awiknon kot 0 'EAeyyog T modmrag TV TPOGPEPOLEVOV VINPECIDV LLE GTOXO TNV
Kavomoinomn tov meAdtn emttvyydvetor pe ) Aroiknon g [lowwmtag. H Atoiknon OAknig
[Towottog elvar pia evpeio TPOOTTIKY TOV TEPIAAUPAVEL TOAALOVG TOUEIS OTWG TOPASELYHOTOG
xopv v dwoyeipion ¢ eELIMPETNONG TEAATAOV, TIG CLUVOAIKES TOLOTIKEG LINPECIES Ko
dnuovpyet o&ia péow ™mg e&acpdiiong mowdvtntog (Neely kar Aowoi, 1995,6¢e)l. 85). Eivau
olyovpo OTL VIAPYOLY TOAAOL, LEPIKES POPES dlapopeTikol, TpOToL va e&nyndei n mototTa,
€SO GTO TAQICIO TNG EMUYEPNUATIKNG OpacTnplotntoc. Eviovtolg., n yevikn 10€a oyeTikd pe
™ Aroiknon Olkng [Towdtnrag €yl va kdvel kuplog pe v €600@AAIoT TG TOWOTNTOS Kot
v molotikn e&EMEN (Neelykar Aowroi, 1995, Sobekatr Jimmerson, 2004).

H Awiknon g Iowwmrag (Quality Managementkepiiapupdver Aettovpyieg 0nmg 1
Awcediion ¢ ITlowwmrag (Quality Assurance 1SO)rov 'Eleyyo ITlowdtnrag (Quality
Control) mov eivan epyodreio oo Management SPC (statistical process contkol) v
Embedpnon (Inspection).

H dwoediion tg mowdmntog kot o €Aeyxog g eival Poacikr Aettovpyio TV
EMYEPNOEMV TN ONUEPIVI MUEPA. ZNUEPA TO TPOIOV deV €ivar LOVO TO YEPOTOGTO TPOTOV 1)
n vanpecio. Eivar éva makéto pe 600 avamdoTaoTo GTOXEIN & TEYVIKA YOPOKTNPIOTIKA Kot
eEummpémon.

H npd ot n Bacwkn Aettovpyia g [owdmrag givor o oyedacuds g [owdtrag.
Xopiletn oe Zyedwopd Ilowdwmrog Yanpeoiog xkow oe Zyedoopd Ilowdtrog Ipoidvrog.
A@ob mpdta amoavinbodv dvo Paocikéc epowmoelg: 1) Te molovg meddteg Oa omevOuvOei 1
enmyeipnon kot 2) Iwg mpénet vo dapopembody ta TPoidvio Yyio Vo, 1KAVOTOLo0V TOVG

TEMATEG.

®aon 1: lpocowopiopog Iehatodv

Eéwtepikol merdteg Onpiovpyodv £coda

Ecwtepikoi meldreg dnpovpyodv ££oda (GupuPdriovy
070 KOGTOG TOV TPOIOVTOC/uTNPEGING)

®aon 2: [Ipocdopiopoc ATOPAGE®V GYETIKA UE
tovg Ilelateg

Avayxec

[pocdoxkiecg

®aon 3: Metd@paon TS avayKNG 0€ PETPIOLN
yopokmpreTika (Teyvikd XapokTnploTika)
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®aon 4: Lyediaon poiovrov EEuanpétnong

®aon 5: Lyediaon Hoapaymykng Arudikaciog

Miomiotwon twv omoutioewv (Walk in your customer’'s shoed)l dwmictowon tov
OMOLTAGEWMV TOV TPOTOVTOG EMTLYYAVETOL LE UL EPELVO, OYOPAS, OOV YPNOCLULOTOLOVVTOL TA
e€Ng péoa: ePOTNUOTOAOYIN, OTOMIKEG KOl OUOOIKEG GULVEVTIELEES. Zvykpivovioag Pacel

KOGTOVG, Ol OTOUIKES CLVEVTEVEELS TPOTIHOLVTAL TEPIEGOTEPO. O1 GLUVEVTEDEELG TOV TTEANT

glvol YPNOYLES Y1OL TNV KATOYPAPT 0POTAOV OTOUTICEMV TOV TPOIOVTOS Kol TPOBANUATOV TOV

meAdtn. Ouwg ovvnbmg dev eivon emTapKeig OTOV EPEVLVOVTOL VITOYNPIEG VEES KOl EVOEYOUEVES
amOTNoES TPOTovTog. Edukotepa, o1 €AKLOTIKEG oamautnoelg dev ekepdloviol amd Tov

TEAAT, EPOCOV AVTEG AMOTEAOVV YOPAKTNPIOTIKG GTOLYXEID, TOV JEV OAVAUEVEL O TEAATNG.

Avaldovrag to mpofinuata tov weldtn avti Tig embouies tov meidtn: Edv ol mehdteg ot
@aon e&epedvnong epotodvior HOVO Yoo TG emiBopieg TOLG KOl TIC OYOPOOTIKEG TOLG
ocvvnbeteg, ta amoteAéopata eivarl GVVHOOE ATOYONTEVTIKA KOl Ol ATOVINGES O YVOOTEG.
Evo o Aemtopepn| avédivon tov tpofAnpdTomv mov Tpénel vo eTivbovy, Tov cuvONK®V g
EQUPUOYNG KOl TOV TEPPAALOVTOG TOL TTPOTOVTOC, UTOPEL Vo 0ONYNOEL O OLOPOTIGTIKES

TANPOPOPIES Y10 L0 VTOGYOUEVT avATTLEN TPOIOVTOG.

Mwayeipion 2vveviedlewv tov meidrn. mpémel vo emAéEovpe moto pnébodo BEAovpe va
YPNOLOTOUCOVLE YO TNV TPOAYLOTOTOINGCT TV GLVEVIEVEE®V TOL TTeAdTn. H mo guvoikn
puéBodog yoo v e€axkpifmon TV TPOGOOKIMV KOl TNG IKOVOTOINoNG Tov mEAATT, gival Ta
gpoTNUaToAdYLo LEGH Toyvdpopeiov. H nébodog avtn €xel 000 mheovekTpaTo:

-OYETIKA pKpO KOGTOG KO

-DYNAO EMMESO AVTIKEUEVIKOTNTOG TV OTOTEAEGUATMOV

AMG M eumelpia £yl delEEL TOC KO Ol TUTOTOMNUEVEG TPOCMTIKEG GLVEVIEVEELS givat

TOAD KaTdAANAN pnéBodog.

H nyecia xdBe emyeipnong Ba mpémel va akorlovbel kot va cuuemvel 6ty ATocton —

Opapo — A&iec g Emyeipnong, ot omoieg amoteAodv Kot Sotum®@vovy 10 OgpéAo Tov

2Tpotnyikod TAGVOov.
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H AmoctoAn (mission):tng emyeipnong cvvoyilet T Bepeldon Kivnmplo SHvopn — 1o

Aoyo Vvmapéng — e Emyeipnong. Aniadn Oa mpénel vo pumopetl vo omavIiGEL GTO EPMTNLOL
[Mati elpaote 6T0 KOGUO TOV EMYEPNCEDV;

Mmnopel vo meplhopfavel TOV OpPIGHO TOV TPOIOVIOV/VINPESIOV 7OV TOPEXEL T
Emyeipnon, tig Teyvoloyleg mov ypnolpomoovvtol Yy TNV  TOPOYH OVTOV  TOV
TPOIOVI®OV/VTINPESIHOV, TOVS TOTOVE AYOPMV, TIG TLO CNUOVTIKEG OVAYKES TMV TEAATOV KoL TIC
Eeymprotég duvatotnteg g Emyyeipnong (m.y. v e€edikevon mov v Eeywpilel amd Tig
GAAEC).

H Amoctol, mpémel va eivar amAn kot €OKOAN ot dTtdTOon Yo vo. T Boudron
Kémolog ava maco otiyun). Emiong, mpénel va gpumvéet kan va £xet ) Bepun amodoyn OAmv Tov

EUTAEKOUEVOV OTNV ETLYEIpNON.

To Opapa (the Vision): ITepiypdoper mov PpiokeTor conuepa 1 EMLEPNON KOl TOL

okomevel va, etvon . Amotedel pia €kBeon g peldovtikng Katdotaong e Emyeipnong, n
omoio dev Bo umopovoe va cupuPel amd puovn TG Zvvoéel o PACIKA YOPAKTNPIOTIKG TOV
nepkeiel n otpatnywkn g Emyeipnone. To 6papa Bo mpénet va givar amkod Kot va dteyeipet
toug epyalopévovg. Emiong, Oa mpémel vo cuvoEeTol pe TIG avAYKES TOL TEAGTN Kol Vo
UETOQEPEL P YEVIKT OTPOTNYIKN TPOC EMTEAEST TNG 0mocTOANG TG Emyeipnone.

Téhog, to Opapa Ba mpémel va eivar copPfoatd pe Vv Kovitovpa ko TG A&leg g

Emyeipnonc.

A&iec —Katevhuvtipiec apyéc (Valueg: Odnyovv o€ eKeivo 10 «OpapLo,

opilovtog TIg 1010TNTEG KO TOAITIKES Y10 OAOVG TOVG £PYALOUEVOVC, Ol OTOTES
EMOVOOVVOLDOVOVTOL LEGM GLVEIONTNG CLUTEPLPOPAS GE OAOL TOL EMITES DL TNG
Emyeipnone. Ot A&ieg, potdlovv pe Temoldncels Kot GIAOGOPIES, 0oV TPETEL KL AVTES
va glval LOKPOTVOEG KOl VO TEPLYPAPOLY THV KOLATOVPA Kol TN cLUTePLpopd g Etapiog.
IT.y. ou A&ieg va kaTaypapovtol og e&ng:
o  Koatavorotg eivol n Tpdn Hog TpoTepatdTnTa.
e Aivovpe peydan onpocio 6Tovg EUTOPOVG TEAATES LLOG.
e FEiuoote anopaciopuévol vo ETITOYOVLE.
e [IpomBodpue v opadikn epyacia.

e EmBpafevovpe T dapdvela, TNV EIMKPIVELN KOl TNV OKEPOLOTNTA.
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e  NowaloHaoTe Y100 TOVG OVOPDTOVG LOGC.

H AmoctoAn, o Opapo kot ot KatevOuvtipieg Apyéc (Aiec), Aettovpyodv

Q¢ Begpého yio to Ztpatnywkd Zyedacpd. Ilpénet vo apbpodvovior oamd 1o Top
Managemenkot tovg dAlovg ™ Hyeolog, Emiong, mpénel va petafifalovrat, va yivoviot
TPOKTIKN KOl VO EVIOYDOVTOL HEG® GULUPOMK®OV Kol TPOYHOTIKOV OPACTNPLOTATOV —TPLV

yivouv “mpoypotikotnTo’.

Ao gival o1 Adyot Yo TOVG 0TOioVE 1 TOLOTNTO, AmoTeEAEL (TPOGPEPEL) Vi pia

EMYEIPNOTN ONUAVTIKO — OVTAYOVIGTIKO TAEOVEKTN LA,

1) H évvoua g motdtrag éytve yvoot Kot katavonth mpw 1 ekat. ypdvia, o0tav yio
SloQAMON TG TPOPNG TOL 0 AvOp®TOG e€0PTATAL ATTO TNV TOLWOTNTO TOV EPYUAEI®V TOV Y10
TO KOVIYL Ko TV KaAAEpyeta TG yng. H évvola tov kdéotovg (amd tnv omoia vroloyiletar to
KEPDOOC) €xet 1otopia povo 10 yihddec ypovmv. H évvola tov KOGTOLE TTEPILEVE TNV ETVON O
TOV XPNUOTOG MG LEGOV GLUVOAAAYNG HETAED avOpOTOV Yo TNV KAALYN TOV avayk®dv Toug. H
évvola g mapayoykotntog (emoyn tov Fr. Taylor, 1896kivol mo npocpatn eEEMEN, ue
wotopio mepimov 200etdv. Eivor capég 0t1 n motdtnta eivon €vvola o okeio, KatovonTn Kot
amOdEKTN OO TNV ATOSOTIKOTNTO KO TOPOLYOYIKOTNTOL.

2) H mowmro elvar t0 pOVO  KOWO  YOPOKTNPIOTIKO 7OV  EVOLUPEPEL

TOPAy®YOUETATOINOT Kot (0yopaoTh) TEAATN OTWS POIVETOL TO KATM:

TOPAYy®YOS — TEAUTNG
moldtnTo — TOLdOTNTA
KOGTOG — TN

TOPAYOYIKOTNTO — EELTNPETNON UETA TNV TOANON.

To Mo oNUAvTIKO evalaPEPOV TOL TTEAATY), €lval 1 TOLOTNTO TOL TPOTdvTog. TToAD Aiyo
TOV eVOl0QEPEL TO KOGTOG Yoo TOV Tapay®yd Kol 1 amddoomn pe v omoio a&lomotel To

drféora péoa mov xet (TopoywytkoOTNTOo).

H Beltioon ¢ motdtntag, HE OMOTEAECUOTIKOVG TPOTOLS, odnyel oe avénon g
TapoyOyIKOTTOG Kol PElwon KOGTOVG OnA. avénorm ¢ amodoTIKOTNTAG TNG EMLYEIPNONG.
Ewdwotepa, n adénon g mopayoyikotnTog amoTeAel GUECT GUVETELN TNG TOOTNTAS TMOV
TPOIOVTIMV.

T onuaiver woiotnTo. TPOiovTog;,
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LEI®OT TOV TOCOGTOV TOV EANTTOUATIKGOV. ANA. yio v 0 TOGOTNTO TEAKOD
TPOIOVTOG, M emMyeipnon €YEL YPNOILOTOMGCEL AYOTEPEG TOCOTNTEG VAIK®V, AYOTEPES MPEG
gpyoaciog Kot unyovov, Alyotepn evépyewo K.o. EmumAiéov, n peimon tov €AMOTTOUOTIKOV,
ovvodeveTal Kot omd  pio ospd GA®V  EMMTOCE®Y 7oL  EUPESH  avEavouy TNV
TapoyOyIKOTTO, ONMOC TEPOPICUO NG TPOoTADEG Yoo TOV EAEYXO TNG TOLOTNTOG;
[Tepropiopd twv avaykaiov omobepdtov petadd dtdoyikmv Bécewv epyaciog kAT, Eivot
YEYOVOG, TAVIMOG, OTL 1| GYE0MN UETOED TOLOTNTOG KOl TOPOY®YIKOTNTOG EXEL OMOTEAECEL KO
ovveyiler va amotedel SiAnuuo yuo moAA0VS pavotleps, HE OMOTEAEGUO TOWOTNTO. KO
napoyoyikdémra va Ppiokoviar cvvéyewn oe  avtimapdOeon.-IloAlol vmootnpilovv Kot
TIOTELOLY, OTL 1] ATOJOTIKOTNTO TNG TAPOYWYNS, OMOTEAEL TOV KOPLO 6TOYO OTIC S1dpopeg
ATOQAGELS TOPAY®OYNG-UETATOINONG Tpoidvtev. Katd cuvéneia, motevovv 0Tt dev umopel va
BeAtioBel n molOTNTOL TPOIOVTOG YWPIG CNUOVTIKEG OMMAEIEG , OTNV OTOOOTIKOTNTO TNG
Topay®YNG Kot Ty kepdopopia.(Avtn givar  cvvnbiopévn mohd aroyn). .H véa dmoyn

givon 6t o1 Peituidcelc  otnv_ mOw0TNTO  00NYyoLvV Kot avaykn  otn  Beitioon  nc

TOPAYOYIKOTNTOC.

3.5. Hoiotyra Yrypeormv (Customer Service)

T etvon n wor6TNT0O,

Opiopog g mordtnrag: N AEEn moldtnta eival SVGKOAO Vo EpUNVEVTEL, £xel Evav aplOuo
OLOPOPETIKMY EVVOLDV, GLYVA TOPAVOEITOL KOl OKOUN GLUYVOTEPO GUYYEETOL LE TO «IPLOTO».
Qo100 £€vag KatdAANAog opopog o omoiog Ponbd va Eekabapiotei M Katdotoom

npoc@épetar omd To British Standard InstitutiorIowdtnta gival 10 6VOVOLO TV YVOPIGUIT®OV

KOl YOPOKTNPLOTIKOV EVOC TPOIOVTOC 1N VANPECINC TO 0moic £YoVV GYE0™M UE TNV 1KOVOTNTO

TOLC VO IKOWVOTO GOV utia kafopiopévn 1 LTTOVOODUEVH AVAYKN.

Méoa and avtd 1o mpiopa, N TAGvN O6TL TO TPOIdV N M vVANPecio TPEmEL va glval TO
KOAOTEPO Y10 VO POPA TNV TOUTEAD TNG TOLOTNTAG KOTAPPITTETOL KOl EIGAYETAL 1) £VVOLDL TNG
KAvOTNTOG TOL TPOTIOVTOG N TNG LANPEGING VO IKOVOTOMGEL TIG AVAYKES KOl TPOGOOKIEG TOV
neddtn. H mowdtnra, emopéveg, amoutel Kor mpobmoHETEL TNV 1KAVOTOINGCT OVOYKAOV Kol
TPOCOOKIDY Kol €va TO0TIKO TTPoldv 1 vanpecia eival avtd TOL KAVOTOlEl TANPWS TIg
aVAYKEG HOG GVYKEKPIUEVNG TEAATEING, YWPIG Vo gival Kot avAaykn 10 KOADTEPO GTO 100G
TOL.

‘Evag dAlog oproudc, emiong tov Bpetavikod Ivotitovtov (BS 5750),e&etaler v

moldTNTa pe o idto mvevpa: Eivar 1 vimpecio mov mposeépetal 1} To TPoidv mov oyedtdleTon
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Kot mopdyetor pe otdY0 TNV 1KOVOTOINGCT TOV OVOYKOV TOV TEAATN. ZVYKEKPIUEVO TO
evponaikd tpotuvro BS 57700pilel 0TL Ta TpoidvTa Kot 01 VINPEGIES TPOGPEPOVTIOL GTOV
TEAATN HE GUUPOVNLEVT (ATT0dEKTT) TOLOTNTO, EYKOLPO KOL OT GMOTH TIUN.

Edwotepa, o OTL apopa TIG EMLYEPTNOELS TOPOYNG VANPECUDY, CUUTEPIAAUPOVOUEVDV
TOV TOVPICTIKAV ETLXEPNOEMV, OEIOA0YOL EPEVVNTEG YPNCLOTOLOVV OPIGLOVG TNG TOLOTNTOG
01 01010t HivovV EUEACT GTNV IKAVOTNTO VO SNULOVPYHGOVIE Hio IKOVOTOINTIKY eUmeElpial Yo,
TOV TEAATY|, LEGO OTO TAOLGLO TNG TIUNG TOV TANPAOVEL Kol OPKETO GLYVE YPTCLOTOIEITOL O
OPOC «KOVOTOINGT TOL TELATN» MG CLVAOVVUO TNG TOLOTNTOG.

Onwg avaeépdnke mopamdve, Ol OpPoUOl TNG TOWOTNTOG VANPECIOV 7OV  &ival
TEPLOCOTEPO AMOOEKTOL EMKEVIPAOVOVTOL GTNV 1O£0. TNG IKOVOTOINOoNG TOL TEAAT, 1 OToial, [
TN GEPA TNG EMTLYYAVETAL LE TNV KAALYT TOV OVOYK®OV KOl TOV OTalTioe®v Tov. Opme, M
nootnta. vanpeoidv (service quality) g emyepnuatikny avtidnyn eivar kKoawvovplo og
oOYKpLom UE TNV Tol0TNTO PLGIKAOV TTpoidvtev (product quality)ot mapd to yeyovog ot pia
vnpeoio — tpoiov (service productiivar cuvdLAGHOG TPOTOVTOG Kal VINPECIG -|LE EUPOOT
otV vanpecio- tO6c0 ot BewpnTikol OGO KO Ol EMOYYEAUATIEG GLYVE ATOTLYYAVOLV VO,
avamTOEOVV OMOTEAECUATIKES GTPATNYIKEG LAPKETIVYK TMV VANPECIOV OVOAOYES LLE OVTEC TTOL
£YOVV TPOGPEPEL GTA PLOUMYOVIKE TPOTOVTAL.

Onwg amodekvoetal and ) oxetikn PipAoypapio kot an’ 4t deiyvel n eumepia, Eva
HEYAAO HEPOC TOL TPOPANUATOS OQEIAETOL OTO. EOIKE YOPOKTNPLOTIKA TMOV VINPECIOV
(avaxpipn mpoTLRA, £TEPOYEVELD. K.AT.) KO 6TOV Opo «mnpecia» (Service)o omoiog gival
EVVOLOAOYIKA 00APNG, YEYOVOS TO 0Toio dNUovpYel SVGKOAES GTNV KATOVONGT TOV OVOYK®OV
KOl TPOCOOKI®V TOL TEAATN. AKOUN, 1 ONOWONTOTE TPOCTAOE VO OVTOYOVIGTOVUE
EMTVYDOC OTO0 UEALNOV, HECH® TNG OVATTLENG KOl KOOEPMONG VANPECSIOV TOLOTNTAG, Elval
doKonmr, €KTOG OV TPOGOOpPicOoLHE TG avTIAAUPAVETOL O TEAATNG TNV TOWOTNTO TV
VANPECUDY TOV TOL TPOGPEPOVLE KOl KON OV TPOGOL0PICOVLE E TTO10 TPOTO EMNPEAlETON M|
ToldTNTa.

Youpowvo pe to Site Wikipediato Customer Serviceivor n tpopreyn g modtrog
NG LANPEGING GTOV KATAVOAWMTH TPV, KATA TN OIAPKELD KOl LETE, TNG Qyopds TG Lnpeciag
oVTNG.

‘Evag dAlog opiopdg Oa ntav copgova pe tov Jamier L. Scott (2002) (Turban, Efraim
2002 Electronic Commerce: A Managerial Perspectiveentice Hall), ¥anpecio tov
katavoloty (Customer Servicedival pio oelpd omd dpacTNPLOTNTEG TOL GYESAGTNKAV Y10l
VoL EVIGYOGOLV TO EMMEDO TNG IKOVOTOINGNG TOV KATAVAAMTN — OonAadT, To cuvaicOnuo 0Tt T0

TPOTOV N 1] VINPEGIA TOV EYEL AYOPAGEL EYEL EKTANPMCEL TIG TPOGOOKIES TOV.»
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H onpovtikdémra tov emmédov 1Kavomoinong Tov meAdtn OSlpépel avaioyo LE TO
poiov, T Prounyavio Kot Tov KatavoAoti. EAottopaticd 1 yoAacpévo tpoidvia pmopovv
Vo avToAAoyBoOV cuyva HOVO LE TNV TOPOYN TNG OOOEIENG TS AyOpds TOV Kol LECH GE £val
OLYKEKPIUEVO ¥poviKO Teplimpro. TToAAEG emyelpOELS Kol KOTOGTHUOTO ALVIKNG GUYVE
€YOUV éva TUNUO-YKIGE TTOV OCYOAEITOL LE EMOTPOPEG, AVIOAAAYES KOL TAPATOVO 1] TOV Ool

TPOYUOTOTOWOEL TIG CYETIKEG AELITOVPYIES TN GTIYUN| TNG AYOPAG.

8 Kavovec yio koAn elomnpétnon meloat@y — mopoyn DINPECIMV.

(Zopeova pe T Susan Ward, About.com Guide : 8 Rules for Goodd@ner Service)

H Kok moapoyr vanpecudv lvar n yoyn omolaconmote emyeipnone 1 Prounyaviog.
Mmnopel kavelg va TposPEPEL TPOAYMYN Kol KAADTEPEG LEIOUEVES TILEC DOTE VO EE0CPAAIGEL
060 mo moAAOVG meAdteg OfAer, ywtli av 1 emyeipnon dev Béher vo  mETLYEL
emovaloppavopevoug merdreg, oev Oa gival kepdo@dpa Yo TOAD Kopo.

H xaln e€ummpétnon medlatdv Kot 1 KOAOTEPN TOPOYN LANPECIOV UG EMLYEIPMNONG
glval OA0 oYeTIKG e TO0 oKOomoO : ot meAdteg v EavapBohv va ayopdcovy TNV GLYKEKPIUEVN
vmpecion 1 t0 mPoidv mov mapdyel M emxeipnon. O okomdg g emyyeipnong eivar M
IKOVOTTOINGoT T®V TEAATMV Kol PETE TN Stodikaoion TG ayopds vanpeciog/ 1 mpoidvtog g
enyelpnong va eedyovv ELYUPIGTNUEVOL KOL TKOVOTOUUEVOL OPKETE MGTE VAL TEPACOLY TN
BeTik aVT AVOTPOPOSATNOT Yo TNV EMLXEIPNON GTOVG AAAOVG, €ite IAOVG gite cLYYEVElQ
T0vG ((amd oTOUN GE GTOWO JLOPTLLGT)) Ol OO0l BTN GLVEXELD. 0YOPAGOLV T GUYKEKPLUEVT
VANPEGIA 1] TO TPOTOV KOl LE TN GEPA TOVG YIVOUV ETAVOAAUPOVOUEVOL TELATEC.

Av glval kovelg KoAOg TOANTAG, UTOoPel Vo TOVANGEL OTIONTOTE GE OTOLOVONTOTE Lo
@opa. AAG Ba givar 1 d1K1A TOL TPOGEYYIoN 6TN KOAN TTotdTTa mapoyne vanpeoidv (Quality
Service)katr ) @povtido ¢ melateiog (Customer Carejov kabopilel av 0 KaAOg avTog
TOAMTAG UTOPEl VO TOLVANGEL GTOV CLYKEKPIEVO TeAdtn kdtt Eavd. H ovoio tng xoAng
TOLOTNTOG TOPOYNG VLNPECIOV EIVOL VO GYNUOTIOTEL oL GXECT LE TOVG TEAUTES — [0l OXECN
OV 0 HEROVMUEVOG TTEAATNG acBdveTol OTL BEAEL VO ETOUDKEL.

Youepowvo pe ) Susan Warduo vo dnuovpyn0ei pio tétoa oyéon givar vo vudtal o
KdOe KoAOG TOANTAG Eva aANOIVO HUOTIKO TG KOANG TOLOTNTOG TOPOYNS VIINPESIOV KOl VO
ocoumeprpépetarl avaroya. “Kpivetar kavelg yio avtd mov kavel kot oyt owtd mov Aéel.” ‘Evag
KOAOG TOANTAG N HaL emyeipnon mov BEAel vo emdudEEL va €xel TN OYEON OLTH UE TOVG

TeEAITEG TNG Al TpEmeL vo. akolovBel Ta ENG PrpoTo
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No amovtdel ota tnicpoviuota: No VTapyel KAmolog VIGAANAOS TOV VO OmOVTAEL

oT0 TNAEQPOVILATO OTAY KATO10G TEAATNG Tpocmabdel va £pBel oe emapr| pe v entyeipnon.
[Tpocoyn: vVWGAANAOC Kol Oyl QVTOUUTOG TNAEQPMOVITHG TTOL KAVEL TNV EMLYXEIPNON VO QOiveTaL
amTpPOGMOTY).

No un diver 1 emyeipnon vrooyéoelg mov dev umopei va kpatioel: H gumiotoohvn

elvar 1o Bacikdtato KAEWL GE OTOLONTOTE GYECT, OTOTE 1] KOAT TTOPOYN VINPESIDV TPOG TOV
eldtn dgv amotehel Kapia e€aipeon. To 1010 apopd Kol TIG GLUVOVTNOCELS HE TOVG TEAATEG.
Tinota 0ev evoyhel mep1ocdTEPO TOV TEAATN O'OTL 1oL aBETNUEVN LTTOGYEDT).

Mo emygipnon 11 0 VTEAANAOC TOANGE®MV VO, AKOVEL TL £YEL VO TEL 0 TEAQTNCS. AV 0

neAdnNg Bélel va ekppdcel v embopio Tov N KATOW TAPATOVOo, gival mTOAD Pacikd o
VEHOLVOC A VoL TOV AKOVGEL dIVOVTOG TIG OAPOiTNTEG OmaVTNGELS | Vo TpooTabel va Bpet
MGelc 6To TPOPANUE TOV.

No ovtpetonilel to evieyOueva TAPATOVO TOV TEANTAOV: Y& KOVEVAY OEV OPEGEL VO

aKOVEL TOPATOVO Kol TOAAOL £0VV OMUOVPYNOEL TO OKENTIKO OTL “ dgv pmopel Kovelg va
gvyaplotei/va kavonolel 6Aovg Tovg avOpm®TOVG OAN TV dpa. Mropel avTd Vo, IGYLEL, AL
edv 1 emyeipnon 1 0 VIEVOHVVOG TOANGEMY dMCEL TPOGOYN OTO TOPATOVO TOV TEAATY, UTOpEl
VO EVYOPLOTHCEL QVLTOV TOV TEANTN TN CLYKEKPLUEVN GTLYUN TTOV KAVEL TO TOAPATOVO TOV. AvTd
€XEL WG AMOTEAEGLOL OO LOVO TOL TN KAADTEPT TOLOTNTO TNG TAPOYNG VANPECIADV.

No Bonbaetl kaveic, akdpa K1 av dev Ba amokouicet To dueco k€pdog omd avtd: Adyl

¢ Susan Ward: tic mpodidleg eiyo otopatiost o€ éva tomikd poyali poloyudv yuoti giya
YAoEL £va aVTUALOKTIKO TOV poAoylol pov. E&nynoa otov okt to pdfAnud, o onoiog
elne 611 KATOL &iye det éva T€T010 avTaAlokTikd 610 payali Tov. To Bprike, To emokedaoe Kot
dev pov ypéwoe timota. ITov motevete 0TL Bao amevBLVOD OTOV YPEWGCTO OTIONTOTE Y10 TO
poAdt pov; 'H axopa kot éva KatvoOpylo porot, Xe mOcovs avOpdTOVE TOTEVETE OTL £Y®
Sl MGEL TNV 1oTOopia OVTN;

Exnaidoevon npocomikod: To tpocomikd va givor mdvta eEunnpetikd, vyEVIKO Kat va

elvatl yvadoteg 1oV avTikelpévov Toug. Elvarl kaAdd n emyeipnon va mapéyet eknaidevon eite M)
Ol gite va TPOGAGPeL TOLG AVAAOYOVS EKTONOEVTEG Y100 TO TPOSOMIKO TG, Eivon facikd to
TPOGMTIKO VO, UMV XPNOILOTOLEL TIG EKPPACELS OTMG : “Agv EEpw, dev Yvopilm”.

Na kdver kaveic éva frua mopamdve: o mapddetypo ov kdmolog meAdng umaivet

OTO YMPO NG EMYEIPNONG KOl POTHGEL TO TPOCSHOTIKO Vo Tov Pondnocel va Ppet kdtt, givol
TPOTILOTEPO Vo NV AdPel og amdvinon “Eivan oto 14de d1ddpopo, oto tdoe tunua’. Eivor
TPOTIUOTEPO KATOLOG OO TO EUTAEKOUEVO TPOCMOMIKO VO TOV GUVOOEWYEL GTO TUNUO OTOV

Bpioketar To TPoidv 1 eivan Sabéciun 1 vanpeocia mov {ntdet o meddnc. 'H axopa kaidtepa
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Vo KAVEL GTOV TTEAATN EPOTNHGELS Y10 TO TPOIOV OV YPELBleTaL 1 av £XEL KATOEG TOPATAV®
avaykeg. Omolodnmote €va Prpo mopamdve odnyel omv KaAbtepn mopoyn vanpeciov. Ot
TeATEG TO AopPdvouy VTOYN aVTO Kot TO S100100VY GE AAAOVG.

No giodysl KAtL To TOPOTAVE GTN O0IKAGIO THE TOANONS: €lte owtd £ivonl KAmwolo

KOVTOVL TPOGPOPAG, €ite &ival TOPOmTAvVed TANPOPOPIO. Y10, TO CLYKEKPIUEVO TPOidV 1)
vanpecia gite gival éva yvnolo xapdyero, o TeAdTNG €161 AApPAVEL KATL TOPATAVD OO TIG
pocdokieg Tov. H omoladnmote mapamdve Kivnon dev glval avaykn va givor orovdaio yio vo

elvoll AmOTEAEGLATIKT).
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I'evikd copnepdopata Tov [potov Mépovg

210 TPOTO UEPOG OVTNG TNG TTLYLOKNG EPYACTOG EXOVV YIVEL Ol EMGTNUOVIKES KOt Ol
Bempnrikég Tpooeyyicelg oTig TeXVIKES, neBodovg Ko epyareion v otnv Opydvoon kot
Awoiknon Iapoamovov.

Yuykekpluéva, €xet yivel po avamtuén otig €vvoles: opydvmorn kot dtoiknon
TOPATOVOV GTIG EMLYEPTCELS, TOPEXOUEVO TOVPIOTIKA TPOTOVIO KOl VIINPEGIES WG EUTEIPIES
emiokeyng/ Ta&16100 Kol TO, YOUPUKTNPLOTIKG TOVE Kol S1cQAAMGT) TOLOTNTG OTIC TOPEXOUEVEG
VINPEGIEC 0TI EEVOOOYEINKES LOVAOES, MOTE 1 EEVOJOYELOKN EMLXEIPNON VO OACPAAICEL TN
Blooipdra g Kot otabepd €600 amd TV enavarlappfavopevn tedoteio .

Ao v Bewpnrtikn depedvnon kot v PpAoypaeikn épevva cupmepaivovpe OTt
YPEWBLETOL CMOTN 0PYAVOON KO TOPOKOAOVON G TOV TOPATOVMOV TOV UTOPEL VO TPOKLYOLV
amd TIC TOPEYOUEVEG LANPECIEG TOV TPOCPEPEL ML EEVOOOYEWNKT] HOVASO KOl GpEST
QVTILETAOTIOT TOLG OTOV TPOKVTTOVV.

Eniong cvumnepaivovpe 41t givat ToAD onpoavtikd 1 EEVOSOYELNKT ETLXEIPNOT VO YTIoEL
Kol vo. dlatnpnoel otabepég GYECEIS LE TOVG TEAATEG TNG KOl €IVOL OMOTEAECUOTIKO VO
KOTAYPAPEL KOl VO KPATAEL IGTOPIKO TOPOATOVOV.

Olo. to mopoamdve ototyeia, Kabdg emiong o Pabudc onuavtikdtmrag Kot To
TPOYUOTIKE OPEAT HLOG EEVOSOYELNKNG LOVASAG TTOL OPYAVAVEL Kot SLOKEL TOL TAPATOVE, TOV
npokvmtovy, Bo gpevvnbodv kar Ba efetactovv O1eEodwkd omv ‘Epevva ITlediov mov
axoAovBel e ypron epotnuaToAoyiov ®g epyareiov Epevvag, 1 omoia TpaypaToTomOnKe o

emheypéveg Eevodoyetakég povadeg g [epipéperag Kprtng.
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MEPOX 11

EMIIEIPIKH AIEPEYNHZXH - EPEYNA I[IEAIOY:

OPTANQXH KAI AIOIKHXH ITAPAIIONQN XTIX
TOYPIZTIKEX  YIIHPEXIEX XE EENOAOXEIAKEX
MONAAEX THX IIEPI®EPEIAY KPHTHX
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MEPOZX 2° : EMIIEIPIKH AIEPEYNHZH — EPEYNA ITEAIOY

Kepdraro 4: IThaiocro Epevvag

4.1. Xawpixn evotnro. Heprpépero Kpntng

2 Kpn o touptopdg etvar pior GNHOvVTIKY OIKOVOULKT] dpaGTnpLOTNTe OV KOTEYEL
mv Kupiapyn Béomn otov tprroyevr topuéa. H Kpnmm, and t6te mMov epgoviommke otnv
TOVPLOTIKN ayopd, amodeiydnke pio a&lOA0yN TEPLOYN LTOJOYNG TOL TOVPIGTIKOVD PEVIATOG
Kol ypryopa Kabepmdnke o¢ Tapadoclokds TPooPIGHAC 0pYovOUEVOL Uallkod TOVPIGHOD
(Anp. Teplaxnc). H Kprtn givar o€ 0éom va avartd&et molotikd tovptopd Kot v avtomokplOet
otV avamtveoopevn {TNon Yo TOMTIKA TOVPLOTIKG TPOIOVIO GuVOLALoVTaG TIG
TOMTIOTIKEG TNG LSO GIEG KAl TOV O1KOVOUIKO OLVOIGLO TOV TOVPIGHOV. Méca 6" avTd, T0
mAaiclo umopohv V' avoamTuyBovV VEEC LOPQES TOLPICHOD, OTMG: EKTOOEVTIKOC TOVPICUOG,
LOVOGTNPOKOG  TOVPICUOG, GLVEIPLOKOG TOLPICUOS, OOANTIKOC TOVPIGHOS, aYPOTIKOG
TOVPLOHOG, TOAMTIGUIKOS TOVPIGHOG, EGMTEPIKOS TOVPIGUOS K.0L.

O tovpiopog g Kpnng votepa amd o kpiciun mepiodo apyilel apyd aArd otobepd
va avokaumtel. H Kpntn, pe ovykpitikd TAEOVEKTAUATO TNV 10YLPN YEOYPOEIKY OEon
VNOUOTIKOV YOPOKTAPO, TO VLYNAO €MNES0 QULOIKAOV Kol ovOpOmoyevdv moOpwv, N
GLYKPOTNUEVT] SOPNUICTIKY €KOVA, TNV KoToyopnuévn 0éon oty moykOGHIo TOVPIGTIKY
ayopd Katl TNV LYNAR Touptotikn (o, moilel €00 Kol TOALL XPOVIO TPOTOUYMOVIGTIKO pOAO
GTOV EAMANVIKO TOVPIGUO.

2tox0oc ¢ Ieprpépelag sivor va dapuAdéel Ta KEKTNUEVA OAAG KoL Vo KOADWEL
adVVOIEG, OTMG Elval 1) YWPIKT GLYKEVIPOGT VITOSOUDY TEPPAALOVTOG KOl TOLPICHOD Kot 1
dvoKkoAia, dudyvong otV evooxdpa, 1 EmOYIKOTNTO, M évtovn €Edptnomn amd amoPAcELS,
EMAOYEG KO TOAMTIKEG PLEYOAMV TOVPIGTIKOV TPUKTOPWV TOV eEMTEPIKOD, 1 EAAEIYT VOOV
OTPATNYIKOL GYEIOCUOD TOVPIGTIKNG OvATTLENG, N EAAEYT Becpcol TAaiciov pvBoNG TV
xphoewv yng, M EAdewyn Oeopikod mhoiciov mpootaciag Kot kabopiopod yprcemv
TPOCTUTEVUEVMV TEPLOYDV PVGIKOV KAAOLS KAOMG KO 1] OVETAPKELD TEXVIKMY VTOSOUDV.

H Ilepipépera g Kpntm eppdvice paydaioc tovplotiky oavamtvoén, mn  omoia
OUVTEAESTNKE G€ TOAD GUVIOUO Ypovikd Oldotnuo. Xtic pépeg pag, mmv Kpnm v
EMOKENTOVIOL £TNGIOG 2,5 TEPIMOV EKATOUUVPLO TOVPIGTEG, aplBUOG EVTova SLVGOVALOYOS LE
Tov ynyevny mAnbuopd(mévie @opéc mePLocOTEPOL Ol EMOKENTEG amd TOLg Vvtomovg). H

onuocio TG avaloylog avtng yivetor okOun HeEYoADTEPN €4v ovvekTyunbel 10 OTL 1
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CUVIPUTTIKY] TAEWOYNQIL TOV TOVPIGTAOV GCULYKEVIPAOVOVTOL GE OLYKEKPUEVEG (MVvec-
TOVPLOTIKOVG TTOAOVG oTa fOPELX TAPAALN KOl GE OPIOUEVOVG BOAOKES GTA VOTLA.

H Tleprpépera €xer otdyo Vv 106ppomn avdmtvuén tov vnolod pe mePPUAAOVTIKA
TOMTIKT, OOTE VO SLoPLAAYOEL TO GTAVIO OIKOGVGTNIO TOL VI|GLOV, GAAG KO 1] TPOGEAKVO
TOVPLOTAOV KOl TOVG OMOEKD UAVEG TOL ¥POVOL AOY® TOL Wavikoy KAlpatog g Kpnmg vy
EVOALOKTIKEG LOPPES TOVPIGHOV, OTTMOG EIval 0 CLVESPLAKOG TOVPIGUAS, O TOLPIoUOG VYEiaG, O
16TOPIKOG, 0 AOANTIKOG, 0 GTNAOAOYIKOG, O AYPOTOVPIGUOG, O OPEPATIKOS, O YUOTPOVOUIKOS
TOVPICUOG avaPOpPIKA pe TV kpntikn kovliva k.Am. H Kpntn enuiletat xot’ eEoynv v v
@A0&evia TV KATOIK®V TNG, 0AAN KO Y10 TV TOKIAMO TOV TIHOV TOV TOVPICTIKOV VITOSOUMOV
KOl DNPECIOV NG, LANPESieg mov yopaktnpiloviol yio TV KOA TOvg moldtnta. XTo
mieovektnuato ™G Kpnme mepiiopfdvetor akdpo mn 1oxvpn OKovopic Kot To 1oyvpo
avantuélokd mepiPdriov, eved eEéxovoa Béom €xovv M €pevva, M TEYVOAOYiOL Kot M
emotun.(@ainpéa,2004)

Ye Kotaypoen ToV EEVOSOYEWK®Y HOVAO®V Tov O1aféTovy cuvedplakn LTodour,
npoympnoe M etoupion tovpiopod Kpnmne, oto mAaiclo g mpoomabelag Peitioong kot
avantuéng tov Kpnrtikod tovpiotikod mpoidvtoc. ‘Exoviag o¢ otdyo v EMPAKLVON TNG
TOVPLOTIKNG EPLOd0v, N Etaipia Tovpiopod Kpnng dpyioe po mpoomdbeia avadeiéng twv
VOLOTAPEVOV TOVPLOTIK®OV TPOTOVTOV, T0, 0TToio Lropovv va mai&ovv kaboplotikd poro otV
eEOLAAVVOT) TNG EMOYKOTNTOG, KOL TNG TEPLOOIKOTNTOC.
(http://www.lysis.net/edokriti/f990728/f990728.htm

To EwWwd Xopota&ikd I[Miaicio, ocvpewva pe tov K. [dpyo Zoveld, odivel
KateLOOVGELS Yoo TN YOPIKN OPYAVOOT Kol OVATTUEN GLYKEKPIUEVOV EOIKOV HOPPDV
TovplopoV. Ot popeéc avtég Exovv emieyel 610 TANUGLO NG TPOOSTADELNG YLoL SLLYLOT TNG
avAmTuENG TOL TOVPICUOD GE TEPICCOTEPES YEMYPOUPIKEG TEPLOYES, EUTAOVTIGUO Kot
SLLPOPOTOINGT TOV TOVPIGTIKOV TPOIOVTOG KAOMG KOt EXUNKVVGT TNG TOVPLOTIKNG TEPLOJOV.
(http://www.andronews.gr)

oppava pe tov K.1dpyo Tedekovdkn, ot €101KEG LOPPEG TOVPIGHOD £XOVV GKOTO Kol
umopovv, apevog va. copfdAovy otnv tovploTikn ovantuén g Kpnmg ko g EAAGdac
YEVIKOTEPO KOl QPETEPOVL VO EMUNKOLVOLV TNV TovploTiky coloév. H alnbela etvar o6t ot
EVOALOKTIKEG HOPPEG TOVPLOTIKNG OVATTUENG TTPOCPEPOLY Uia S1EE000 Yo TO EAANVIKO
TOVPLOTIKO TPOiIOV, TO OmMOi0 ©TO GUVOAO TOv £)xel kataotel 1dtaitepa axpifd Kot
yopaxtnpileton amd YapunAo eninedo LANPESIOV Kot LITOJOUDY. Ol LOVOGT|LOVTEG ETEVOVCELG
0710 dimtvyo «\Aog - BdAacca» (Sea-sun-sandyovv eEaviinoet ta TEPOMPIE TOVE HETA TNV

EUPAVIOT VEOV, EEMTIKAOV KOl OIKOVOULKA TPOGITOV TPOOPICUAV. XTOV OVTITOd0 OA®V QVT®OV
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OTEKETAL £VO. LOVTEAD OV SLOGOAAMCEL TN QUVOIKN OHOPPLY, TNV TOALTICTIKY) KANPOVOULH, TO.
TAPOOOCIOKH ETAYYEALOTO KOL DYNAOD EMTESOL LANPECIEG GTOV PLAOEEVOVUEVO SLOPKMG
£00(0G.

Ot duvatdtnteg ovyypnuoatoddtnong dpdoewv TPOoPOoANG OepoTikK®V  HOpeOV
TOVPIGHOV OV VILAPYOVV EUEWVAV, SVOTVYMDG, OVEKUETAAAEVLTEG UE OMOTEAEGHO Ol LOVO VO
unv vap&ovy ovolaoTIKEG TapeUPAcels aAAd Kot va unv aroppoenBodv mépot. H avantuén
EWOIKOV HOPPOV TOVPIGHOD Elval 1 GTPOPN OO TOV TOGOTIKO GTOV TOLOTIKO TOVPICUO Kol
TPOVTOOETEL TNV EAANVOTOINGT TOV TOLPIGHOD UE GVYYPOVOLS OPOVS. AVTOV TOV TOTO TPEMEL
va deiEovpe Oyl LOVO 6ToVG EEVOLS OAAG Kot GTOVG CLUTOAITEG paG. Movov €1t Ba yivoope
Eavd avTay®VIoTIKOL 6TV ToYKOGHLO TOVPLOTIKY ayopd kot Ba yiver Eava n Kpnn évag
EAKLOTIKOG TPOOPIGLOG,.

(http://pelekanakisgeorgios.blogspot.com/2008/08&20tml)

Eivar yeyovog 6t Kprtn aALlaler TpOcmmo, amoKT®dVTag TV EIKOVO LG GUYYPOVIG
EVPOTAIKNG TEPLPEPELONG. XUEPQA TOV TO OEBVEG TTepIPaidov gival Eviova avTay®VIGTIKO, M
Kpnm gpydletor mupet®dde Yoo vo OVTIHETOMTIGEL TIG TOAVTPOCMONEG TPOKANGELS TNG VENS
emoync. Ko elvar yeyovog 0t1 10 vinoi aAAdalel TpOo®MO, ATOKTMOVING TNV €KOVO HL0G
CLYYPOVNG EVPOTOIKNG TEPLPEPEIRG Kot €xel pmel dvvopkd otov 2lo awdva. ITwo
GUYKEKPLUEVQ, COUPMVO [LE TOV K. ZEPAPEIL GCLYKPNTICUO KOL TNV OLOPOVIN OTIS ATOPAGELS
KOVEL GLVTOVIGUEVEG TPOOTADEIEG TPOKEWUEVOL VO TPOYWPNOEL 1 CULUTANPMOOT KOl 1)
oAoKANpwon PBacikdv vrodopmy mov Ba cuuBdiovv oty Bertioon TG ovVTAYOVIGTIKOTNTOG
TOV TOVPIOTIKOD TPOTOVTOG, HE TNV TAPUAANAN PBeAtimon TG mTOdTNTAG TV VANPESIOV, TN
JlPOPOTTOINGT NG TOVPIGTIKNAG TPOGPOPAG, TNV OVASEEN KOl EVOLVAUMOT TNG TOTIKNG
TaLTOTNTOG KABMG Kol TV evioyvon g TpoPoine ¢ TovploTikig ekovag. Todka- Tev.
I'pappatéag [eprpéperog Kpning- n Heprpépera Kpnng, £xovrac og otpatnykd otdyo v
eMTELEN TOVPIOTIKNG OEPOPOV AVATTVENG, Kot pe odnyd to IlopdAinia, omd To
[eprpeperaxod Emyeipnotokd [podypappa Kpning, n aroppoentikdtnta tov onoiov Eenépace
10 40% evd t0 Mduo tov 2004 Gyyile porg to 23,39%,010 mhaicto tov K.IT.X. 2000-2006,
viomotovvton mave amd 1.000€pya, pikpd N peydia, oe TOALOVG TOUELG, TOL KaBEVA TOVG
amotedel €va Koppdtt tov mallk g avAamTuENG TOL VNoWD. XE GLVOVOCUO UE TA OO
avaeépOnkay mopamdve, a&iCel va emonuaviel 6t  Kpnm onpepa elvar n mpd petady
tov [lepipepetdv ¢ YDOPOG OVAPOPIKE HE TNV LYY ETEVOVCEMY GTOV AVAmTLEINKO
Noépo. MdMorta, Katd TV epoppoyn tov cvykekpiuévov Nopov, and 4-4-05¢wg 31-12-05,
vroPAnOnkayv ovvolkd 203 othoelg amd  EMYEPNOELS TOL VNGOV, WUE OUTOVUEVN

emyopnynon 59.625.653. Ewdikotepa, o10vV TOLPIOTIKO TOUEN, O TPOLTOAOYIGHOS TMV
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voPANBévimv emevovTiK®V oyedimv éptace tao 56.976.189 kot o1 artroelg ptacay Tig 58.
Ta vroPfAnBévia ovtd emevouTIKA OYEd APOPOVGAV GTOV EKGLYYPOVICUO Kol OTHV
avaPaduion vEIGTAREVOV EEVOSOYELONKMV LOVAd®MYV, KAOMG Kol GTN LETATPOTMT TAPUSOGIOKDV
N dtnpPNTEé®V KTNPiov o€ EEVOSOYEINKEG LOVAOES TOVAAYLOTOV KaTnyopiag 6Vo actépmv. Na
npocBéocw emiong ot N Ieprpépera Kpnng avayvmpilel ) onuocio mov €xel yio To vnoi n
avAnTTLEN OEHOTIKOV, EVOAAKTIKOV YEVIKA VE®V LOPPOV TOVPIGHOV, 1| omoia Oyt novo Oa
Bonbnoet to vnot va mopapeivel oNUaVTIKOg TOAOG EAENG, TAPA TO OLOPUIVOUEVO KOPEGO TOV
KAoG1KoD TOvPIopoD, aAAd kol Ba cupPdiel oty 16opponn avantvén Tov. Ot 6TdYOL TOL
Bétoupe, kaTd cvvETELd, AoUPAvVOVTOG VITOWYT TIG VILAPYOVCES VTTOJOWES Elvar vynAoil. Télog,
0T0 TAQIGLO TNG TEPAUTEP® aVATTTVENG Kot 6moTHG TTpoPfoing g Kpntg og tovpiotikon
TPOOPIGHOV, ToToOETEITOL KOl 1) TPOTOCT) TOV EKOVE
(http://'www.morax.gr/article_show.php?article_idZ95

H EAMGOa eivor évog amd Tovg Mo SNUAVIIKOUS TOLPIGTIKOVS TPOOPIGHOVG TNG
Meocoyeiov. Zmnv mtoylokn avth epyacio Bo emkevipowbovue cvykekpipéva ot Ieprpépela
Kpnmg, apod o1atiotikd kot Tocootioio £EL T LEYOADTEPT TOVPLOTIKY (RTNON.

H Kpnt xatéyer e&éyovoa Béon oty toupiotikn Propmyaviag g EALGSOG Ko o
TOVPLOHOG NG Olabéter tepdotieg duvatdtntes. H Kpnn dabétel dpiom kot dobovn mpdn
VAN Kot VITOSOUES KOl PUGIKG TAOVGLO OPYOLOAOYIKO EVOLOPEPOV. AVTO TNV EYEL KOTAEIMOEL
GTNV TAYKOGULO TOVPIGTIKT) AYOpPd.

H Kpnm eivar évoc amd Tovg IMUOQIAESTEPOVS TPOOPICHOVS SLOKOTMY GTNV
EAMLGda. 15% 6hov tov agiéenv ommv EAAGOa épyovtal péom g moANG tov Hpoaxdeiov
(Mpévag kot agpoApévag), evd ot vowimuéveg mtoelg oto Hpdakieto 1o 2006Mtov 20% tov
oLVVOAOL TV TTNoE®V VavAmong otnv EAALGda. Xt10 o0volo, meplocodtepa amd 0600
eKatoppdplo tovpioteg emokéPOnkav v Kpnn to 2006. Avt 1 avénon 6tov Toupiopo
aneikoviCetar otov aplud kKMvav tov Eevodoyeiwv, o omoiog avénbnke oty Kpntn kotd
53% and 10 1986w 10 1991,evdd 610 VITOLOITO TG EALASOC 1 avénom NTav 25%. Zipepa n
vrodoun tovpiopov otv Kpntn kavomolel 6Aeg Tig TpoTunoels. Ymapyel otéyaon Kabe
mBavic kotnyopiag, amd peydro Eevodoyeio TOAVTELEWNG LE OAES TIG YKaTAOTAGES (Moiveg
EYKATAOTACES  OOANTIOCHOD  KOU  OvaywVYNG  KAT.), WKPOTEPA  1O1OKTNTO  OIKOYEVELQ
dwpepiopota, HEYPL £YKATAOTACES Katacknvoons. Ot emokénteg pmopodv va pOdcovv 610
wot péow dvo debvav aepoipéveov oe Hpdiiero kot Xovid, pHEG® TOL UIKPOTEPOL
Agporpéva ot Intela, | pe ) mAoio otovg Mpéveg Hpakieiov, Xaviov, PeBouvov, Ayiov

Nuwordov, Enteiog ko Kaotédl Kioodpov.
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¥t ovvéyewn kabopilovpe mowo givor ta advvate kKot To duvatd onuei o
neprpépeto Kpnge. Zvykekpipéva 0,11 woyvel otnv Kpntn, woybdet kar otnv vroroumn EALGSa
Kol T vnotd. Aniadn, vmdpyovv to €ENC duvaTh OTOLEID OTMC: ACQAAELN, OPYAV®OOT,
VTOOOUES, TEPPOALOVTIKEG KOl YEOYPOUPIKES SVVATOTNTEG, TOVPIGTIKOL KO OPYOLOAOYIKOL
YOPOL, aENCN EVOAAUKTIKMOV HOPO®V TOLPICHOV, €VPEiol TUNHOTOTOINGT TNG TOVPIOTIKNG
ayopdg amd amoym mAkiag, evOloQepOVI®OV KTA, O100KEOAGT|, TOPOUOOCLUKY-LLEGOYELOKT
kovliva. Ymapyovv Opm¢ ko to €€Mg adbvapo oTtoryeio, OMMC 1M EMOYIKOTNTO, MUEYOAO
TOGOOTO OvEPYIOG, UEYOAO TOGOGTO OAAOSOTOV LIOAANA®V, EAAEWYT eKTOIOELONG OTOV
TOVPLOTIKO Kot EEVOdOYELOKO Topén, HKPOS KOKAOG (mNG TOL TOLPLETIKOD TPOIOVTOG KOt M
TOPOKUT TOV, EDKOAN OVTIKOTAGTATO TOVPLOTIKO TOKETO, CLGGMOPELST| LOLIKOD TOVPIGUOV GE

GLYKEKPIUEVOVS TOTOLG Kot LOVO TOLG punveg lovvn puéypt to Zemtépfpn.

4.2.To tovpiotiko mpoiov s Kpntng ko n ovamtoln tov atny moykoouio, Tovpiotiky oyopd,

m Kpnm xvpuopyet €viova 1o Propmyovomompévo mpdtumo Tov  palikov
TOVPIOHOD €d® Ko opkKetég Oekaetiec. H emikpdtmon oavtod 1oL TPOTONOL €lYe ™G
amoTéAEca TNV avadelln e Kpnng og onuovtikd mpoopiopd yio. aAA0dATOVG TOVPICTES,
Kupiog omd Evpdnn, pe otevég oyéoelg e peydiovg d1ebvng taidtwtikods opyavicpong.

Ot eVOAOKTIKEG HOPPEG TOLPIOUOV, OomoTeEAOVV, pall pe to omapaitmto €pya
VTOOOUNG, TN PAOT Y10 TOV EUTAOVTIGUO TNG TOLVPLOTIKNG TPOSPOPEG TG Kprtne.

Ot €101KEG VTEG LOPPEG TOVPIGHOD UTOPOVYV VAL AEITOVPYGOVY GUUTAPOUOTIKA LLE
Tov mopabeplotikd tovpiopd, mov ovhel 6to vnot pog, epmiovtifoviag, dlevpHvovTag Kot
SlPOPOTOLDVTAG TO TOLPIOTIKO HOG TPOIOV, KoAOTTOVTOG TNV avtictoyrn (ntnom, mov
eaivetal va gtvor avEavopevn.

Me v avantuén Toug pmopel var emttevy0el N 0mOUAKPLVGT LEPOVS TNG TOVPICTIKNG
dpaoctnprorag omd ta fopeta mopdito g Kpnng, ta omoia £xovv ma kopecshel TovploTikd.
H amoxévipmon ot g TOLPIOTIKNAG KIviong Kot 1 Ol0Y£TELCN TNG OTO E0MTEPIKO TOL
vnoob, Ba dMCEL GTIC KOUOTOAELS KOl TO XWPLE TOL VNGOV TNG SVVATOTNTA VO AvamTUYOoLV
TOVPLOTIKA.

Ye efvikd eminedo, Bo amoTEAEGOVV TAOTIKY EVEPYELD KOl 1] TUYXOV EMEKTOCT TOVG
oV vroérown EAAGSa, Bo fonbncel oty €16pon ENTAEOV TOVPIGTIKOD GUVOALLYUATOG GTN)
ADOPO LOGC.

Ye tomkd emimedo, To 0QEAN oVTO elvar akoun mo Eexdbapa, ool 1 owovopio

oAOKAN PN TG Kpnng elvan dpeca cuvoedepévn e ToV TOUPIGHO.
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Ot gpyalopevol 6TIG TOVPIOTIKEG EMYEIPNOES Oa amacyOAOVVTOL GE dWOEKAUNVN
Baon, mpdyua mov onpaiver 0t Bo VIEApEEL avENOT TOL ELGOONUATOG Kol UEION TOV
damavav tov OAEA yio moapoyéc otovg emoylakd epyalOuevoug.

To eAAnvikd TovploTikd ypaeia Oo TPENEL VO TPOGUPUOGTOVY OTIG VEES GLVONKES
OV OLOHOPPOVOVTOL e YPIYopo pvOud, pe kopiopyn e&€MEn v tdon Kabetomoinong ex
pépovg tov peydlwv tour operators,mov svvositor amd TV elebBepn dwakivnon ko
EYKOTAOTOON EMYEPNOEDV, KEPOAOI®OV Kol £PYAULOUEVOV OTNV EVOTOLOVUEVI] ELPOTOIKN
ayopda.

H dnuovpyia g eviaioag ayopdg, n vodog tov Protikod emmédov oty Evponn kot
TIG GAAEG YOPEG, M ovénom tov YPOVoL SOKOTOV Kol TOL HEGOL Opov (mng, elvar ot
TopAyovteg mov Ba emOpdcovy OeTIKE GTOV TOVPIGUO OA®MV TOV EVPOTAUTKOV KPOTMOV KOl
wwitepa v Meosoyelokmy, O0mov ovikel N yopa pog. H Meooyelog, wg €vag amd tovg
HEYOADTEPOVG OEKTEG TOL TOYKOGUIOL TOVPIOHOD, avopévetor va  eEakolovbnost va
Tapovctalel vodo Tapd Tov E6MTEPIKO avtaymvicud. ['a va propécetl BEPata n xdpa pog vo
avtaneEéADel ot TPOKANCEIS Tov Tapovsidlovion Bo mpémel TPpMOTH v vapEel eviaia
KPOTIKY] TOUPIGTIKT TOALTIKY.

H Owovopkr Kpion to 2010 ennpéace onuoviikd to mocootd tov apiEemy 6To
vnoi. TIoAAEG TOVPIOTIKEG EMYEIPNGELS YPEOKOTNGAV KOl TOAAOL €Ival ALTOL TOV VOGTOAYOLV
™ Kpntn npwv 1t ovvévmon e oty Evponaikn ‘Evoon. ®vowd ko p duthn avénon tov
QEOpOV NTOV aKOUN Eva TANYUO Yo TH TOVPLOTIKN cailldv Tov TEPAGE Kot TOAAOL eivan avtol

mov KoTnyopromotovv m Kpntn g évav amd toug mo akpipodc mpooptopoie.

4.3. MeBoooroyia tns Epevvag

‘Epevva pe epotnuatordylo oe 5 emheypéveg Eevodoyelokéc povades. Edwotepa
v ™ Owlaywmyn g épevvog mpoyuatomombnkov mwévie (5) epotnuatoAdyl oe
Eevodoyelakég povadeg e meppépetag Kpnmg, amod tig omoieg ot 6vo (2) Erwvouio * A" ko
Erxowvouio “ B” mepoyn Tovfes kau Xepoovnoo avtiotoyo : aviKoLV 6TV Katnyopio twv
névie aotépav (5%) mapabepiotikéc Eevodoyelokéc povadeg, dvo (2) Emwvouio "I xon
Erwvouio “A" meproyn [odfes xou Maiio avtiotoyyo: OVAKOLV GTNV Kotnyopio Twv
tec0Gpwv actépov (4*) emiong mopabeprotikés xou m pio (1) Emwvouio “E’ meployf
Aupovoapa Hpaxleiov: oty katnyopia Tov t€660pmv aotépmv (4*) Eevodoyeio kiaooikov

TOTOV TOAEWG.

56



Oocwv apopd ™ doun Tov EPpOTNUATOA0YIOV, QLT TEPIAAUPAVEL GTN TELOYN OO TOV
EPMTNOEL KAEIGTOD TOMOV, TOAAATAMV EMAOY®V KOOMOG emiong kot éva aplBud avorytdv
epomoemv. To oxédlo Tov epwtnuatoroyiov Tapovoidletor oto [apaptnua.

Ke@draro 5: [Tapovoiaon ctoryciov

5.1. Xratietiky Erelepyacio minpopoplokoy 6ToLyeimy amo Ta EpOTHHUATOLOYIA.
To epoTUATOLOY10 TTEPIEYEL TIG EENG EVOTNTEG:

Evotnral: Tavtotnro Cevodoyeionng noveoog

Evotnro 2: Eykorootdoeig kot Yanpeoieg

Evotnro 3: Opyavwaen kou Awoiknon Iopomovov

Evotnra 4: Owcovouke. Géuaza

Evotnra 5: Oéuarto tov mpoowrikod tov Levodoyeion

2roryeia 6wy apopd tyy Evotyral :

Tovtotnra Eevoooyelakns Hovaoas

To Egvodoyeio Ermvopiag “A” eivan éva mevidotepng katnyopiog mapabepiotikd Egvodoyeio
EMOYKOD YOPAKTPO, dNAAdN M Agttovpyia Tov EEKVA TEPIMOV 6T PéEGH TOV Pnva Ampiin
Kot Afyet T€An Oktofpn. H tomobesia tov givar otig I'odPeg kot avikel o€ pio peydin kot
oA aAvcida Eevodoyeimv. H adlvcida avt £yl kabiepmbel 6TV TOVPIGTIKN ayopd €0 Kot
nepimov 30 ypdvia. Ta Aettovpyikd g TpdTLTTA TOL KOBIEPDOVEL 1 O1EVOVVGT TOL £XEL G EOpaL
Kevipkd ypageia oto P€Buuvo kot otnv Abnva.

To Eevodoyelo Emmvopiog “B” elvar emiong éva mevtdotepng katnyopiog mopabepiotikd
Eevoooyeio, kat givor emiong emoyikov yapoaktpa. H totobesia tov givar ot Xepoodvnco. H
XepooOvNoog €ival YVOGTN G O O OPYOVAOUEVOS TOVPLGTIKOS TPOOPIGUOS TNG TEPLPEPELNG
Kpnme. Eivoar yvoom yw T1¢ vynAng modtrog Eevodoyelokés €yKATUOTACELS, TIG
oLVESPLOKES VTTOSOUEG OAAG KOl YO TIG QUOIKEG OHOPPIEG GTO TOPAKTIO TUApo TG H
OGLYKEKPLUEVN EEVOOOYELOKT LOVADO ETTIOTG OVIKEL OE [0 AAVGTOAL.

Ta Eevodoyela Emwvopiog “I'” ko Emovopiog “A” eivor dvo Eevodoyelokés HOvAdES
TeETPAoTEPTG Katnyopiag mov PBpickovion otic ['ovPec ko ota Mdia avtiotoryo. Ta Ml
elval yvooTd yio 1o apyotoAoyikd Toug EVOLAPEPOV, TOL glval Ta epeimia. AvakTdpov, Kot eival
opatd Kot onpepa and tov 170 awwva. To mo onuavtikd kot evdloeépov pvnueio eivar éva
KUKAKO TETPVO TPaméll KOVTa 6T PEYAAN KA TO 0TTOi0 TOAVATATO YPNCUYLOTOOVCAY (MG
Bopo. Kovtd oto Avaktopo oe amdctacn HOAG 15 Aemtdv, mapabaidooia, PpickeTon to

Eevodoyeio Ermvopiog “A”.
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To &evodoyeio “A” elvar éva Eevodoyeio KAAGOIKOD TUTOL TOAEMS. XTNV Katnyopio TV
TEGGAPOV AGTEP®V Kal PplokeTat otn Teployn ™S Appovddpag Hpaxieiov.

Ta emAeypéva Eevodoyeio ywpobetovvian oe mapabaldcoieg mePLOYEG TOL VoL Kot
ovyKekpléva Ppiokovtal 6e TOAD [KPN amdotacy omd T OdAlacca. AvoAvTikdTepQ, 1M
arootoon Tov Eevodoyxelov amd v O0diacca kvpaivetor omd 5 p. - 200 pérpa, oty
mieloymoeio tovg, Opmg €yovv omdotacn omnd T mapoiio o moAv 15 p. T'eyovog mov
OmOOEIKVVEL OTL Ol povdodeg avtég otmpilovror €viovo ot1o otoyeio g OBdAaccoc kot
amevbivovTal 6Tovg Tovpioteg mov avalnTodv To TpimTLYo Sea — sun — sandyedidypoppa

1.1) [Tapaptpua, Hivakog 1).

o1m20304m5

Emiong ta ovykekpéva Egvodoyeia Bpiokovtar apketd kovtd oto agpodpduo Kalavtlakng
Hpaxieion Kprtne. Avtd deiyver 611 o1 Eevodoyelokég avtég povdoeg amevbivovion oe €va
peydro Babud otovg aAlodamovg TOVPIGTEG Kol 10IMG GTOVE OLUKIVOUUEVOVS HE TTNGELS
charter. Tovpioteg mov Omm¢ givar yvooTd £pYoviol oTn YOPU HOG HE VO GUYKEKPLUEVO
TOKETO OKOTT®V, TO OToio &lval KOLPLO GLOTOTIKO TOVL ProunyovoToMUEVOD TPOHTLTOV
toupiopov. (Zyediaypouua 1.2) (Tapdpnua, Mivakag 1).

Kot 6nwg BAEmove TopdUOIEG AmTOCGTAGELS 1Y VoLV Kot yio To Mpdvi HpaxAeiov, pe dtapopd

nepimov 5yip. (Zyeddypappo 1.3.)(Iapaptua, Mivakag 1).
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Zxediaypappa 1.2: AréoTaon Twv Zevodoxeiwv amd To Aepodpouio (e
XAu)

Nppa 1.3:ATréoTaon TwV =evodoxeiwv atré 1o Alpdvi (o€ XAW)

35

oD1m20304m5

2roryeia ocwv apopa tyy Evotyra 2 .

Tunuozral Eykatootdoels kot Yanpeoies

Y10 mapoxdtom oyeddypappo (Zyeddypapupo 3) ([Tapdptnupa, IMivakoag 3) pmopovue va
dtaxpivovpe OA o, TUNUATO/EYKOTACTACELS KOl VINPECIEG TOV TAPEXOVY Ol CLUYKEKPIUEVEG

EEVOOOYELOKEG LOVAOEC:

ZXedIGypappa 3;
Mapexopeva THNHATA/EYKATAO TACEIG/UTIN PETIES

4
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Onwc umopodue va dtokpivovpe omd tor 0edopéva e oY€on UE TO ZyeOAypPOIO KOl TO
[Mivaxa, ta 600 mevtdotepa Eevodoyeion €Yovv TOPATAVED TUAUATO/EYKOTOCTACEL, GpaL
TPOCPEPOVY TOPATAV®D VINPEGIES, AVTO ELGIKA KAOIGTA To TOALES TOOVOTNTES dNovpyiog

TOPATOVOV OO TOLG TEAATEG.
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Ot Aoyot etvan ot €€RG:

* O avOpomivog mopdyoviog: eELTNPETIKOTATO TOL TPOCONTIKOV, Kabapldtnta, OpTog epyaciog,
oépPilg oTa EMOITIOTIKG TUAUOTO, Tapockevdouata notov/edsoudtov and avOpodmvo
Topdyovto, TOOTNTA TOV EOYNTOV, TaPOoYn YvOcewv/eknaidevong (.y. mapoyn vanpecLdY
GOAnonc, vanpecieg Yyoyoyoyiog KTA.), @avTacio Kol SNUOVPYIKOTNTA TOL KOTUBAAAEL O
kéBe vwdAAniog avdioyo pe to TURua, Kavomoinon twv VIP 1 TOP mehat®v tov

Eevoooyeiov, Babpdg KAALYNG SLOPOPETIKOV OVOYKDOV KOl ATOLTICEDV TOV TEAUTOV

" Aertovpyikotnta. tunuaTov: TEXVIKEG PAGPEC, ao@Aieln, apyLTEKTOVIKO GYES10, Gveon o
TOPAYOYIKY] d10d01KaGia, TPOoPAGIUOTNTA, KOVTIVEG ATOCTAGELS, KOTA TOGO eELINPETOVY TV
gpyacio Tov avOpOTIVOL SVVAUIKOD KOt VIO OAPOPES cLVONKES T.y. YWPoTaASIKA eEvmnpetel

TO TPOCMOTIKO TIG MPEG ALYUNG TOV TEAATOV 1) EPYAGIAG VIO GTPEG KTA.

» Twwoloyaxn Ilolitikn:. ov mapeyOueveg vanpecieg stivan pe €€tpa ypéwon, dpo avtd kadiotd
TOOVOTNTEG ONLOVPYING TAPATOVOV OGOV APOPE TO KOGTOG TOVG GE GYECT UE TIG TPOGOOKIEG

KO TNV KOVOTOINGT) TV TEAUTMV

2roryeia ocwv apopa tqy Evortyra 3 .

Opyavawaon kou Aroiknon [opomdvwv

Inuoavtikd otoyyeio oty e&éMén g Opydvoong kot Awoiknong [Mopamdévov yio tao
Hevodoyeia g [eprpépetag Kpnng, amoterel 10 mopaxdatw otdypappa. Onwg mapatnpeital
ol ypovoloyiec évapéng g Aettovpyiag tov Eevodoyeimv elval GYETIKA KOVIA OTIG
YPOVOAOYiES EVapPENG TNG KOATAYPAPNS TOL 1GTOPIKOV TMV TOPAUTOVOV. ZVYKEKPIUEVO TOL OVO
nevtdotepa mopabepiotikd Eevodoyeio «A» & «B» Adym Ttov 6Tl glvar Kovohpylo Kot
OVIKOVV G€ HEYOAES Kot EUTELPES EEVOSOYELNKES OAVGIOES, aKOAOVOOVV TN GOGTN 0pPYAvVMOT)
Kol 0101KN oM TOPATOVOV ald TNV apy TG AELTovpYing TOVG.

YyeTikd LUKPEG OLUPOPEC OTIC YPOVOAOYIEG TPOKVTTOLV OO TO. OTOTEAEGUOTO YO TO
teTpaotepa Egvodoyeia «I» kot «A» Kot o peydAn sivor n dtapopd yia 1o Eevodoyeio «E»,
ov O0nw¢ B dovue ot cuvéKEla €xel TOAD amAd TPOTO Agttovpyiog, UG Ol TEAATEG TOV
GUYKEVTIPMOVOLV TO TOAD TN TPOGOYN TOLG OTN OLVLKTEPELON Kol oTn Tomobecio Tov

oVYKeKPIEVOL Eevodoyeiov, Yyl avtd TO AOY0 OV TPOEKVLITOV TOPATOVA, KOl OVTO TOV
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TPOEKLTITAY  Ogv MTAV GE  UEYAAN ovyvotNTo Kot Ogv MTav £€vIovig OvoapECKELOG.

(Mapaptnua, wivaxag 2) Eyxedidypoppo 2)

2xedidypaupa 2:mepiodog Evaping fevodoxeiwv &
évapéng I0TOPIKOU KATAYPAPHG TTAPATTOVWV

2010
i | % 2005
2000 7

1995 - \ \./96 —e— €106 £vapéng

AeiToupyiag
1990 1991 Eevodoyeiou
1985 - —=— €106 évapgng
1980 - 1982 KaTapya®ng 1I0Topikou
1975 TTOPATTOVIWV

[Mapaxdre PAETOLUE 0KPIBOG TO T0600TO (To1g %) TV TELUTMV TOV EKPPALEL TOPATOVO, CVAL
Eevodoyelokn Hovada , To oTOXElo aVTA TPOEKLYOV amd TO TEMKE unvicio amoteléouato
EPMTNUATOAOYI®MV TOV GUUTANPMGOAV 01 TEAATEG KOTA TN OEPKELN TNG TOPOUOVIG TOVG GTNV
ekbotote Eevodoyelokn povada (Zvotnua Sloyeiptong epOTNUOTOLOYI®V: EPOTNUATOAOYIO
Kol AKELOG EpOTNUATOAOYIOV amooTéEALOVTOL 1 1 2 HEPES, aVAAOYQ TOL AEITOVPYIKA TPOHTLTTOL
oV KABe Eegvodoyeiov, 610 SMUATIO TOV TEAATN. XTN CUVEXELD O TEAATNG TO APNVEL GE L
€0IKN KAATN ep®TNUATOAOYI®V, 1| omoia gival c@paylopévn kot cuvnbmg Ppioketar mhvo
otV vmodoyn, TEAOG KAOe efdopddag TO EPOTNUATOAOYI GLAAEYOVTIOL, OvOiyovTOal,
KOTOUETPOLVTOL Kol wapadidovior otov ['evikd AtevBuv, o omoilog ta dwPdler pali pe to
TO10TIKA GYOAL0 Kot To Topadidel 6to TUNpo EAEYYoL Yo emeepyasia. O TpdmOG GLAAOYNG

KO KOTOypoupig TANpo@optdv cuvilwog dtapépouv ava Eevodoyeio.). (Zyeddypappa 4) :

O TT0000TO TTEAATEIAg TToU
eKPPAdel TTapaTTova
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ZoyvOTNTA TNYOV TOPATOVOV KOL IKAVOTOIN GG TEAUTOV

ITAPAITONO

IKANOIIOIHXH

2. Tayvmra eEuanpétong
3. [Towomta e&uanpétong
4. Xmpog otabpevong

VTOAANA®V
6. Hovylo mepiBdAiovtog

9. Kabapromra yopwv
10.ITictwon (xpnuroTikn)

1. Tywn (dopatiov, YELHATOV K.T.A)

5. Endpxero ko eEummpénon

7. AMwaBecipdmra Sopatiov
8. Xpovog avaympnong omd doUdTio

1. etk (vVmootnpkTiKn) oTAON
VILOAAMA®V

2. KaBoprommra yopov

3. Evtaéia eykataoctdoemv

4. TTowwtnra e&umnpétnong

5. Emdpxeia xor eEummpétnon

VIOAANA®V
6. KotoAnAdmta —  gvkoAia
tonobeciog
7. Emdpkeia —  elummpétmon
droiknong

8. [Tocotnta vANpesiog

9. Endpxela yopwv
10. Hovyla mepipddiovtog

Ta mapdmovae pmopel va o@eilovron

1. 210 guowd mepiBariov (06pvPor , dwokdounon, Oéa, atudseapa YOP®V, Gveon
dopotiov). Xe avty v mepintwon N dwoiknon dev umopel va dpactnplomon el
dueca yio v AHoN TOL TPOPANLATOG.

2. 10 antd Eevodoyelakd mpoidv (mowdtnta TpoQipmv — mot®dv, kabaptotnra,
Katdotaon eninAov, cuvinkeg moivag K.A.1.). Ed®d 1 droiknon umopei va Avoet moAld
TPOPANLLATA TVYOV SVGAPESTNUEVOV TELUTOV.

3. TV mapoyn VINPECIOV Kol OTO TPOCOAIKO (emImEd0 TOPOYNG VINPECIDV,
ovumeplpopd). Zvvibmg otnv artic. avth oPeiloviol Tapa TOAAG TPOPARUATA Kot
VILEPYOLV TAPA TOAAOL OVGAPECTNUEVOL TEAATEG.

4. ¥11g mpoodokieg Tov meEAATN (TapeyOUEVEG SIEVKOADVOELS, EIOIKES TILES, SLOPTLLON).
Ed® vrdpyovv avrikelpevikég SuokoAieg oty emilvon TV TPofAnudtov, S10TL dev
umopove va EEpovpe TL TepUével o kdBe meldtng. Xpetdletal Tposoyn amd TAELPAS
StapnIong, oMAadn vo TopovctdlovUE TNV TPAYUATIKOTNTO KO VO UV OPTVOVUE

AGAPELES YOP® amd TIG TAPOYESG TOV TPOSPEPEL TO EEVOOOYELD.

To xabéva and ta eEetaldpeva Egvodoyeia €xel O1KA Tov TpOTLTIOL Agttovpyioc. Ta

npdTLmo Asttovpyiag ta Kabopilel n 610iknon. AVTO TOV 1oYVEL Y1 TIG LEYAAES EEVOOOYEIOKES

aAvcideg givar OTL 1 droiknomn emBvpel Ta Asttovpykd TG TPOTLTO VO EQapproloviat oe OA
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g T Eevodoyeio kot 6to 1910 enimedo and OAo TO EUTAEKOUEVO TPOCOTIKS TO 1010. AnAad,
Y. Y10 TN CLYKEKPLUEVN EEVOOOYELOKT AAVGION BTNV OTTOl0 AVAKEL TO TEVIAGTEPO KALVOVPYLO
Eevoooyeio Emmvouiog «A», mov eivan éva and to e€etalopeva Eevodoyeia g mapovoog
TTUYLOKNG EPYOCIAG, GTNV apyN TNG callOV TPAYLATOTOIOVVTOL E10TKE EKTALOEVLTIKA GELVApLOL
Yo TO KOVOUPL0 TPOCHOTIKO YLl TO AELTOVPYIKE TPATLTOL TNG ETAUPIOG KOl TPOYLOTOTOLEITOL
EVNUEPMOT] Y1 TUYOV OAAAYEG GE QLT GTO TAAALOTEPO TPOCOTIKO.

AvTd QuotKd yiveton yio Tov 1010 6KOTO: TO EMIMESO TMOV TOPEYOUEVOV VINPECIDV,
aveCdptro oamd 1N kornyopio Tov Eevodoyeiov vo oyvel yioo OAa ta Eevodoyela TG
oLYKEKPLUEVNS aALGTdag. O PacikdTEPOC oKomOG VTG TG dadikaciog gival, Adym tov 6Tl
VILAPYEL EVOL KAOUT HEADV TOV EMAVAAALUPOVOLEVOV TEAATMV TNG GLYKEKPIUEVIG OAVGIONG, O
OUYKEKPIUEVOG TEAATNG OTOV EMOKEMTETAL OLOPOPETIKO EeVOdoyYelo TNG CLYKEKPIUEVNG

alvoidog — va d€xeTan TG 101eg VANPEGiES, 1010V EMUTESOVL.

Mopakdtom akoAovBohv KATO1EG OTUEUDGELS Yo TN THPNOT| OPYDV CUUTEPUPOPES COLPOVO, LLE

To TPOTLTAL TG CLYKEKPIUEVNG aAVGIdOC:

«No vmdpyet dbeon kot mvedpo eEumnpétnong ®ote vo. avtipetomiletor Kabe
TPoOPANua Oyt uoévo Tov MEAATN, OAAG KOl VO VTAPYEL TVELUO GULVTPOPIKOTNTOS KOl

aAANAEYYONG avApeGa 6€ OAOL TOL TUILATOL.

O kabe meddng oavtipetomileTor cov HovadiKn TEPITTOON Kot Ol oav UEPOG TOL

GLVOAOV.

Ot emBopieg Ko 01 EPMOTNCELS TOV TEAATN AKOVYOVTOL L€ TPOGOYN KOl KOTOVOOUVTOL

TAMPWGS, £TCL DOTE VO IKOVOTOLOVVTOL KO VO ATOVTOVTOL GOOTA.

O meldng dev mpémel vo todomopeiton amd tunpo oe tuiua. Ilpémer va

eEumnpeteitan AUESO OO TO TPOCMOTMIKO, TO 0T010 TPooTabel va ddGEL AHGTN EVOOTUNLOTIKAL.

Av 10 TpoconKd dev yvwpilel vo amovIinoEl AUEGMOS OTOV TEAATY, OmOPEVYEL TIG
exppaoelg tomov «Aev yvopilo» 1 «Aegv Epo», oAAd «®@a mAnpoeopndd kot 6o cog
EVIUEPMO®», OMMG Kot avii «Oy» pmopel vo ypNoUomolel GAAN EKEPOCN TOL TUTOV

«AVGTUYDG, OALA» 1] «AvTOVUEDO».
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YKomog elvar 1 KaAHTEPT duvaTY] EELANPETNON DGTE VO VIMGEL O TEAATNG OTL £XEL Yivel
TO KOAOTEPO YU OWTOV KOl VO HEIVEL e TIG KOAVTEPES EVIVTIMOELS Y10 TO EEVOJOYELD KO TNV

gToupia.

Noa vapyet Tavta po oYETIKY ondoTaon AoPUAEiNS 0md TOV TEALTY

To yovpop mov yivetan amd 10 TPOCOMIKO TPOG TOV TEANTN Oa TpEmEL vau StEmeTOL OO
AemtoTNTO Kol StokptikodtnTo. [dwaitepn mpocoyn mpémel va diveTonl OTIS EKPPAGELS NG
EMMVIKNG YA®GGOG KOOMG Ogv LWAPYOLV  OVTICTOWIES KOl UTOPEl va  amOTEAEGOVV

AVTIKEIIEVO TOPEENYHOEDV.

Agv emTpémeTal 0 GYOAOOUOG KOl 1 6L{NTNON YOP® OO TO YOPOUKTNPIOTIKA TWV
TEAATOV, 0ALL KOl Ol TPOCPMVNGELS TOL OEV VOl EVYEVIKEG KOl UTOPEL VAL TPOKAAEGOLV TN

dvopopia Tov TEALTT).

Emkowvovia kot oculntnoelg petald Tov TPOoOMKOD Yyivovtal OloKpITIKG Kol
younAoewva. Axopa 1 deknepainon kdbe epyaciog yiverar 660 to duvatdv abopvPa, doTe

va unv evoyAohvtat ot TEAATES AAAG KO 01 VTOAOITOL EpYAlOUEVOL

210 TAO{C10 TNG EMKOIVOVING LETAED TOV TUNUATAPYWOV GTOVS KOWOXPNGTOLS YDPOLG
1 6OOTH TPocP®YNGCY gival gite pe To titho m.y. Maitre, eite pe 10 enibeto oV GLVASELPOL

Kot Tévto 6Tov TANOLVTIKO.

e MePIMTOOY EVIOMIGUOD UM EVOIKOV GTOLG YMPOLG Tov Eevodoyeiov, M vTOdoyn

TPETEL VO EVILEPOVETAL AUEGOL. >

To Eevodoyeiov Enwvopiog «B» mov avikel o€ po AN aAvcida, cuvolkd 23 otnv
EAGOa, meprpépela Kpnmng kow Kompo, €yer doapopetikd mpoeid, 6mov divetonr peydan
éupaon otov avBpomivo mapdyovto ite elvar meAdtng eite givor LIOAANAOG Kol GtV
opadwomta. [opakdto akoAovBovv KATold YOPUKINPIGTIKE TOV AEITOVPYIKMOV TPOTHTMOV

NG GLYKEKPLUEVIG OAVGIONG:
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«H Bacwmn évvola mov diémel TV erAocoeio TG eTopiog pog eivat ot avOpwmot, gite
AVOPEPOLOOTE GTOVG TEAATEG TOV UOG EMALYOLV Yo VO TOVG OIAOEEVICOVLE, €1TE GTOVG
VITOAMAOVG TTOV ETAEYOVTOL KOl EKTOLOELOVTAL Y1 VO POVTILOVV TOVG TEAATES AVTOVG.
Xpewdlovtar moAlol Kot dtopopeTikol AvOpmmol yio va. kpatioovv Ta Eevodoyeio pog o€
dwopkn e&EMEn. Epeig Ba dmdcovpe v duvatdtnta oyt povo g emaryyeApatikng eEEMENG Kot
avanTLENG 0AAG Kot NG aTopikng. Eumotevdpoote oe kdbe vmdAAnio etaipiog pog tnv
vV va cuvavtd kot vo Eemepva TIC avdykes Tov TeAat®v pog. [Iiotevovpe 6Tt pua Betikny,
avBevtikn aAnAenidpacn Onpiovpyel Eva eMMESO EUMGTOGVVNG AVAUESH GTOVS TEAATES Kot
TOVG VILOAAAOVC. [0 0V TO TOV AOYO 01 TEAATES TPOTIHOVY VO HEVOLV GTa EEVOSOYEL oG Kot
va emotpéeovy oe autd. Otav évag meldng vidbetl 6Tt ot dikég Tov EeY®PIOTES OVAYKES
yivovtol Kotavontég Kot KOAOTToVTaLl EmoTpEPel Eava kal Eavd. Apa, Tpénel va eipocte o€
0éon va katorafaivoope kot vo owcBavopoacte OtL M gpyacio pog oto «B» Eevodoyeia

nepthapPdvel TOAAG TEPIGGATEPA OO pia AIGTO KOONKOVT®V.

[Ipdta amd OAa, Ba mpémel va Boudote OTL 01 TEAATEG €ival 0V TOTL TOL TANPDOVOLV TOL
nuepopictio kot tovg pohovg pag. Ipénetl va eipocte e BE€on va 1KAVOTOIOVUE TIG OAVAYKESG
TOVG Kot vo vrepPode TIg mpocsdokieg tovg. Ikavomorovpe évav meddtn Otav €govpe TV
KovoTnTo vo. pmodpe otnv Béon tov, Otav deiyvovpe BEANCT vo Tov €ELTNPETNCOLE KoL
TEMKA 1KOVOTTO10VE TIG EMBLiES TOL Kol vepPaivovpe T Tpocdokieg Tov. To chvOnud pog
etvar «Nai! Me gvyopiommon!» kot amotedel v @rhocoeia mov B mpémel vo O1€mel TV
oxéon Hog pe tov ekdotote meAdtn yoti péco oe kdbe «B» Eevodoyeio kabévag amd Tovg

VITOAANAOVG avalnTd, amavTd Kot tKovorolel og véptato Babuo Tig avaykes kabevog merd.

Xe évav koopo mov aAAGCEl dlapkmg, povo 6ol BEAovv va eivon emtuynuévol Ha
emruyovv. Ot TEAATES amoutoHV Ko TEPIUEVOLV SLOPOPETIKEG VIINPEGIES Amd OTL TAAUOTEPOL.
Mo avtd vEdpyel N avayKn vo SlopopPOTOLOVLE TO TPOTOVTA LG COLPOVA LE TIG OVAYKES TOV
TEAATOV PG Yoo vo emiPudcovpe. Zto Eevodoyeion «B» PAEmovpe TG aAlayég Kol TNV
avartoén pe wo Betikn poatd. Kébe epyoalduevoc mpociapfdvetar oto Eevodoyeio yio ta
Oeticd Tov oToryEin, TIG IKOVOTNTEG TOL/TNG, TIG YVMGELS TOV/TNG KOl TNV GLUTEPIPOPE TOV.
Xpewaletat, Aowmov, va deiyvoovpe v 0EAnon pog va Bondncovpe Kot Toug TeAdTeg ALY Ko
TOVG GLVAOEAPOVG pog va emtOyovv. [Ipémel va cvppetéyovpe gvepyd o€ OTL yivetan YOpw
pog gite avtd AapPdaver yodpo otnv mOAN Hog, ite péoa oy etaipio «B», gite avapépeton
GTOV OVTAYWOVIGUO, lte yiveton péoa 6to Eevodoyeio.

H dYvvapn g Opaducottog:
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IMoa va Aertovpynoet anotedecpatikd Eva Eevodoyeio ypetdletol n otevy cuvepyacia oyt Lévo
TOV 010QpOpOV TUNUATOV pHeTalhd Tovg aAld Kol TV VoA oV peta&d tovg. Kdébe évag amd
TOVG VIOAANAOVG G €va Eevodoyeio etaipiag «B» Tpooc@épel vnpecieg. AkOUN Kot oV JgV
EPYECTE GE QUECT] EMOPY| LLE TOVG TEAATES, OTNPIETE TOVG CLVASEAPOVS GOG TTOV £PYOVTOL OE
EMOPN VO TPOGPEPOLV OKOUT O EMAYYEALATIKES VANPEGIEG 6TOVS TEAATES pog. [ To Adyo
avtd evBappHvovpe dAovg Tovg epyalopévoug ota Egvodoyeia pog, oe omoladnTote Paduioa
KO 0V VIIKOVV, VoL ETKOIVAOVOLV LETAED TOVG OGTE VO UMV 01OV pYodvToL Topenynoels Kot
Vo OlveTol TEPIOGOTEPO VONUO GTNV €pyacio mov emteleitan. Na Bvpdote mavro mog sivot
ONUAVTIKOTOTO Vo HOIPALEDTE TIG YVOGELS KOt TIG 10EEG GOG LLE TOVG GLVOOEAPOVG GOG KoL VoL
aKoVTE MPOGEKTIKA TIG OKéG Tovg. Me Tov TpOmo avtd €yovue mpdoPacr oe peyoAlvTtePo
€0VpPOg TANPOPOPLOV TOv g Ponbodv va mpoceépovpe kaAvTEpEG LINpecies. EmumAéov,
onuovpyovvtor ot GLVONKES Yoo TNV EKQPOOT OLLPOPETIKMOV  TPOTACEWV  Kail
EMOIKOJOUNTIKAOV KPITIKOV oV oG fonbodv va Pertiovopaocte. TELog, o d1dAoyog emTpémet
TNV QUECOTEPT KO O £YKOLPY] OVTILETOTIOT TVYXOV TPoPANudtov mov Ba propovcav vo
EMMPEACOVYV TIC LANPEGIEC MOV OPEIAOLUE VO TPOCPEPOVUE OTOVG TeAdTeS poc. Koatd
OUVETELD, 1 OVAYKN Vo AEITOLPYOVUE OC OUAO0 EIVOL EMITAKTIKY YOIl LE TNV OHOOIKOTNTO
KOTOUPEPVOLLLE TEPLGGOTEPQL.

O TpOTOPYIKOG KOl TO CNUAVTIKOS HOG GTOXOS €val 1 1KOVOTOINGY TOL TEAATY.
Méoa omd ™V opadKOTNTA QTAVOLUE TOV OTOYO HOG, ovTd YTl &lpacte oe 0éon va
TPOPAEYOLUE TIG OVAYKES TOV TEAUTOV HaG Kot Vo brtepPodpe Tig mpocsdokieg Toug. H oyéon
LOG LLE TOVG GLVAGEAPOLG KO ) CUUTEPLPOPE LG OMEVOVTL GE AVTOVG OTOTEAOVV GTOLYELN
oV €MNPEALOVY TNV CLUTEPLPOPE LOG KOTA TNV €MAQN HOG UE TOV TEAATN kot Kabopilovv,
KOTA cLVETELD, av 0 TeAdne Oa Eavaemiokevbel 10 Eevodoyeio «B». Apa mpémel va divetan
HEYAAN EUQOOT OTO TVEVUO GLAAOYIKOTNTOG 7OV TPEMEL VO VTAPYEL OVAUESH GTOVG
VLOAMAOVG DoTE Vo emTELYDEl 0 évag Kol LOVASIKOG LOG GTOYOG TOL £ival 1 1KOVOTTOinom

TOVG TEAATT.»

210 £EVOO0YELD OTO VILAPYEL TO GLYKEKPIUEVO CVGTNUOL KAOMUEPIVADG VTTAPYEL EVag
«Atevbovtng ev Kabnkov» / “Manager on Duty” dyyAikd mpoTumo oTIG EMLYEPNOELS), OTOV
amovotalel o Tevikdg AevBuving amd 1o Eevodoyeio, elvatl avTdC 0 EMKEPAANG TOL TOV
avTIKOOI0TO 0 MEPWMTMOEL; TOL 1 Topovcia. TG Owoiknong tov Eevodoyeiov kpivetan
aropaitntn. O emKePUANG SIOUEVEL 6TO EEVOSOYELD KT TN O18PKELN TG LANPEGING TOL Ko
YPNOUOTOLEL TIG VINPEGiEC TOL EEVOdoyEiov Yo va e£eTdoEL TO EMIMESO TOVE Ko VoL TPOTEIVEL

TUYOV PEATIDGELG, EAEYYEL TOVG KOWVOXPNGTOVG YMDPOVS KOl TNV ATOI0CT] TV £PYALOUEVDV €V
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MOPO NG EPYOCING TOVG. € MEPIMTM®ON TOL KATO10¢ TEAATNG EMBVUNOCEL VO EKPPAGEL KATOL0
TAPATOVO M EMBVUNCEL VO EKQPAGEL KATO10 SVCAPETKELD TOV 0T JEVOLVGT, O EMKEPAANG

épyetar o€ queon emaen pali tov.

2Hotnua dwyeiptong Tapomdvev 6to Egvodoyeio «Bx»:

«Opropéveg opéc ot TeAATEG elval SLGOPESTNUEVOL LE TIC VIINPESIES 1 TO TPOIOVTQ
pog. EAniCovpe 611 0 meAdtng B eKppdoel TNV KPITIKY TOL MOCTE vo. €lpacte oe Béon va
avTIAN@OovE G TO10 oNUEID JEV AVTOTOKPIONKOUE COOTH OTI TPOCIOKIES TOV. Oa TPEmeL
VO OVTILETOTICOVUE TNV KPITIKN He o OETIKN Kot emotkodountikn dudbeon. Oa mpémel va
™V avtipetonilovpe g YPNoEG TANPoPopieg mov Ba pag Bondncovv va PeAtidcovpe Tig

VANPECIEC LLAG KOl TO TPOTOVTA LLOG.

Orav dgyouaote wopamovo. evog meAdtn:

o Tlavta mpoomaBolpe va pumovpe otn B€om Tov TEAATN Kot v SOVUE TNV KATAGTOON
amo TNV O1KN TOL TAELPAL.

o [Ilavta civor koAd vo Bvpdpocte 611 0 meAdtng elvar SLVCOPESTNUEVOG HE TNV
Katdotaomn kot Oyl He TO ATOUO TTOV OEYXETOL TO TAPATOVO TPOCOTIKA

o TIavta va ¥pNoYOTOIOVUE TNV TOPUKAT® HEBOSO AVTIUETOTIONG TPOPANUATOV:

®  ZNTALE GLYYVOUN OO TOV TELITN

e Aclyvovpe Katavonon kot ovoyvopilovpe 1o T oucHdvetot

e AwopOBdvovpe Gueca Kol ypryopa To TPOPANLO KO EVILEPDOVOVIE AUECT TOV TEANTT
Yy tov Tpdémo emilvong tov mpoPAnpatog. Av mpdkertal Yoo TPOPAnpa mov Ha
YPEWOTEL TEPLGGOTEPO YPOVO Yo VO EMALOEL, gival KOAO Vo KpATAUE TOV TEAATN

EVIUEPO Y10 TNV TTAPOd0 Lo €N TOL BEpaTOC.

o Av dev eivar epikth 1 Guean ETIAVGH TOL TPOPANUATOG:

o  Yu{ntaue pe tov mEAdTN TL akpIPOC BEAEL va Yivel kol poThpe TOlES GAAEG ETAOYEG M|
EVOAMOKTIKEG AVOELG Oo TAV ATOJEKTEC.

e E&nyovue otov meAdtn moieg akpimg Bo givor ot emdpeveg kivnoels. Eivor kohd va
€ILOOTE TPOGEKTIKOT OGOV aPOPA TIC LVTOCYEGELS MHOGC. AEV LIOCYOUAGTE OTL OV

UTOPOVLLE VO, TPOLYLOTOTOL|GOVLLE.
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Noa swomiotdcovpe av To TpoPAnua £xel emAvdel og Této10 fabpd OGoTE Vo IKOVOTOLET

tov melatr. KaAd eivar va tov pothoovpe ev0Emg edv Exet PeVEL IKOWVOTOINUEVOS. »

[Topaxdatw mapovotdletal 1 dayeipton mapandvev 6to Eevodoyeio emmvouiog «Ax»
nov Bploketon mopaiiakd oto Mo

« Omowonmote mpOPAnua ekepdleton amd TOV TEAATN TPEMEL VO, ELGOKOVETOL
TPOCEKTIKA Kol LE EVOLAPEPOV KOl YOPIG SLOKOTT, OE 1OAHTEPO YDPO — LAKPLE Ao

dAhovg merdteg. O mehdtng acOdvetol KaATEP OTAV AEEL TO TOPATOVO TOVL.

Tao mopdmova ToV TEAATOV KAToypaeovIal amd ToV VTAAANAO VTOJOYNG OTO EVTIVLTO
CKOTOYPOPNG KOL OVTILETMTTLONG TOPATOVAOV

Av 10 TpOPAnua oyetileTon pe v vITodoY| — dOWUATIO, KTA., TPEMEL VoL HIOETOL AUESOL
M KoAOTEPT ADoN

SOUTANPOVETOL TO £VILVO KATOYPAPNG TOPATOVOV UE TIG EVEPYEIEG HOG KOl
apyelobeteitan

Elpoote guyevikdtartol, dev grhovikovue, eEnyodpe 660 T0 duvatOV To OmAd, €¢’
o6cov eipaote og Béon va modue amd moH mponAbe 10 AdBoc M vo ddcovpe AVo).
Aglyvoope otov meddtn OTL yovpe TV d1dbeomn vo. aKOOGOVUE LE EVOLOPEPOV TNV
0éon Tov.

Ep’ 6cwv dev pmopobue va ODCOVLUE AVGY, TOIPVOLUE ONUEWDCES KOl
SwpePardvoupe Tov e 0T | Abon Ba 600el GTov cuvTouOTEPO YPHVO.

Av 10 TpdPAnpa oxetiCeton pe GAho TUAROTO, TOTE EMKOWVMOVOVUE [E TOV VIELOLVO
TOV TUNMOITOG KOl TOV PEPVOVUE GE EMAPN UE TOV TEAATN, TOpAAANAa TOL divovue va
CUUTANPADGEL TO EVIVLTO «KKOTAYPOUPNS KOl OVIIUETOTIONG TAPOTOVOV» GTO OTOi0 O
VIEVOVVOG TOV TUNUOTOG KOTAYPAPEL TIG EVEPYELES OV TPOEPRN YO TNV IKAVOTOINGT
tov weddrn. To évrumo emoTpépetan oto TUHO Vodoyng Rooms Division Manager
Kot apyelobeteitar.

Evyapiotodpe Tov meAdtn mov pe 1o va pag Kavel yvootd 1o TpdfAnua tov pog fondd
Vo ToV EVTNPETNGOVIE KOAVTEPQL.

devyovtog 0 TEAATNG EVEPYOVUE AUEGMS YL TN ADGT TOV TPOPANUOTOC

H avtipetdmion tov tpofAnudtov, 0o mpénel va yivetor pe mépoa mold gvoicOncio

KOl TAVTOTE, LE GTOYO TNV IKOVOTOINGT TOV TEAATY.
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o Y& kopio TEPIMTOON O TEAATNG, OEV EMTPEMETOL VO, GTOULETOL UTOAGKL» OO TUNIO CE
U

e O I'evikdg AtevBuving evnuepdvetal yio tnv AVom TV omoio SOCULE

e Av dgv umopovue vo d®COLHE ADGON O KAmMOW TPOPANUa, O10TL €KTOC T®V
OPLOSIOTATOV HOG, EPYOUACTE GE EMAPN LE TOV O1evbuvty Yoo vo 000el 1 KaAvTEPN
duvarn Avon.

e [ cofapd TpoPAnuata, TOPATOVA, TOV £X0VV VA KAVOLV LE TO OVOUN Kol TO KVPOG,
ewova TG etapiog, TG oXECES TG pe mpaktopeia, Oépota vyelog kot dNUOGLOG
vyelag, ac@dlrelag kot mepifdiiovtog Bo mpémel va mANpo@opovvtal Gpeso ot
eumiexopeveg IN'evicéc AtevBhvoelg 1 tunpaTo TG eTonpiog.»

Metd amd ™ OYeETIK) £pevva TOPaKAT® Tapovoldloviol kdmowo ototyeio. yiu T KaOe

Eevodoyelakn povada EexmploTd.

2xeSidypappa 5: TEXVIKEG XEIPICHOU TTAPATIOVWYV TTOU

Ewnpépwon eptrAekdpevv TUNPaTWY EEVodoXEiOU
Emravatpopodétnan (Follow-up) TTapatrévou

Mapakivnon yia va ekgpacBolyv Ta TTapaTTova

Apeon TTPOCWITIKA ETTIKOIMUMA Y TTEUBUVOU ANPOCiwV ZXETEWV
ME TOV TIEAGTN

AmO to amoteAEGUOTO TNG £PELVOC TOV TPOyUaTOTOMONKE, TPOKVMTEL OTL OAEG Ol
EEVOOOYELOKEG HOVAOES OLDETOVYV 1GTOPIKO KOTAYPOQPNG TOPATOVOV HE KOTOYEYPOUUEVOL
napdmovo og edwkd Evruma/popueg mapamovov (Complaints Forms)Eriong mapatnpodue
OTL petd omd 10 TPMOTO Prina cvumTAnpoong/KoToypaeng Kol apysodétnong, akolovdel n
ocvoumAnpwon wog eoppog dpdone (Action Forms),mov gival ta pETpa Kot 01 EVEPYEIEG TOL
£ytvav yio Vv eniivon tov TpoPAnpatoc. Puoikd eivarl TOAD OMNUAVTIKO Vo £PYETOL KATO10G
0€ TMPOCMMIKY KOl GUESN EMOEN UE TO TEAATN TOL €EEQPPOUCE TO TOPATOVO TOV. ATO TNV
€PELVO GLUTEPAIVOLUE OTL TO TPOGMOTO TOV EPYETOL GE EMOPY| LE TOV TEAATY OE TETOLES
TEPWTOGCELS €ivar 0 Yevbvvog Anpociov Zy€écewv, Tov COUEOVE HE TO ZYEOIdypoppa 3
olBétovv O T opyavOUEVE EEVOJOYELD, TANV TOV GOTIKOD OV GE TETOEC MEPITTMGEL TO

AVOAQUPBAVEL TO TPOCOTIKO TOV TUNHOTOS VITOSOYNG. AVIIOETOC Ta TOPATOVa OV £X0VV Vi
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KAVOLV pE TNV €kOvVa Kol T eAUN tov EEvodoyeiov, N Kamola atuynuate 1 GAANG eUoE®DY
cofoapd TpofAnuata avagépovral cuvnbmg Katevbeiov otov I'evikd Atevbouvi. Zvunépacpa,
N KaOe mepintmon dayeiplong TaparTdvoL SoPEPEL AVAAOYA [LE TO AELTOVPYIKA TPOTVTO TOV
k6O Eevoooyeiov Kot SLopEPEL AvAAOYO LE TN OLVATOTNTA ATOKATAGTACTG TOL TPOPANLLOTOG.
Xe eMAYIOTEC MEPUTTMOOELS EVIUEPAOVETOL aO TO EEvodoyelo Kot to avtiototyo Tovpiotikd
[Mpaxtopeio mov eivar vrevBuvo Yoo TV OPYAV®OON TV O10KOTMV TOL TEANTN TOL KOl

VILAPYOVV TEPIMTMOGELS ATOLNLLDGEDV.

2roryeia 6wy apopd Ty Evotyra S :

Ouoro, Tov TOTWTIKOD TOL CEVOIOYEIOD

Ao Vv €épevva mpofékvye OTL Kot ot mEVIE Eevodoyelakés povdoeg emBuuodv
TPOCMOTIKY EMKOWVOVIOL LE TOV TEAUTN. ZVYKEKPIUEVO avaeEpOnkay Adylo OTmg erlotevia,
QUAKOTNTO TPOG TOV TEAATT, 0140e0m Yo eELTNPETNON, KOl PUOIKA TAvTo P YOUOYERO.

Ocwv agopd v e£EMEN Ko TNV €KTOIOELON TOL TPOCMOTIKOV, KOl TO TEVIE
EEVOOOYElDL TNV TPOCOEPOLV GTOLG LVTOAANAOVG TOVS, TO KOOEVH OU®G £YEl OLOPOPETIKO
GUOTNHO. LVYKEKPILEVO 1GYVOVV :

Ta o Eevodoyeio «A» ko «B». Tvppetoyn oe dwré€eic/cepvapia mpv myv Evapén g
oall6v Aerrovpyiog, pabfuoto EEvov ylwoowv (kat’ emAoynv) Katd Tt OSldpKewo TG
YEWEPIVNG TTEPLOOOVL KOl TO KVUPLO UEPOC TNG EKTAIOELOTNG YIVETOL GTOV YMPO TNG EPYACTIOG
Omov ot ekmodevopevol vdAinAior pabaivovv kdvovtag vmd TV kabodnynon TV
TPOIGTAUEVAOV TOVG.

Lo ta Eevodoyeio «I[>» kar «A». mpoGPEPOVTAL TAPAKOAOVONOT EVIUEPOTIKMOV GEUVOPI®V
Yy To. foctKd TURUATO TOL EEVOO0YEIOL Y®PLoTd, GLVNOM®G N CLUUETOYY LOYVEL Y10, OAOVG,
véoug Kot TaAovs. o Tovg vEoug ekTdg amd TV apyn TS EKTOIdEVONE TOVG Eivorl pia KOAN
EVKOIPIO VO YVOPIGTOOV UE TOVG UEAAOVTIKOVG GLVEPYATEG/GUVASEAPOVS TOVG Kot Yvmpilovv
KOADTEPO KO TNV EMLXElpMON e TNV om0l TPOKELTOL VAL GLVEPYOITTOVV. Evd Yo Tovg Takiovg
glval por KoAn evkoipio va QPeECSKAPOLV TIC YVAOGELS TOLG KOl VO EVIIUEP®OOVV Yo TUYOV
aAlayég otn Asttovpyio Tov Eevodoyeiov.

0O, 1 apopd 10 Cevodoyeio «E» M €KTOIOELON TPAYLOTOTOLEITAL EV PO EPYACIAG, VO TNV

Kaodnynon tov dievfuvin/idrokt.

To mopaxozw 16300V Y10, 10 Eevodoyeio «A»:
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H Swpkng kot emrayvvopevn aviamtoén g etopiog «A» Kot 1 KOT ETEKTOON
OlebpLVON NG OKOYEVELNG TV CLVEPYOTOV UG, €mEfoiav TV avdykn obotaong Kot
oteAéywonc pog Atevbuvong pe 6tdyo Tov GLVIOVIGUO, TNV ELOVYPALULOT TOV SPAGE®V TOV
TPOCMTIKOV, TOV GYESOGUO KOl EAEYYO TOV GLOTNUATMOV OTOTEAECUOTIKNG O10iknong Kot
TEAOG VO 0TEYAGEL OO TOL OEHOTO TOV APOPOVV GTIG EPYOCIUKES GYEGELS KOL TNV IKOVOTOINoN
TOV TPOCOMIKOV.

Ymv etopia pog, avayvopilovpe OTL OTIG ONUEPWVEC CLVONKEG TNG OCLVEYMG
UETOPAAAOUEVIC ayOPAS KOL TOV 1GYVPOV OVIOY®VICHOL TNG TOLPICTIKNG TPOCPOPES, Ot
dvBpomol pag eival 0 TPOTAPYIKOG TAPAYOVTAG YO TNV EMTEVEN TOV GTPATNYIKOV HOG
o1oywv. Baoopaote 6Toug avOpdmovg pag, 6Tov evOoVs1aGHd TOVG, TNV APOGImoT TOVS Kol
TOVG aPEYOLUE 1oeg evKapieg avamTLENG Kal e£EMENG, oe €va TeptPAALOV OV TTPpodyeL TV
Kavotopia, TNV aSlompEmELN, TNV AGPAAN EpYacio Kol LTOSTNPILEL TNV ONUIOLPYIKOTNTOL.

O potepardTTES OTIG OToieg eoTialel 1 AlehBvvon AvBpdmivov Avvapkod g etanpiog
pog gtvo ot €ng:

o  FEmloyn AvOpdrmivov Avvouikod

o FExraidsvan

o  vornuo A&ioddynonc [lpoowmixod

o  Vornua llopoywv

o  oornuo dioyeipionc Hoparovwyv

Emoyn AvBpomivov Avvapukov: H etaipia pog aviipetonilel v mpocéikvot, a&toldynon

Kol €vtaln véov LIoANA®V ®¢ Tto onueio évaping pog pokpoypodviag kot apotBaiog,
aVTATOdOTIKNG OYéone. Me o1dy0 Aowmdv, TNV OAOKANPOUEV KAALYY TOV OVAYKOV TNG
oTeEAéY®ONG TOVG, N eToupia pog Ppioketar oe cuveyn avalftnorn vroyneiov pe cvyypovn
TEYVOYVOGia, SVVOUIGHO, OMAOIKO TVELD Kol dEoUELOT oty e£EMEN TOV YVOGE®Y, TOV
OeE0TNTOV OAAG KO TOV ETAYYEAUATIKOD TOVG TPOPIA.

Yviroyn Buoypaewav: T v kaddtepn dwayeipion T@v Ploypaeikdv c1UEIOUATOV
mov AopPdvovtar otnv etoipia, €xel onpovpyndel por Paon cVAAOYNG KOl CLYKEVTIPMOONG
Bloypapikmv. Xxomdc eivar va egetdlovion Kot vo, aElomolovvTol ot KoADTEPOl dvvatdv
VoYM Plot yio TG B€celg mov ypetdleton v KaAv@Oovv. Apyn Hag elval 1 Tapoyr| ELKOIPIDOV
0€ OAOVG TOLG LTOYNPLOVG, TOL B EKONAMGOLY EVOLOPEPOV, KOl 1 GUECT OTAVTNGCY LOG
GYETIKA LLE TNV TPOOTTIKY] GLVEPYACIAS.

Exnaidevon: Xtov Opyoviopd pog viofetodue v apyn e «dwa Piov udbnone» kot og €k

T00TOV, VEooTNPIOVHE TN GLVEYN KOTAPTION TOV GLVEPYAT®V MG To eKmodevTiKd
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TPOYPAUUOTO OPYOVOVOVTOL PE PACT TIG OVAYKES TOL TPOCMMIKOV, OVTOTOKPIVOVTIOL OTIG
e€eAilelg kar divouv v evkapion otovg epyaldpevovg va. mapakolovbovv Bépato mov
GLUVOEOVTOL UE TNV EPYOCIN TOVG MOTE VO PEATIOVOLV TIC YVMOOELG Kot TIG 0eE10TNTEG TOVG.
KoAldmtouv mlovoia Bepoatoroyio Kot LAOTOLOUVTOL, OTOCKOTMOVING OTNV TANPECTEPN
KATOPTION TOV OTEAEYMV TOL OPYoVIoUoV, Omm¢ Oépato dlayeipiong Kot JStoiknong
napomovev, eEummpétnong MEANTAOV, OMOTEAEGUOTIKO  €PYOCLOKO  OpyavOYPOUUa,
OTOTEAECUATIKY] CLUVEPYOCIO HE EO0MTEPIKOVS Kol eEMTEPIKOVE TMEAATEG MOG, HOPQES
EMKOWVOVIOG KTA.

2vomuo A&ohdynong Mpocomikoy: Xe éva OAOKANP®UEVO GUCTNIO S10TKNONG TPOSMOTLKOD

agetnpia givat éva cvotnua dtayeipiong g anddocNS TOV, TPOGUPUOCUEVO OTIG AVAYKEG TNG
etoupiog pog, 10 ovotua aSloAdYNoNG TPOCOTIKOL &YEL GTOXO TOV EVIOMICUO THovOV
onueiov mov ypnlovv Pertimong, kot tn dayeipton ovTOV ®oTE Vo PeATImBEl 1 amdd0oT TOV
KkdOe cuvepydtn otov Topéa vOHVNG ToL. Méca and TAKTIKEG GUVAVINGELS KOl GUGTILLOTIKN
kafodnynon, o kdabe cvvepydtng aSoroysitor amd Tov vrevBuvd Tov KOl AauPdver To
amoteAEoUATO TG AEI0AOYNONG TOV 0TO TEAOG KAOE coulov Aettovpyiag.

Xvomuo IMapoymv: To cvomua mapoymv €xel avantuybel Phe otdyo TV amacyOAno”n Kot

dlTpNon ToLv TPOSHOTIKOD oL JBETEL TIG avaykaieg KAVOTNTEG KOL GUUTEPIPOPES, Ol
omoieg odnyovv ot PeATIGTOTOINGT TNG OTOMIKNG, OAAGL KOU GUVOAKYNG 0amdd0ooNS NG
etoupiog. Méoa amd €va OAOKANP®UEVO TTAKETO TOPOYMY TO OMoio Olapk®dG eumAovtiletal
(ocvveyng exmaidevon, avayvopion g epyaciog pe Ppofeic KOADTEPOL VITOAARAOL TNG
YPOVIIG, EKTTAOCEL GE OPICUEVE TUNUATO TOV EEVOOOYEIOV, OPYAVMOY EKIPOU®Y, SPElV
XPNON GLYKEKPIUEVOV EYKOTOOTACEMV TOV EEVOSOYEIOV, ), amockomovpe vo, entpafedovpe
OAO TO TPOCHOTIKS Y10 TV ATTOS0CT KOl TIV GLUVEIGPOPA TOV.

Xvomuo Awyeiprong MHoapandvov: Q¢ Evag cOyypovog opyaviolog Tov BéAel va Pedtidveral

GLVEYMG, E£YOLUE OPYOAVAOCEL €VO GUGTNUO KATOYPOPNS TOV TOPOTOVOV, OT®G avTd
STVTTOVOVTAL TOGO amd TEAATEG Ko AouToVs eEmTEPIKOVS TEAATES TNG £TAPiaG, OGO KoL OO
€0mTEPIKOVG cuvepydtes. To Tvomua Awayeipiong [Hapoandvev eivar éva amd ta Pacikdtepa
GLOTAHOTO TTAPAKOAOVONONC Yoo cuveyn PEATIOON TOV VANPECIOV TOL TOPEYOVUE GTOVG
meAdteg pog. Ta TuyxOV TaPATOVE TOV OVOPEPOVTOL OTTO TOVS TEAATEG TNG ETOUPIOG OTOTEAOVV
evkatpios PeATiOONG TOV TOPEYOUEVOV VANPECUOV KOL GUVERMS 1 O1evBvvon divel moAD

LEYAAN TPOTEPALOTNTO GTIV OMOTEAEGLOTIKT AEITOVPYIO TOV GLGTHILOTOG OVTOV.

["'evikotepa cupmepaivovpe 4Tt akolovbovvtal o BempnTiKd TpdTLTTO. ANAOOT|:
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210 GUYYPOVO EMXEPNUATIKO TEPPAAAOV, TOL CLVEXDC UETUPAALETOL pE TO)ELS
pvOuove, ov emyelpnoelg opeilovv va vmootnpifovv evepyd TNV ekmaidevon Kot TNV
KOTAPTION TOV TPOCMOMIKOD TOVG, TPOKEWEVOL VO, OlOTNPHOOVV KOl VO PEATUOCOVYV TNV
AVTOAYOVIGTIKOTITO TOVG.

Agv vapyel KOAOTEPOG TPOTOG Yo var LeTadobel oe Evav epyaldIevo Kavovpylo M
A0, TO Pvopa OTL 1] Entyeipnon Tpdypatt volaletal yio To LEAAOV Tov, amd TV évtalr Tov
0€ TPOYPAULOTO EKTOIOEVLOTG KO TPOSMTIKNG OVATTLENG.

AVTIKEIPEVIKA OLLMG TO KUPLO PEPOG TNG EKTOIOEVONG YIVETOL GTOV YDPO TNG EPYACING
Omov ot ekmodevopevol vdAinAior pabaivovv Kdvovtag vmod TV kafodnynon TV
npoloTapévav Toug. H exmaidevon otov ydpo ¢ epyasiog, Tave oty epyacio eivat 1 mo
amAn Ko n o Pacikn popen exmaidgvong. ‘ETol o vmdAANA0G, amoKTd Auecn eumelpio Kot
mopayel eved pobaivel. To peyoAdtepo TAEOVEKTNUO TNG EKTTAIOELONG €V Dpa epyaciog Eivol
OTL EMTPENEL GTOVG VWOAANAOLG v Pudoovv TIg Tpaypatikés ocvvOnkeg epyacioc. Ta
LEOVEKTLOTO: OU®G 1) EKTTAIdEVON €V dpa epyaciog KooTilel Kot ypelaletor ToAOS xpoOVog
eMiPAeyYNG amd TOV TPOIGTAUEVO.

Yvupetoyn oe dwré€eic/oepvapia givar n mo ovving péBodoc exmaidevong Kot
avanTuENG €KTOG Ydpov gpyaciag. Tlapd To oyeTiKd YOUNAOd KOGTOG TG, TPOGPEPEL LOVAYOL
BepnTIKEG YVOOELS.

Ye o emyeipnon mov dev dwbétel tunua Atevbvvong AvBpomivov Tlopov, n
KovOTNTO VTOKIVNONG TOV TPOGHOTIKOL €ivol éva omd To PaciKd MYETIKO TPOSHVTO TOL

npénet va, doaétetl o I'evikdg AtevBuving

2roryeia ocwv apopa tqy Evotyta 6 :

XopoKTnpLoTiKe. THG TEAATELOS

Da/a12345
Ba/a12345

O éNnveg VA

O ayyror VA
B apepikavol V v

@ yeppavoi Vv v
B auoTpiakoi vV Vv Y
O eABetoi V Vv

m BélyoIV Vv

B yaAol VA

O ahoi VvV v

@ oMavdoi V

B okavdivaBoi V ¥
B pwooroukpavoi v
B GAAN xwpa vV v

Zxediaypappa 6: EBvik6TnTEG MG TEAATEIOG TWV §EVOBOXEIWY
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Txedidaypappa 7:HAkiakég Opadeg Tou Eevodoxeiou
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I'ENIKA XYMIIEPAXMATA

[Tapatnpodpe 011 1 Hapén Tpuqpatog Anpociov Xyxécewmv Bonddet oAb 6t Asttovpyia
TOV ZEevodoyeiov aeov £xel GUECT] MPOCMOTIKN EMOPY] KOl GULVEYN EMKOW®VIOL LE TOLG
neAdteg, yvopilel Tig amoutnoglg kot ta topdmovd toug. O Yrmevbuvog Anpociov Xyécewv
pmopel va S1oyepIoTel aUTAOTA 1| TOPATOVE TPV O TEAATNG AVOY®PNGEL amd TO EEVOOOYELD.

H emxowovia pe toug meddteg HETE TV avay®pnon Tovg amd to Eevodoyeio elval TOAD
ONUOVTIKY. AVTO pUmopel vo Yivel €ite pHE OMOOTOAN ep@TNUOTOAOYimV (MAEKTpoviKa M
TOQLOPOLIKE) KOl OTN GUVEYEIL VO €EETAGTOVV TO OMOTEAECUOTO OE GYEOT WHE TO
EPMTNUATOAOYLO TOV £XOVV GUUTANPMOGEL O {101 TEAATES KOTA TN OIUPKELD TNG TOPOUOVIG
TouG pésa oto Eevodoyelo. AVTO emioNg EMTLYYAVETAL LE OMOCTOAN] EMGTOADV «KmOKaG
dloeviag» (Hospitality Commitment)pg déopegvon tov Egvodoyeiov Tpog 10 TeEAGTN G0V
aQOPG TN TOLOTNTO TOV VANPESIOV OV TOV TPocPépel ( Ommg Exel €QOPUOCTEL O TO
Eevodoyeio emwvopiog «B».

Eniong ovumepaivoope moco Poacikn eivar kot 1 aloAdynon Tov TPOSOTIKOD TOL
£evoooyeiov, eite HEGM EPpOTNUATOAOYI®V 1] LEG® TOPATOVOV TEAATMOV.

Yav Tpotacelg Pertioong:

H pétpnon mg niotg (loyalty) tov nehatdv kot emPBpapevon tov exavarapfovopevov
nedotdv . Tavopmon Kot Kotapétpnorn Tov meAatdv pe PBAon v Topouovi Kot Tig
KOTOVOADOELS TOL Tpaypotonoinoay pécao oto Eevodoyeio. Na opiotodv katnyopieg loyalty
kot emPpdfevon tov pedov. Kodd Oa givar va optotovv To TAKETN, Ol LANPEGIEG
emPpapevong Kot avtapoPng Kot va oxedlactel 1 oTpotnykn yo v eE6¢pAnon tovg. Eival
TPOTILOTEPO VO AVTAUELPOOVV 01 TIOTOL — EMKEPONG TELATEG KOl VO UTOVV GE EVTEPO TAAVO
Ol UN-EMIKEPONC.

Ye autd TO KOUUATL EVIACGGETOL Kol 1) OTNPNON MG EVEPYNG OY€OoNG MEAdTN —
Eevodoyeiov. ATOGTOA] MAEKTPOVIKOD TOYLIPOUEIOV, TPOGPOPES, VYES Yo XPLoTOLYEVVA
kot [Ipotoypovid katd tm Sdpkelo Xeepivig mePLodov, 660 Yo T ACTIKA TOCO Kol To
napadepiotikd Eevodoyeio (To Kopudtt avtd umopel va 1o ovaAdfel To TUALO TOV INUOGI®Y
oyéoemv: va cVAAEEEL ovopata tpv T ANEN couloV KoL 1 amooTOA| pmopel va yivel amd to
VIAPYOV TPOCOTIKO €Kelvng TG mepltddov, Om®G €lval TO TUAUO KPOATHOE®V 1 KATO0
d1ev0VVTIKO GTELEYOG).

To avBpomvo OSvvopukd mov eivol 1 OTEAEY®MON KOl TO EUYLYO KOUUATL TOL
Eevoooyeiov, elvar moAlvovvheto Kou moAvdldotato. O dvBpwmog elvar o PacikoOTEPOG

TOPAYOVTOG OTNV EMYEPNOIOKT Topaywywkn dwdikacio. Ov dvOpwmotr eivar oAy w0
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onNuovTIKOl amd To KTiplo, TIG E€YKOTOOTACELS, TO EUTOPELUATO, TO GLOTNUOTO KOl TIG
puebddovg. Eivar o mo a&idAoyog moOpog mov €xel otn owdbeon g 1 emyeipnomn, Tovg
avOpdOTOVG TOV TN GTEAEYDOVOVV, APOL G aVTOVG otnpileton 1 emPiwon kot N avamTvEn
™mc.(oe éva amavinuévo ep@TMUATOAOYI0 €VOG TTEAATN, OTO TESIO Y10 TO TOLOTIKA GYOALL
£YPOE KATOLEG OPVNTIKEG TTOPATNPNOGELS, OTO TEAOG OUMG £YPOYE: TO KTiplo OGO OLOpPON
OPYITEKTOVIKN KL av €Yl - €lval Qyvyo, OPOS TO TPOCOMIKO TOV EEVOdoyeiov ékave OAN T
drapopd otig drakoné poc. Evyapiotodue mold 1o Tpocmnikd cog)

Ot 0101KNoEIS TV EEVOJOYEIOK®DY HOVAO®MV TPEMEL VO OlvouV HEYAAN onuocio otnv
EKTTALOEVOT KOl EVIUEPMOT] TOL TPOCOTIKOD OAWV TOV TUNUAT®V. AVTO 1oYVEL, OTMG EI0ALE,
wWwitepa yoo Egvodoyelakés aAvcides, MOTE vo, akolovBovvTol TovouoldTLTTO TO. TPOTLTO,
Aertovpylag mov emBopel M dwoiknon tovg. Me v Ponbeln TG EVOOEMIYEPNGLOKNG
ekmaidgvong (mpw v Evapén e Kahokapivig colov aAAd Kot TOVG XEWEPIVODG UNVES, Yo
o EEVOOOYEIDL ETOYIKOD YOPOKTAPA) PEATIOVOLV TNV TOLOTNTO TOV AVOPOTIVOL SLVOUIKOD
TOVG TPOKEWEVOL VO EMTVYXAVOVIOL Ol OTOYOL TNG EEVOOOYEOKNG EMyEipNONG ..
EMUOPOMOTN LE TN HOPON Cepvapiov, ekmaidevon EEvov YAWGohv — EEvng Eevodoyelakng
oporoyiog, KATL mPochEtel Mo VYNAEG TPOOAYPOPES KOl ETAYYEAUOTICUO ®G TPOG TNV
eEummpénon kot To 6EPPIS.

e i emyeipnon mov dev drabétel tunpa Aevbvvong Avlporiveov [opwv, n kavotta
vrokivnong, a&loAdynong, onpovpyiag OeTikod KANUATOG Kot OLOOIKOTNTOS TOV TPOCMIIKOD
glval éva amd ta Pacikd nyetikd tpocdvto mov mpénel va dbétel o I'evikdg AtevBuvrrg.
Otav Aépe a&loloynon evvoodue vo. fonbnocovpe tov vadAinio/cvvepydtn pag vo yivel
KOADTEPOG, EMAVAOVING TOV YO, TO EMTELYHOTO TOL Kol TO SLVATO TOL ONUElN Kot
emonpaivovtog Tig advvapieg tov, cvintovrog poli mbavoig tpoémovg Pertioons. Otav Aéue
VTOKIVNON, aVAPEPOUAGTE GTOLG TPOTOVG KOl TO UEGO 7OV YPTGULOTOIOVUE Yol VA
TOPOTPVVOLLLE KOl VO TAPOKIVIGOVUE TO TPOCMOTIKO oG Vo epyacHel pe peyaAvtepn opeén,
pe meplocdTepo (NAo kot vrevfuvotta, doTe vor amodidel kKaAvTePa ot dO0VAELL Tov. Ot
EVEPYELEG TOV UTOPOVV VO VITOKLVI|GOLV TO TPOGMTIKO EIVOL:

Ixavomomtikd picho

Koiéc ouvOnkeg epyaciog

Kol emkowvovia péca oty entyeipnon, vmopén vyiwv oxécemv PeTald tov epyalopévev
Kot TG 010iknong.

SUUUETOYY OTIC AELITOVPYIEC ANYNG OTOPACEWV.

Avayvmpion g Tposopds Tov
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[Mpoaywyn xor avantuén péoa oto mAaiclo NG O00VAEWIG (m.y. €ival onuavtikd otav
YAYVOLHE Y10 VEO TPOCMOMKO, Vo, UV TOPOAElYOLHE va Olvovpe guKoupieg GTOVE MON
gpyalopevoug omv emyeipnon , ot omoiot umopel vo dBéTovv To TPOCSOHVTO KOl TIG
KOVOTNTES Y10 VO KOADWOLV TO KEVO 1) T vEa BEom oL dnovpynOnKe.

BeAltioon ecoteptkdv 01001KOGIOV: GTEVY] TOPAKOAOVONGN Kol EVUEP®ON YLoL OAOL TOL
ovuPdvto avd Tuiua, dote va Ppebovv Tuydv KabvotepNnoels, vo evtomioTel Kol vo ueTpn el
1 OMOTEAEGHOTIKOTITO TV VANPECIOV TOV TAPEXOVTOL OO TO TPOCHOTIKO TNG EEVOSOYELNKNG
HoVGadas. Avampocapuoyn Tov mAdvov epyaciog/ KoONKOVIov odupeve pHe TV mikia,
YPOVIKO SLAGTNLLO TOPALOVIS GTO 1010 TOGTO £pyaciog, POPTO pyusiog.

Awyeipion kol cuoTNUOTIKN TapakoAovOnon tov eEomAlopnod kKot twv PAafodv Tov
dopatiov kot tov tunpdtov. Eivor mold onuoviikny n mopakolobnon tov PAaPov.
[MapakorovOnom Tov ¥pdvoL ETIAVGNG TOVG 0O TO EKAGTOTE TEYVIKO cuvepydtn ( eEmtepikd
TEYVIKO TUNUO) 1} TO E0MTEPIKO TUNUA GVVTHPNONG.

Yvvoyilovtog, N dNuovpyio EVOG OVTOY®OVIGTIKOD TAEOVEKTNLOTOG KoL 1] EVIOYLOT TNG
0éong g Eevodoyelakng povadag otnv ayopd, m onpovpyio motdéTTOG TEAATEINS, 1)
TPOGEAKVOT TG VENG Ttedateiag, 1 dnovpyia g otadepng emavorappavopevng teroteiog,
N koA eRun/ TpoPorr ¢ eKOvag TG EEVOSOYEIOKNG HOVAdag, 1| avénon NG domavng yio
KOTOVOADOELS 6TO EMOITIOTIKA TUNUATo (KaBdC 0 TEAATNG TEPVAEL TIC TEPIOCOTEPEC MPEG OE
avTa).

H ovoyétion 6Awv TtV mopamdve OTowEldV G GLVOVOGUO E OTOTEAEGHOTIKY
doiknon, Ponbder oto vo. Asitovpynoet omodoTIKA/ OmOTEAECHATIKG pio EEVOSOYELOKN
povaoda kot vo eOdoel To emBLUNTO TNG OMOTEAEGUO — TNV IKOVOTTOINGT TWV TEAATOV TNG.

>mv lleppéperon Kpnng, 10waitepa o011 KOAG OPYOVOUEVEG KOL  QNLUGUEVEG
TapaBoAAGGIES, TOPAOEPIOTIKEG EEVOOOYEINKES LOVADES, TO UEYOADTEPO UEPOG TNG TEANTEING
TOVPIOTOV  omaptiletor amd TEAATEC, MOV TANPAOVOLV OPKETE UEYAAO TOGH Yoo TNV
Tpaypotonoinon tov Tasdon — avayvyng tovg mpog Kpnrn. Tn onuepv dedopévn
KATAoTOON Kot TN TEPI0O0 TNG OKOVOUIKNG Kpiomg, To ta&idl avtd £xel vynAd KdGTOg, KATL
OV KAVEL TOVG TEAATEG VO EIVOL APKETE ATONTNTIKOL KOt SIGTOKTIKOL MG TPOGS TIC TUPEYOUEVEG
vINpeciec ™G EEVOOOYEINKNG HOVAdOG oL emAéyovv. o avtd ko givor moAy Pacikd m
eKaotote £evodoyelokn Hovada vo Oivel TV OovAAOYN TPOCOYN OTIS OMOITNOES KOl TO
TOPATOVO, TOV TEAUTAOV TNG Kol Vo, Topakorlovdet v e£€MEN Tovg. Kdtt mov givar onuavtikd
vy v Ot T dtevbuvon g EeVodoyEOKNG LOVADOS, MGTE VO EMPUOCEL GTOVG dVGKOAOVG

OTKOVOUKOUG KOPOVG OTTOV EMIKPATEL EVIOVA KO TO GTOLYELO TNG OVTOYOVIGTIKOTNTOG.
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IHAPAPTHMATA:

Yxéo10 Epotnuatoroyiov

[Tivakeg g 'Epegvvag [ediov

‘Evtuno kataypapnc Zvupaviov/Guest Action form
Apbpa
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XXEAIO EPQTHMATOAOI'IOY
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EPQTHMATOAOI'TO

Evomrta 1

Tavtotnta Eevodoyelaxng Hovaoos

[Towa eivon 1 emwvopio ™ Eevodoyelakng Lovadag Tov pyaleoTe;

ETOVULIO .. e

€ ol oo TIG TAPAKATM KATNYOPIES OVIKEL,
{}5*
{}4

€ mO10V¢ OO TOLG TOPAKAT® THTOVE KATAAVLOTOG OVIKEL,
{} Hapabeprotikd (Resort)

{} Eevodoyeio kKhacokov THmOV (AGTIKO)

[Towa eivon 1 amdoTaon Tov Eevodoyeiov amd:
BNV L0V Lo Lo L
TO CEPOOPOLLLO . .. e ettt e e et e e e e e e e e e e
TO AULBIVL. + e e e e e e e e e e e e e

[Toca xpovia Asttovpyel  Egvodoyelakn povaoa,
{}1-5 ém
{}6-10 ém
{}11-15 ém
{}16-20 étm

{} mnévew amd 20£t

[Tooeg Khiveg d1a0étet To Egvodoyeio;
{}50-100
{}100-150
{}150-200
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{}200-250
{}250-300
{} 300 ko éve

Evotra 2

Tunuoral Eykatootdoels ko1 Yanpeoies

[Mowa amd To TAPAKATO EMGITIGTIKA TUHOTO S1oBETEL
{} Kevtpwd Eotiatdpio - Mroveé
{} Eoctwatopo/a A la Carte
{} Mnop moivac (Pool Bar)
{} Kevtpwd Mnap (Lobby Bar)
{} Mnop napariog (Beach Bar)
{} Zvox pmap (Snack Bar)

[Moteg amd TIg TAPAKATO EYKATOOTAGELS SOLOOETEL:
{} Haporia
{} Zna
{} Tloxodl1
{} Zdovva
{} Zvvedpraxod Kévipo
{} Birobnkn
{} Kevtpwn moiva
{} Hadwn moiva
{} Hawdwn Xapa (Mini Club)
{} Eocwtepikn mowd
{} ExxAnocia
{} AiBovoa napacticemv/opelOéatpo

{} KOTOOTAROTO. AV VOL TUEIBOUG, + v veevenetee ee ettt e een e e e en e eaeaenens

[Toteg amd T1g TapakdTm abANTIKEG EYKOTACTAGELS OLOETEL,

{} Tvuvaotiplo



10.

11.

12.

{} I'Mmnedo tévig

{} I'Mmnedo yxorp

{} I'Mmnedo modocpaipov

{} I'Mmnedo BOAEi | undoket

{} AiBovoa mvyk-moéVYK

[Toteg amd 11 mapakdtm vanpecieg owbétey; [Toleg ivon pe ypéwon N dwpedy;
{} HIY pe oOVOEOT TVIEPVET. .. vverve it it ve e e e ieieeaane {}........ {}...
{} AcOppato STKTVO/ Wi-fi... o {}....... {}...
{} XpnUOTOKIPDTIO GTO SOUATIO .. enaeeeeeeeie e ane e e eenens {}....... {}...
{} Ymnpeoieg yoyaywyiog (Animation) ..........cccoeevviviinennnes {}........ {}...
{}Y mmpeoieg babysitting.........cooev i, IR {}...
{} Ymmpeoia Metagopdg (mpog Mpdvi, aepodpOUIO) «.vvevvnnen... {}........ {}...
To Eevodoyeio dabéter Tunuo Anpociov Zyécewyv,
{} Naw
{} On
To Eevodoyeio mpocpépet VIP vimpeoieg;
{} Naw
{} Op

Yrnapyet oto  Eevodoyeio  khoum  mpovopodywv/emovaiappavousvoy
(Privilege/Loyalty Club);

{} Nau

{} On

Evomrta 3

Opyavawaon kou Aroiknon [opomdvwv

TEAOTOV

H xotaypoaen tov moparndveov Tov SVCAPESTNUEVOV TEAUTOV EEKIvoe amd TO TPMTO £T0G

dpvong g EeVoooyEloKNG LOVASOC;
{} N
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{} Ox

Edv oy o0 glva T0 €106 évapéng KOTAYPOONG 1GTOPIKOD

TUOUPOTEOVIIV ] ettt et e e et e e et e e e e e e e e et s e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e ea e e ea e e e e s e smmneesn e e ennnennnaes

[Toto elvar to T0G00T0 TELTEIOG TOV EKPPALEL TOpdmOVa;
{}1 ¢0c 5%

{}6 éoc10%

{}11 éwg 15%

{}16 éwg 20%

{}20% xou Téve

[Motég teyviég yeptopod Tapandvev ypnoiponolel to Eevodoyeio;

{} ®opueg mapamovov (Complaints Forms)

{} ®opueg Apdong (Action Forms)

{} Apeon mpoocwmiky enikovmvio dievBuveng pe tov meAdT

{} Apeon nmpocwniky enikovmvio Yrevbvvov Anpociov Xyécemv e Tov TEAdT
{} Hapaxivnon ya vo ekppacOodv To Tapdmova

{} Avatpogoddton (Follow-up)raparndvov

{} Evnuépwon guniexdpevov tunuatov Eevodoyeion

{} Evnuépwon tov Tovpiotikod [paktopeiov Tov meldt (av eivot mpaktopelokdc)

Av 0 meldtng mov €£EPPOGE TO TOPATOVO OVIKEL GTOVG ETOVOAUUPOVOUEVOLG TEAATES, TOV
aviipetonilete pe  mopomdve  mpocoyn M OM®G KOl OTOVG  LIWOAOITOVG

TEE AT G, ettt ettt e e e ettt e e ettt e e e e et e e e e e e et e e b e e e et e e aa e e e e e ee b e e e e aaennnnennns

[Ipocpépovtal 610 TPOGMOTIKO TOL £EVOJOYEIOV TOVL £PYETOL GE EXAPN LLE TOV TEAATN KOTOLES
BooIKEC YVOOELS O1001KOCIDOV OVTIETMTIONG TOPATOVOV;

{} N
{} Ox

[To16 and to TopoKAT® £YEL TO LEYAAVTEPO TOGOGTO TOPATOVMV GTO EEVOO0YETLD;

{} Ymodoyn/Anpodoieg Lyéoeig
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{} KaBaptomra & teyvikd yopaKTnploTikd douotion
{} ZepPic emortioTiKOV TUNUATOY

{} Eyxartootdoelc tov Egvodoyeion

{} ABnTikég eykataotdoelg Tov Eevodoyeiov

{} Zna

{} Tomobeoia tov Egvodoyeiov

{} Haporio (av ivar drabéoun)

{} Apyrtektovikn/Zyédio tov Eevodoyeiov

{} Kevtpwn moiva

{} Tuquo yoyayoyiog/Animation

{} Evkaipiec drookédaong eviog Eevodoyeiov

Mo motevere Ot egivor 10 addvapo onueio tov  Eevodoyeiov; ITlpotdoelg

S Eo0 B 12T 1 [OOSR PPPPPPPPPPPPI

Evomta 4

Oixovouuka, Oéuaza

[Tow6 mocootd mEAUTOV  TOPOTOVIETOL Yyl TNV~ TIWOAOYOKY]  TOAITIKY]  TOV

EEVOOOYEIOV; ettt e et ettt e e et ettt e e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e an e e e e e e rna e e e e eesrnnnns

e oyéon pe 1o €tog 2009,mmw¢ mye and otkovokng amoyng 1o Eevodoyeio to 20101 €wg
topo. Koaidtepa 1 yewpotepa;,  KaidedOnkav 1o avapevopeva/mpoPiendueva
OTTOTEAEGLOTO 1o eeeeeeeeeeeenrreeeniie e e e e e e e e e e eeneas

Ao6y® owkovoukng kpiong dArace to 20101 TioroyloKY| TOATIKY TOVL EEVOOOYEIOL;

{} N
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{} Ox

["evikd n owovopukn kpion ennpéoce Ta 5000 Tov Eevodoyeiov o 2010;

{} Nau
{} Op

[Mpocpépete kalbtepeg Tuég otovg EAlnveg meldrteg;, ( and EALGSa, Oyt ‘EAAnvec amd
eEmTEPIKO)

{} N

{} On

Evomrta 5

Ouoro Tov TOTWTIKOD TOL CEVOIOYEIOD

Embopeite mpoowmiky entkovovio ToV TEAATN LE TO TPOGHOTIKO,

{} N
{} Ox

[Tpocpépovtar 610 Tpoowmikd oepvapilo/eknaidevon/podnuata EEvov YAocomv;
{} Nt (ZOVTOUN OVOPOPG. cctrrrrrrrritrninniaaaaeeeeeeeeaeeeeeeeeeetbeeneneesasesnnnna e aeaaeaaaaes )
{} Op

Epapudlete ecmtepikd marketing;
{} Naw

{} Ox

[Tpocpépovial 610 TPOCOMIKO Kdamolow mpovoua; (m.y. ekdoués, eKTTMOE oe dldpopa
TUNUaTo EEVOOOYEIOV, OIKOVOLIKA TOKETO TPOCPOPDV, EKTTMOELS Y10 TOVS GUYYEVEIS TOV
TPOGMTIKOL KTA.)

{} Nt (ZOVTOUN OVOPOPG.ccrrrrrrrrrrrnnnniaaaaeeeeeeeeeeeeeeeeeeertreennnsesesnnnnaaaaaaeeaaeaaes )
{} Op
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To Eevodoyeio mpotiwder va yivovtar TPooANyel; o€ eEeldkeVUévo TPOCOMKO 1 GE
arepo(ywpic ™MV avaroyn mTPOHANPESIN) Kol TOL TOPEYEL EKTOIOELOT) GUUPOVE UE TO.
AeLToVpYIKA TPATLTTO. TOL EEVOdOYEIOV;

Evotrta 6

XopoKTnpLoTiKe. THS TEAATELOS

Katnyoplomoote 1oug TEAATEG GOG COUP®VOL [LE TOVG TOPUKAT® TOPOUETPOVS (68 TOGOGTO
%):

Efvikdétmrao:
{} éAAnveg
{} ayyhor

{} apepikdvor
{} vepnavot

{} avotpraxoi

{} EXPetoi

{} Béhyor

{} yéAror

{} woroi

{} olhavdoi

{} oxavdwapoi

{} poocorovkpavoi

{ } & yopa (Iopond, Tlolwvia, XAoPaxia, Toeyio, Avotparia, Ilomovia,
TTOPTOYOALOL) .ttt e e e e et e e e e e et e e e e e e e e e e e e e eennneeees

Hluaxéc opddec: (o€ 10os0oto)

{118-20
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{}21-30
{}31-40
{}41-50
{151-65
{}+66

Xpovikod ddotnua dropovic: (o€ T0606To)

{}1-3
{}7-10
{}14-21
{}1 pivag
{} 1+ pnveg

To Eevodoyeio amevBhvetal TEPICCOTEPO GE: LNUEUDOTE SITAN KOl TO TOGOGTO

{} Zevyapla

{} Owoyévereg

{} Atopa tpitng nAikiog

{} Meldreg yio emaryyeEAUATIKOOS GKOTOVG
{} Zovedpovg

{} AA\\o

[Toleg amd TIC TOPOTAVEO ORAdES TMEAUTOV TPOYUOTOTOIEL TOGOOTIONN TO TEPIGGOTEPA
mopdmova,;

Evyopiotd yio to ypdvo mov dubécarte

Zopapdkn Mapia
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Hopoxkdato Tivakag woyvel Yo to yeowoypapporo: 1.1., 1.2., 1.3,

Emmwvupia TapaBaldooi

1 "A" MouBeg a 7 30 35
Emwvupia TapaBaAdooi

2 "B" Xepoodvnoog a 20 35 40
Emmwvupia TapaBaAdooi

3 " MouBeg a 13 30 35
Emmwvupia TapaBaAdooi

4 "A" MdaAia a 10 45 50
Emmwvupia | Aypouddpa TapaBaldooi

5 "E" HpakAgiou a 170 15 10

Hopokdto mivokes ava@épeTal 6To £T0¢ EVapENg KOTAYPAPNS LGTOPLKOV TUPUTOVOV o€ GYion

e To £tog idpueng Tov Eevodoyeiov, Yo To Lysowdypoppa 2

ETwvupia

1 "A" 2007 2007
ETrwvupia

2 "B" 2008 2008
ETrwvupia

3 "™ 1991 2002
ETrwvupia

4 "A" 1984 1996
ETwvupia

5 "E" 1982 2005

Mocoota mehateiog Tov ekPpaler mapdmwova, Xyedraypappo: 4
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Emwvupia "A" 8%

Emwvupia "B" 9%

Emmwvupia "T" 13%

Emmwvupia "A" 11%

Al O W N =~

Emmwvupia "E" 5%

IMapeyopneves VANPEGIES TOV TUNNATOV/EYKATUGTAGEMY TOV EEVOSOYEWUKAOY NOVAS®V, Y00 TO

Yyeowdypappa 13

1 | Kevrpik6 EoTiatépio - Mmmougé N N 5
2 | Eomiatépio/a A la Carte N N N N 4
3 Mrrap mioivag (Pool Bar) N N N N N 5
4 | Kevrpiké Mrap (Lobby Bar) N N N N N 5
5 Mrtrap TrapaAiag (Beach Bar) N N 2
6 Yvak pTrap (Snack Bar) N N 2
7 | Napahia N N N N 4
8 | Zma v v v 3
9 | Zdouva N N N 3
10 | TZakoul N N 2
11 | Zuvedpiakd Kévrpo N N N N 4
12 | BiBANi0Brkn N v v v v 5
13 | Kevrpikry moiva N N N N N 5
14 | Naidikr moiva N N 2
15 | Naudikr Xapd (Mini Club) N N N N 4
16 | EowTepIkA TOVG N N N N 4
17 | EkkAnoia N N 2
AiBouaca
18 | TTapaoTACEWV/AUPIBETPO \ \ \ \ 4
19 | KaraoTApara. N N N N 4
20 | MupvaoTtApio N N N N N 5
21 | rAmedo Tévig N N N N 4
22 | MA1Tedo YKOAQ 0
23 | imedo TodSoogaipou N N N 3
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24 | rAmedo BOAEI 1) PTTGOKET v ol v 3
25 | AiBouoa TTIVYK-TTOVYK N N N N 4
26 | Tprua Anpooiwy Ixéoswv N N N N 4
27 | VIP utnpeoieg N N 2

Teyvikég opyaveong Kal 010iKN6NG TAPATOVOVY, Yo Xyeddaypappe 5

dopueg TTapamévou
1 | (Complaints Forms) \ \ \ \ \/ 5
®opueg  Apdong  (Action
2 | Forms) \ \ 3
Apeon TIPOCWTTIKN
emKolvwvia &ielbuvong pe  Tov
3 | meAdmn \ \ 2
Aueon TTPOCWTTIKN
eTmKoIvwvia YTeuBuvou Anuoaiwv
4 | Ixéoewv e TOV TTEAGTN \ \ \ \ 4
Mapakivnon yia va
5 | ekppacBoulv Ta TTapdTova v \ 2
Avatpo@oddtnon (Follow-up)
6 | mapatmévou Y \ \ 4
Evnuépwon  euTTAEKOPEVWV
7 | TunudTwy Eevodoyeiou \ \ \ 3
EOvixkotnTteg TOV EEV0S0YELOKAV pOVAd @V, Yio Zyedraypoppa (6
aA
An
‘EAAn | Ayy | Apepik | Tepp auoTpl | EABe | BEA | TGA | Ita | OAAa | okavdi Pwool/lOu | xw
ala VEG Aol avoi avoi akoi TOi yol Aol Aoi | vdoi vapoi Kpavoi pa
1 N V N N v v V v v v v
2 N N N N N N N N N
3 N N N N N N v v N N
4 V N v v V v
5 N N N N N N
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HMkwokég Opades TV EEVOO0YELUKOV HOvAd®V, Yo Xyeowaypoppa: 7

ala 18-20 21-30 31-40 41-50 51-65 66 ka1 Avw
A v v v v v

B v N v v

r N v N N N

A N N N N v

E v v

ouUvoAa 5 5 4 3 3
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GUEST ACTION FORM

NAME/SURNAME OF GUEST ...t e e e e e e e
ONOMA/EITNI®ETO ITIEAATH

ROOM No/Ap. Aop...........

ARRIVAL DATE/Hpépoa. Apiénc... DEPARTURE DATEHuépa. Avaympnong...
DATE OF INCIDENTHp/va.......ooovveeee . TIME/Qpat... e
INCIDENT DESCRIPTIONIIeptypo@N ZOUPBAVTOG. -+ vuvvnerveareveniae e cenananen

WITNESS OF INCIDENT: Full name, room number (if guef hotel), home address &
telephone numberMdprtvpag tov ZvuPavtoc: IMAnpeg ovopatendvopo, op. Aopatiov,
dtevbuvon Katokiog & TMAEPOVO

50190 O 1A o o

ACTION/ Evépyera
INFORMED: DEPARTMENT & NAME
Evuep@OMKe: T & OVOLLOL. . vt e vt et e et e e et e et e et e e e e
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TIME PO e e e e e e e e e e e e e e e
ACTION TAKEN/Kwnoeig mov £yvay and mAEVPAS EEVOSOXEIOV. .. ..uevnece .

ATTACH COPIES OF ANY EXPENSES INCURRED BY THE HOTHHoctor, taxi, room

offers, room change, F&B expenses elx)Ovayn avtiypapov toxdv 560wV (yatpod,

HETAPOPIKOV/TOET, aAloyn dmpartiov, TPOCPOPa dopartiov, EMIGLTIOTIKA
T YT o P

FOLLOW -UP/Evnuépoon petd v evépyela

DATE/HWVWL. oo TIME/QPa....coieiiiiiii e

GUEST REACTIONAVTIOPOON TEMUTOV .. ceneevve et veniae e eeaet e e aeiieeeneeenaees
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O Tovpopog o€ KaBoOKY TpOYLE

Hpdxieo 19/09/201012:3€

Tnv vtdpyovca kaTdoTaon oTov ToLVPLoUd TG Kpntng anoturndvetl épevva Tov vAoToonKe
and to Tunpa Owovopiag kat Atoiknong tov MAIX e cuvepyacia pe to Epyactiplo
Xpnuatootkovoutkng Atoiknong tov [ToAvteyveiov Kpnmne. Onwg emPBePordverl Ko n
£PELVA, O TOVPICHOG OTO VNGT HaG SLoVVEL TPOYLE VPEoNS. ' Evtovo evilapépov £xovv Kat Ta
OTOl(EL0 TOV KOTOYPAPOVTAL Yl TNV KivNon 6T 00 HEYAADTEPO AlePOSPOLLL TOV VNGOV,
TOGO Y10 TOV OPIOUO TV EMOKENTOV 0G0 Kot TNV €0vikdtTd ToVg. To GLVTOVIGUO TNG
épevvag elye o Op Ndpyoc Mmaovpdkng, cuvtoviotig Zmovdadv kot Epevvag-MAIX, og
ovvepyacia pe tov Koota Zomouvidn, kadnynt [ToAvteyveiov Kpimne. Zvppeteiyav ot
[Mepucdng Apdikog Tov Owovopkov Tunpatog tov Iavemotnpiov Kpnmg, Maopyog
Ayyehdxng, epeovntg MAIX, ko ['dpyog N'adavéaxng, epevvnig MAIX.

ZOUQmVA [LE TO OTOXELN TNG £PELVAG, O APIEEIS OALODOTTDV TOVPICTMV Y10l TO TPDTO
oktaunvo tov 20100710 agpodpdo Hpakdeiov Exovv ptaoet to 1.465.421pnueidvovtag
Ho TTdon o€ oyéon ue v avtiotoyn nepiodo tov 2009 (1.490.32R¢iEe1g) g TaENG TOV
1,67%.ITapatnp®dvTog To TOGOoTA APIEEDV TOV AAAOSATMOV EMICKETTMV Y10 TNV TEPTOO0
Iavovapiov-Avyodotov 2010,BAénovpe 6TL 10 64,60%mpoépyetar and ydpeg OT®S 1
I'eppovia (18,93%)n AyyAia (17,60%)n Forria (12,32%)n Pocia (9,13%)kot n
OMowvdia (6,62%),kat akoAovBohV o1 aAL0SaTol TOVPIGTES TOV TPOEPYOVTOL KUPIMG amd
v Itoia (4,82%),tmv [Torwvia (3,73%),10 Iopank (3,63%),t0 Béryio (3,47%),tv
EMBetia (3,15%),mv Togyia (2,64%)kon v Avotpia (2,14%).

Avénon Pocov

Yvykpivovtog ta tpota oktdunva tov 2010kt tov 2009y 116 12 khpieg eBvikOTNTEG TTOV
KATOPTAVOLY 61O aepodpdo Hpaxieiov ko katéyovv to 88,18%%eni twv cuvolkmv
aQiEeV, TOPATNPOVLLE L0 EVIVTMGLOKT ETHGLO 0VENON TOV 0ALOSATMV ETIGKENTMOV OO TN
Powoia pe 57,12% avePaivovtog oty tétaptn 0Eon ent TV GLVOMKOV APIEEWDV.

Avdéloyn givar kot 1 avénon Tov alhodonmdv entokentdv amd o lopanh (61,75%),
oKapPAA®VOVTOG TNV 6ydon Béomn amd tn dwdékatn Tov PpioKovtay Katd TV avTicTorm

nepuovn TEPiodo. Avodo twv api&edv Toug Tapovsiacay eniong ot EABetoi kot ot [ToAmvoi
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ue 7,28%won 1,93%,avtictoryo. Avtifeta, peimon mapovsiocov OAg ot GAAES KOPLEG
ebvikomTEg, He a&loonueiwteg va etvarl avtég Tov Ayyiwv pe 8,50%,tov I'eppovov pe
6,50%,t0v I'dAov pe 3,69%kat tov Itorov pe 2,18%,0AAd kot avtég tov Todymv e
21,43%,tov Avotplakov pe 12,90%ion tov Bédyov pe 5,43%.

Oocov apopd o11g dAleg eBVIKOTNTEG TOL KATOPTAVOLY GTO 0EgPodpdo HpakAeiov kat
katoAapBavovy 1o 11,82%rtwv cuvolkmdv apiewv, a&toonueiw eivor 1 dSurhdoio avénon
TV apifewv Tov Ovkpavav (96,79%),0AL4 kot 1) peimon Katd o Huev tov IpAavéay (-
52,11%)emokentadv. Eniong, petd amod tig HEWOOELG TV aPiEEMV TOV TPOYUATOTO 0KV
Katd tovg pnveg Mdio kot lovvio pe 1,65%xkaon 2,46%avtictorya, ot televtaiotl dvo pnveg
éxAeloav pe Betikd mpdonuo, tapovsialovrag dvodo katd 1,91%rtov IodvAlo kot oprokn
avénon kata 0,29%tov Avyovcro.

SOUTEPAGHOTIKA, SIOMIGTMOVOLLE OTL CNUOVTIKN €ivat 1 avénon tov POcov kot tov
Iopanitdv, n omoia kpatdel o€ oTadepd TEPITOL EMIMEIA TOV TOVPIGUD, TOPA TIG
ONUOVTIKEG HeuDoElS TV AyyAwv, Iepuavdav, I'dAlov Kot OAAavOGV.

Xta Xavid

O1 0gi&elg aAL0daT®OV ETOKETTOV Y10 TNV TtePiodo lavovapiov-Avyovostov 20106t0
aepodpouto Xaviov Exovv ptacet Tic 458.431 onueidvovtag pio TTOOT 6€ oXEGN UE TV
avtioctoym mepiodo Tov 2009 (468.258¢iEe1c) g tééng tov 2,10%.Meletmdvtag ta
TOGOGTA APIEE®V TOV AALOOATMV EMCKETTOV Y10 TV TEPI0O0 OVTN, SOTICTOVOLLE OTL TO
71,75%mnpoépyeton and 11 TKavovaPikéc yopeg, Omwc ivar n Noppnyia (24,41%)n
Youndia (19,54%)n Aavia (17,12%)kor n @ravdio (10,68%) kot akorovHovv ot
aAL0damol ToVPicTEG IOV TPOEPYOVTAL KVPImG amd v AyyAia (7,03%),mmv [Torwvia
(4,52%),t I'eppavia (3,48%)kor o Béryo (3,36).Kdavovtog pia cuykpion petald tomv
nep1odwv lavovapiov-Avyovostov 2010kar 2009,tapatnpodpe 6TL 01 Zxovowvafoti, Tov
amotelovy 10 71,75%tmv cuvolkdV apiEemv 6to agpodpdo Xaviov, epeavifovv pio
ppn avénon tov aeitemv toug katd 1,54%,evd Todd peydin ttdon TV apifemv
TOPOVGIALOVY 01 AALOSOTOT TTOL TPOEPYOVTOL OO TIG VITOAOITES YDPEG, LE TOCOOTO UEIMONG
10,27%.

Ooov apopd oT1g OKT® KOPLEG E0VIKOTNTEG TOL TPOTIHOVV TO aepodpoOpIo Xaviwy,
TOPATNPOVUE OTL O TIC KAVOWVUPIKES YDPEG AHENCT TOV 0PIEE®V GNUEIDOVOLY OL
NopPnyot kar o1 Draavdoi pe 8,04%kon 5,94%,avtictorya. Na onueiwdei 6Tt o1 D1iavooi
ovveyifovv Vv avodikt| tovg mopeia amd to 2007.01 Zovndoi mapapévovy mepinov ot idla

emineda, Evad onuavtikn peiwon onueuwvouy ot Aavoi pe 6,99%,01 omoior Tapovsidlovv

96



pewwpéves aeigelg and to 2007.

Avapopikd pe Tic vTOAoUTEG KOUPLES £BviKOTNTEG, LOVO 01 BELAYyol onueiocay avénon Katd
4,24%,evd 1N peyorhtepn TTmoT ToV apiEedv toug mapovctalovv ot I'eppavoi pe 22,25%.
Av16 10 TOGOGTO YiveTal akOUN TO dPAUATIKO, AapPavovtog vtoyn 0Tt amd To 2007 puéypt
10 2010vy1a TV 1610 epiodo lavovapiov-Avyovstov 10 mTocootd peiwong etével to 61,62%
AxolovBovv o1 Ayylot pe mtdon 9,10%,cvveyilovtag v kabodikn mopeia and to 2007,
oL TAvEL T0 27%y10 TV avtictolyn mepiodo, kat ot [Todmvoi pe 8,90%.

To 0épa g un mpocérevong kuping Ieppovodv kot AyyAov 0ALOSATOV ETICKENTMOV KATH TO,
tehevtaio Tpia ypdvio 610 aepodpoOo Xavimv etvor ovoLYNTIKO KOl OTOLTEITOL TEPALTEPM
dlepedvnon.

Ooov apopd 6Tig AALEG EBVIKOTNTEG TOV KATAPTAVOLV GTO 0EPOOPOUL0 XavimV Kot
katalapfavovv 1o 9,86%twv cuvolkmdv apifemv, avtd mov a&ilel va TovioTel eivan
eLPavion TV POGOV eTOKENTMV, 01 0T0i0l GYEdOV O Hicol deiyvouv Wiaitepn TpoTipnon
oT0 YEPOomoinTa Kosupate Kot Tpoceyyifovv 1o 1% twv cuvolkdv apifemv, evd TV
AVTIGTOYN TEPLGIVY| TEPI0O0 01 APIEEIC NTAV UNOEVIKEG.

Emiong, o pévog unvag mov €xAetoe pe Beticd mpdonuo Nrav o lodAog, pe avénon tov
apiewv amod to eEwteptkd Katd 5,82%,evd to piva Ahyovsto ot aigelg petmbnkay kotd
4,12%.

SOUTEPAGLLATIKA, TOPATPOVUE OTL 1) ADENCT TOV ZKOVIVAPOV Kot 1O10ATEPO TOV
NopPnyov kour Drihoavddv aprvel Tepimov ota id1a enimeda TG APi&elS TV AALOSUTOV
EMOKENTMOV 6TO 0EPOJPOHI0 Xavimv, HolovoTt TapovctdleTol peydin TTdon Kuplog ond
Ieppavovg kKot AyyAlovg, ot omoiot eEAaTT®VoLV TIS EmokéyeLg Tovg omd to 2007.
Ieproproay ta £€0da.

2OUQOVO LE TPOSPOTT £PEVVA TOL TPAYLOTOTTOINGE TO Mecoyelokd Aypovopkd Ivetitovto
Xoaviov poli pe o TTohvteyveio Kpftng, 1o KAMpa, 1 QUK OHOpPLd Kot 1 KPNTIKN koviva
1oi{oVV TOV O CNUAVTIKO POLO GTNV ETIAOYY| TOV TEAKOV TPOOPLIGHOV Y10, TIS SLUKOTEG TOV
aAA0damoV TovpicTa. ALGHAVETOL ELYOPIGTNEVOS OO TIG VITNPEGIES TOL TOV TPOCEPEPE TO
Eevoooyelo, EVD ATOYONTEVUEVOG KO OVOCOOATC VIODEL Y100 TNV TPAYIKT KATAGTOGT) TOL
001K00 SIKTVOV, OTTMG EMioNG AGOAVETOL TPOPANUATICUEVOS Kot SLGOPESTNUEVOS Y10 TNV
EMeyn kaBopldTrag Kot TANUUEAOVS TPOoTAGiaG TOV TEPPAALOVTOS, OGOV APOopPd 6T
GLALOYN KOl ATOKOULOT| TOV OTOPPIUUATOV TNG EVPVTEPNG TEPLOYNG, KAOMDS KOl TOV OKTMOV
KOl TOPAKTI®OV TEPLOYDV.

Emiong, mapammpnnke 6Tt 800 610V TEVTE AALOIATOVG EMCKENTEG TEPLOPLOAY TO E£00
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TOVG KOTA TN S1APKELD TV SLOKOTMV TOVG, EVM 1 OTOAELL EGOOWMV Y10 TNV TOTIKY 0yopd
vroAoyileTon yOpw 610 7,5%,10606TO TOL Oa PITOPOVvGE Vo Ay TOAD VYNAOTEPO OV dEV
VINPYE TO TO pEYGAo T0600TO TV ZkavdvaPav (72%)mov KoTaeTtdvel 6To 0gpodpOLO
Xoaviov, ot omoiot paivetal 0Tt dgv XYoLV ETNPENCTEL 6€ TOGO PeYdAo Babuod and v
naykOcpo Kpion.

Poool kat Iepanivoi écmoav Ty waption

Ot a@i&elg aAlodam®V ETCKENTOV Yo TNV mepiodo lavovapiov-Avyovstov 20100ta
aepodpopuia g Kpnng éxovv etdoet to 1.923.852pnpe1dvovtag pio ITOOoT 68 oXEoN UE
mv avtictoymn mepiodo Tov 2009 (1.958.580Q¢iEe1g) g tééng tov 1,77%.

BAémovtag ta m0c06Td apiEemV TMV AALOSATMV EMCKENTOV YL TV TEPI000 QVTN,
dwmiotdvouvpe 0Tt To 46,89%tmv cuvoAKoOV apifemv otnv Kpnt npoépyetotl amd toug
I'eppovovg (15,25%),toug Ayyrovg (15,09%),toug I'dadrhovg (9,38%)kar tovg Pdoovg
(7,17%).Enovton or NopPnyoi, Zovndoi, OAlavdoi, Aavoi kar [ToAwvoi pe cuvorikd
10606710 26,49%xKon axolovBovv ot Itaroi, Bédyor, dihavdoi, Iopaniiteg, Toéyot, EABetol
kol Avotpilaxoi pe afpototikd mocootd 19,78%.

Noa onpelwdei 6t I'dAror ko Iopaniiteg kataptdvouy poévo oto agpodpduo Hpakieiov.
Emiong, yuo Tovg pnveg peyaing mpocEAenons TV 0AAOSOTOV TOVPIGTAOV GTO VNGL TNG
Kpnmg xuping and to Mdio £émg Tov AVYousTo, 0 LOVOSIKOS UNVOG TTOL ERPAVIcE OETIKO
npdonuo gival o lodhog pe 2,86%,evo yio to pva Mdao 1 ttoon nrav 3,34%,tov lodvvio
2,20%xkao1 tov Avyovoto 0,63%.Zounepacatikd, HTopovpe vo ToOUE OTL GNUOVTIKT Elval
N avénon tev aeifewv Kuping POcwv kot ZkavdvaPav, aAld kot I[opaniitdv, n omoia
e€ovdetepmvel Katd £va peydro Babud ™ peyoldtepn HEI®ON TOL TPOEPYETOL ATO TIC
VILOAOUTEG YMDPES, L€ CNUOVTIKOTEPT TTMOGN OTIC APiEels TV Ayyhwv, I'epuavav, I'dAlov
kot OAavdmv. IN'evikdtepa, umopovpe va Tovpe 0Tt o1 Zkovowvafoi 6to aepodpouto Xoaviov
Kot 01 Pdoot katd kopro Aoyo pali pe tovg Iopaniiteg oto agpodpoo Hpaxieiov
dtnpnoav 61o 010 eninedo mepimov T1g aPi&elg TV aAAOSATdV TOVPLETOV 6TV Kpntn.
To cvvoikd mocootd peimong otv Kpn (1,77%),t660 oto agpodpouto Xaviov (2,10%)
660 kat o€ owtd ToV Hpakdeiov (1,67%),eivon peyadbtepo amod 1o yevikd eninedo peimong
™m¢ EALGSag (1,02%)mov emikpotel katd péco 6po ota 13 peyadbtepa aepodpopio Tng
EXLGSag, cvpemva pe To ototyeia mov e£€0mwae 0 Xovdeopog EAAnvikdv Tovpiotikmv
Emyepnocwv (XETE), katd 1o mpdto oktaunvo tov 2010,6¢ etiota fdon. Ot apiéelg ota
aepodpoa g AOnvag, g Oeccalovikng, g Podov, g Ko, g Képkupag, Tov
Hpaxieiov, tov Xaviov, g Zakbvlov, g Kepaiovidg, tng Zapov, g Mutiinvng, g
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Xiov kot g ZovTopivng avTimtpocsOrELOVY T0 95%TWV GLVOMK®OV AEPOTOPIKMV 0PIEE®V
aALOSATTDV TOVPLOTAOV Kol TO 72%TwV GLVOAMK®OV 0pilemVv (ue KaOe uEGO) aALOdATMV TN

YOPO LOG.

http://www.neakriti.gr/DefaultENC.aspx?page=prifiiendly&DoclD=761500&srv=94
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Mopdamova kor Prrocevia Tov Tovpicta — Emokénty.

H guhoéevia cuvdéetar dpeca pe TV IKOVOTOiNoT TV 10UTEP®V avayK®OV Tov KAOE
neddtn. 'Etol, ovuPdiler oty guydplotn TOPAUOVY] TOV EMCKENTN KOl OVOTTUGGETOL M
Eexyoprotel avapvnon. H amotuynuévn mpoondBeio mpocspopds kot rioceviag Oa 0dnynoet

o€ ovppikvoon ¢ TaSOOTIKNG Kiviiong, o€ avénon mopomdveov Kol OLVGONUIONS, ME

OIKOVOUIKEG EMITTOCELS GTOV TOVPIGTIKO TPOOPIGUO.

O emokénng mov dev Ba deytel EAOEevN petayeipion, Ba dodéEel oto péAAov Evav
AVIOY®OVIOTIKO TOVPLOTIKO Tpoopiopd kot Bo emmpedost kol GAAOVG TPOG VT TN
katevBovon. O Albrechtkon o Zenkeavélvoay poadnpatikd thy mapoyn Kokne eriogeviag kat
TG EMATOCES TNG OTO OKOVOMIKG amoteléopato TG EEVOSOYEIOKNG  emyeipnong,
ovykekplpéva: «Av éva Eevodoyeio dev mapéyet to embountd eninedo e&umnpétnong, o déka
TEAATEG O Mo UEPA, LOVO €Vag amd TOVG EMOKENTEG B avaPEPEL TO TOPATOVO TOL GTO
TPOSMTIKO TOL Eevodoyeiov.

Av 10 TpOPApa Avbel ypyopa, avtd 10 Atopo 6YedOV ciyovpa Ba Eavacvvepyaotel
pe 1o Eevodoyeio. Avtog i avt Ba €xet emiong v evkoupia va ennpedost Oetikd dAla TEVTE
dropa.

AVvTiBETmG, TO EVVEN ATOUA TTOV OEV AVEPEPAV TA TOPATOVA TOVS 6TO EEVOO0YELD, TOAD
mhavov va unv Eovacuvepyaostovv pe To Eevodoyeio kat o Kabévag Tovg Ba pridnoet pe daia
20 dropo — ovvoAikd dniadn 180datopa Ba Exovv pa doymun wWéa yua To Eevodoyeio.

Av ovtd t0o poviého emektabel ®OTE VO KOADWYEL UL OAOKANPY  Ypovid
dvoapeotnuévov medatodv, 68.985d4topa (9 droua mov 1o petédmoav + 180 dropa mov TO
drxovoav = 189 dropa * 365 nuépeg oe Eva xpovo) Ba £xovv pio APVNTIKY EVIVT®GT TOV
Eevodoyeiov kot 2.190 ( Briropo to petédmwoe + 5 dropa mov to dkovcsov = 6 dtopa * 365
HEPES TO YPOVO) dTopa o Exovv Betikn yvoun yia to Eevodoyeio».

O BaBpdc omovdadTNTAG TOL ATOdIdOVY Ol EMCKENTEG GE £VAV TOVPIGTIKO TPOOPIGHO
QoiveTol Kol amd €pevveg oL JEEAYOVTIOL Amd TOVG TOLPIOTEG MOV EMOKEPONKAV TOV
TPOOPICUO KOl OTOTLTAOVOLV TNV TPOTEPULOTNTO GTO, KPITHPLL TOV EMAOYDOV TOVS KOl TO
péyebog NG Kavomoinong Tovg Omd TNV TOPOUOVI] TOVS GTOV TPOOPISHO. Mia mpdoeatn
épevva y1o. Tov EAANVIKO Tovploud mov Tpaypatorombnke amd v etapic MRB Hellasywa
Loyaplacpd tov EAAnvikod opyaviopod Tovpiouod (E.O.T.) 610 ypovikd didotnuo amd Tic
09 XZemtepuPpiov 2005 éwc tic 02 OxktwPpiov 2005, pe delypa 1.500 tovpiotdv ot

agpodpopa Abnvag, Osocorovikng, Hpoxdeiov, Po6dov xor oto Apdave g Ildtpag,
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1)
2)

(Tovpropdg & Owovopia, tevyog 314: 52-60). XOupmvo pe to. amoTEAECUAT TNG £PEVVOLG,
nepinov 10 97% TV TOVPIETAOV INADVEL ATOAVTO TKOVOTOUNUEVO 1) LOAAOV IKOVOTTOMUEVO LLE
OeTiKn EVIOTTOON Y10 T QUOIKY OUOPOPIY, TIC TAPOAlES, T GrAoéevia, TOVG avOp®OTOLS, TO
eoyntd, ™ QUMKA/MPEUN oTHOCOALPO, TNV EVYEVEWN, TNV TOWOTNTA STPOPNG, TNV
totopia/kovAtovpa. Ocwv apopd o ctoryeio g erho&eviag 1 Epguva E6E1Ee:

A. Tlow meprypaen touptélet otnv EALGS«;

(éroun Aioto and AéEeic/ppaoelg)

Tapralevneprypapet tnv EALGSo modd kard: 69,1%

B. TTowot ftav ot apykoi Adyot, Ta apyikd Kivnpa, mov cog ddncav va dtarééete v
EALGS0 oG TpoopIopd yia Tig SI0KOTES VTNV T XPOVId,

Ddvo&evia/Hovyo mepipdirov : 33,4%

I'. ®@a umopovoate va Lov TElTE TL fPNKOTE O IKOVOTOUTIKO KATA TNV EXIOKEYN GOG
omv EALGSa;

duoéevia: 40,7%

Emiong, o akdun épevva ylo v 1KOVOTOINGoTN TOV EMCKENTOV otV AOnva mov
TpaypotoromOnke and v tapio Leo Burnettyio Aoyapracud tov dnpov Adnvaiov kot g
I'evucnc Tpoppateiog g meprpépetog Attikng, (Tovpiopdg & Owovopia, tevyog 314: 61-76)
«[Ipodkettonr ywo MOl TOCOTIKY] EPELVO TOV TPOCOTIKAOV GLVEVIEVDEE®V KoL YpNom
EPOTNUATOAOYIOV OV TEPAAUPave Kol avolkTég epotoels. H épevuva €ytve oe avopeg kat
yovaikeg nikiog 18 etdv kot dvo, mov eivor puoévipor kdrotkor eE@tepkod Kol £Yovv
TPOYUOTOTOWCEL TOVAQYIOTOV pia dtavuktépevon oty [leppépeia Attikng. H épevva
oeEnyn peta&y 13 ko 27 oxtwPpiov 2005 cto aepodpouto Erevbépio Beviléro. Ta
GUUTEPACLOTO TNG EPEVVAG GYETIKA LE TO oTOLKElD TNG PLAoEeviag ivor Ta €ENG:

A. Eva and to xopla mieovektiuata g ABnvag eivor n griikdtto kot griogevia
TOV KOTOIK®V. X& £pMTNON, TOCO KAVOTOIMUEVOC/ Uelvate Katd TNV emioKEYN GOC OTN
A1tk and T eho&evio/eUMKOTNTA KATOIK®V, Ol ATOVTHGELS TOL £0MOAV:

-moAb wavomompévos: 41%

-apKeTd Kavomompévos: 43%.X0volo 84%

B. An6 tovg 1.039epwtdpevovg mov éxovv emokepBel v Attikn 610 mapeAddv, to
51,2%eivor moAd/apkeTd To 1IKovoTompéEVoL 6€ GyEom Le T taperfovoa eumelpia.
Kvpiotepot mapdyovteg ikavomoinong nrov:
H puukdét o ko graogevia

To aicOnua acedielog

101



3)

H evkoAia emkovoviag

I'. Ze afloloynon tev vInpecidv otéyoong Kot otiaons yo v eéumnpénon/ gvyévela

TPOCOTIKOV

Ymnpeoieg otéyaong Ymnpeoiec Eotioong
-TOAD KAVOTTOMUEVOG 45% 32%
ApPKETH IKOVOTOINIEVOG 40% Zvvoro:85% 429 Hvoro: 74%

H o¢uo&evia agopd kdbe emokéntn kot kKabe avaykn tov. Ot mapomdve E£pevveg
delyvouv 611 | erhoevia amoteAel po amd TG KOPLEG TPOTEPALITNTES Y1 TOV EMOKENTN. To
aioOnuo g erlo&eviag eltvar avtd oL Ba EVICKOGEL AKOUN TEPICCOTEPO TNV TKOVOTOINGT
Topa TNV Omola TEPLOGOTEPN 1| AMYOTEPN IKOVOTTOINGM 1 dvcapéokela Ba Exel AdPel amd GAla
TOVPLOTIKA TTpoidvta/vmnpeoiec kat Oa €yel koAvtepeg avouvioel. To ta&idt yw tov
emokéNTN glvarl évo 6velpo, Tov To eavtaleTor pEYPL vo EEKVIOEL Yo Tov Tpoopicpd. H
TOPOLOVT] TOV GTOV TPOOPIGHO TOV diveEl cuVAIGHNUATO Kol KAVEL TIG TOVTICELS LE AVTO TOV
OVELPELTNKE HE aVTO OV (€L GTOV TPOOPIGUO/TPAYUATIKOTNTO. TNV OVOYMDPNON TOV, EKTOG
amd TIS OMOCKEVEG TOV, aipvel pali Tov ewdves kol avopvioels omd 1o ta&idt Tov Kot o1
YOPO TG UOVIUNG KATOWKIOG TOV, HOKPLE TAEOV OO TOV TOVPLGTIKO TPOOPIGHD, KAVEL TOV
amoroyopd. To cvvaicOnuo kot ot avapvioelg Ba Exovv 1o Kvupiapyo poio otav Bo pAder
v avTd TO TOEISL, Yol VTOV TO TPOOPICUO GTOVG OvOP®TOVG TNG Kowvmviag Tov. H graolevia
BonBder oty evicyvon TV BETIKOV ovapviGE®Y Kol GIIAEDEL TOL OTTOL APVNTIKE GToLyEin 1)

yEYOVOTOQ.
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8% AvENON TV TOPATOVAOV - KATOYYEALDV, Y10 TOV TOVPICUO!

To KE.IL.LKA. - Kévtpo Ilpooctaciag Katavoarotdv, and v In Ioviiov 2010 émg kot T0
Agxomevtahyovoto, déxnke 248 katayyeAieg - mOPATOVO TOV KATAVIADTOV, TOL 0POPOVCAV
TIG TOVPLOTIKEG vANpeciec. Ot Katayyeieg, gétog, elvar avénuéveg, katd 8%, oe oyéon ue

népuot (230kartayyehieg).

H mewoyneic tov moapondveov Tov Kotavoilotdv oeopovce To Eevodoyeion kol To
kataAvpato (108npofinquata). Ot KATovoA®TEG KOTHYYEIAQV:

[doKktTEC KaTOALUATOV amoutovoaV TPoKATaBoAr), peyoaAvTepn ToL 25% mov
TpoPAETEL O VOLOG.

[S10kTTEG KOTOAVHATOV apvohVTaY 1| OVEBOAQY TNV ETIGTPOPY| TNG TPOKOTAPOANG, OE
KOTOVOA®TES, TOV €OV OKVPAOOCEL TNV KPATNOTN TOVG, £ykaipa, 1 Adyw avotépag Plag (w.y.
iy gty

[doKTNTEC KOTAAVUATOV YPEMOAY, GE TMICTOTIKEG KAPTES, TO OVTITILO OANG NG
Sopovng, HoAg (nmonke akbpwon KpaTnomng.

[S10xtTeg katolvpdTomv dev giyov S00écipua o dWUATI, TNV ®PO, TOV ETPENE VA
Tapadobovv.

KotoAopata, vy to omoia eiyov yivel KpoTHoEl, OV OVTATOKPLVOTOV, OTIG
VIOGYECELS TOPOYDV, TOL £dmGavV ot 110kTNTES TovG. [L.y. «To dwudtio dbétel Béa ot
Bdhacoo». To dwpdtio éPAene toixo. «To Eevodoyeio eivar 4 aoctépov». H mowdtnta tov
KOTOADUOTOG NTOV TOAD youniotepn. «To Eevodoyeio dSwabétel 101wTIKA appovdd». H
appovod oev vanpye. Kieiotnke dikhMvo doudtio, oe Eevodoyeio 4 *, pe tiun mpocspopdg 110
gVPD, TN Ppadid kot SaTédnke LoVOKAIVO, G€ VTTOHYELD YDPO.

H napondve nepintoon frav ToAd cuyvn, 6tav 1 Kpdtnon ywvotav, HEcw S10d01KTHOoV.
Ta 6ca ot xoatavolmtéc EfAemav 1 OwdPalov, otV 16TOGEAIdN TOV KATOAVUOTOSG, OV
aVTOTOKPIivOVTOVY, GTNV TPOYUOTIKOTNTO. Zevodoyeio 4%, ue ypéwon 180 evpd to dwpdrio,
Swenule 6t TPooeépel ovak, OAN TV Nuépa, dabétel moiva, pe Baiacovd vepd, kot
Todikn yopd. Opmg, ovax dev vaqpyav, N moiva elxe YALKO vepd kat 1 Todikn xapd diEbete
puovo pio toovAnopa.

Y& OpKETA KotoAvuoTo, Ol ovvinkeg vylevng kot 1 Kabopdtnto  MTov

vroBabuiopéves. Ily. Xapti vyelag yopnyndnke, HETA TV TPt NMUEPO TOPOUOVAG, NTOV

103



Bpouka To 6EVIOVIO, PBPOUIKOL 0L YOPOL, TO VIPOVAIKE TOLOAETAG VIO SLAIAVOT), LVINPYE
TovaAéta dactdoev 1m X 1,5m, acavotipog ntav dimha 610 SOUATIO, HE VIOV LUPmILd.
Emouevn katnyopion eivor ta  agpomopikd tolide (44 mpoPfiquota). Katavaromtég
Kot yyelhay:

Ot agpomopikéc etaipeieg, avbaipeta, aKOPOVOV TIG TINCELS TOLG, OKOUO KOl TNV
TeAeVTOlO OTUYUY).

Meydeg kabvotepf|oelg, 0TV ovaym®pnon TV Ttnoemv (Uéypt Kot 22 OPEQ).

Andielo N kataotpo@n (LEPIKN 7 OAKT) ATOGKEVMOV.

Meydheg kabvoteprioelg (axopa Kot 4 UAVES), Yo TNV EXLGTPOPT TOV XPNUATOV, Ao
aKVPOOT ElGITNPIOV.

[Topaxpdnon VYNAOV TOGHOV, Y10 AKLPOTIKA E1G1TNPIOV.

Apvnon yopnynong dwpedv sortnpiov, pe fAcn TPOYPUUUL CLYVOV ETPATOV.

AVOTOPKTEG TTTNOELS, EVAD Ol KOTAVOAMTES €10V EKOMGEL EIGITNPLA, Y10, OVTEG, LECH
S1OIKTOOL.

H tpitm kammyopia apopd ta opyoavouéve tatidie (38 mpofinuata). Ot katavaAm®Tég
Kot yyelhay:

EMum) evnuépwon, vy Toug 0povg g cOupaocns, yio Tig TpoimobEcels akvpmong
GUUUETOYNG, YO TO YPOVIKA TEPOMDPLOL TNG VIAVAYDPNONGS, Y10 TO GLVOMKO KOGTOG, Yo TIG
emMmAEOV EMPapPOVOELS.

Apvnon emoTpoOPNG TG TPOKOUTABOANG, Yoo aKOP®ON TNG GLUUETOYNG, OO TOLG
KOTAVOAWOTES, AdY® coPapdv Kot emPefatopévov TpofAnudtov vysiog.

Kok mapoyn vanpeciodv, katd ) dStépkela Tov Ta&dto0.

Mn mapddoon TV cupPoAoim®V Kol TV YEVIKOV Op®V GUUUETOYNG, OTOV KATUVOAMTY.

ABéon mpoypdupatog tagidtov.

AB&tnon vTocyEcE®V, TOV APOPOLSAV KATNYOPieg EEVOSOYEI®MV, TOIOTNTA LETOPOPAG
HECOV K.AT.

Apxetol katavalotég mapoamovédnkav ott dev vanpée kapio pépiuva, N odnyia, amd v
[ToAteia, Tpog To TOVPIOTIKG TpaKTOPEia, Yo Ta opyovopéva tatidw, mpog ™ Pwoia, Tig
NUEPES TOV UEYAA®V TLPKAYIDV.

Emopevn katnyopio amoteAodVv To TOPATOVE TOV KATOVOA®T®OV Yo TV oktomloia. (22
npofAnuata). Ot KatavaA®TEG KOTHYYEAV:

Meydlec kaBvoTEPNOELS, GTNV OVOYDPNOT TV TAOIMV.

Avyopd slortnpiov, HEG SadOIKTOOV, GE TIUN JITAAGLO TNG KOVOVIKNG.

BOoLAoC10 «ATOKAEIGUO» TOV AUAVIOD TG BEGCAAOVIKTG.
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Amoxieiopd tov Apaviov tov [epatd, and cuvotKaAMoTEs.

Emopevn xoatnyopia amotehodv to mapdmova, Yo EVOIKIAGES aToKVATOV (6 Kotayyelieg).
O1 KaTovVOA®TEG KOTNYYEILOWV:

XpeMOELS, GE MOTMTIKEG KAPTESG, LETA TNV EMOTPOPT] TOL OVTOKLVIITOV, GTNV £TALPi,
ywti ot etoupieg woyvpiloviav ot To oxfuate elyav vwootel {nues.

AWQOPETIKEG  TPOAYUATIKEG YPEDOCELS, OMO  OVTEC, 7OV  OVOKOWVAOVOVIAV, GTNV
16TOGEALDN, LEGM TNG OTOTING Ol KUTAVAAMTEG EIYOV EVOIKIAGEL TOL OYNUOTOL.

Avtokivnta, o€ Kok Kotdotoon 1 ovToKivnTo Ol(popeTKd, omd avtd, TOov
EVOIKIAGTNKOV, LECH JAOIKTVOV 1) TNAEP®VIKNG emKovaviac. Kdmolol katavalotéc ékavay
KpATNon ovtokwvntov, amd omdotacn. Otov miyav vo mopordfovv T0  ovtokivnto,
TAnpogopnOnKav OTL 10 cvykeEKPEVO Oev NTav Owabéoipo. Tovg mpooeépnkav GAAEg
AMoelg, mov, Oumg, Mrav TOAD akpiotepec. Xe GAAOVC KATOVOAWMTEG, TOPAdOONKAY
avToKivNnTa, MOV MTOV, O KOKN KOTACTAON, €ite UNXOVOAOYIKA, &€ite omd TAEVPAg
KaBaplotnToC.

Apvnon xopnynons Tov AELKOU avIitypaeov YpEMONG TNG TOTOTIKNG KAPTOG

Xp€mwon NG TOTOTIKNG KAPTOS, LE OAOKANPO TO TOGH TNG €yyONONG, TN OTLYUN TNG
gvowkioong
Ot vdromeg 20 TEpTOGELG APOpovV Katayyelies, Yo vrepPolikég Tiuég (cordteg, umdpec,
EAMADOTPEG, TOTA, VEPQ, AVOVKTIKA, COVTEP LAPKET K.AT.), un £k60oor anodsiEemv, emPoin
«peTaAAayuEVou» KovBép, mapaPiacT ayopoavoulkdv JoTdemy, 6€ YOPOVE E0TINONG Kol
CLOVOTIOALKMVY» KVAIKEI®V, KOTOTATNON TOL arylolod Kot SUCKOAES, otnV TPOGRocT TOV
KOTAVOAOTOV, oTn BdAacca, kabvoteprioels Kot vrepedptmon Aewpopeiov KTEA, kabog
KO O1ApOPO. EPOTUATO KOTOAVOADTDOV, Y10l TO OIKOOUOTA OGS, OTIS TOVPIOTIKES VINPEGIEC.
Ooeg katayyeriec katatédnkav, oto KE.IL.LKA., and péin mg opydvoong pag, Exovv gite
emAvbel, gite Ppiokovial, o€ dwdikacio emilvong. Oca epoTAUOTA OEYTAKOAUE Kol OO TO
LEAN HoG Kot omd P LéAT, omavtyOnKoy OAa.

Ipéner, opwg, va tovicovpe ™ peyarn gvBvvn tov Ymovpyeiov, mov mpémer va
EMOTTTEVOVV TIG TOVPLOTIKES VTN PECIES.

Av 0€ GKOWYOVLE, LE TPOGOY] Kol EvarcOncia, Tdve 6Tov ToVPLoud, TOTE OO ydoovpe Kot
ovty ™ <«Popnyovie», amd T YOpPe pog. Agv apkovv Papvydovmeg ONAAOGELS,
TavakpLpeg SroQnpicels Kol 6popeo. aKpoyidia, yio va tpoceikvovpe Tovpiotes. Kot
TEPLVOL ElYONE TPOELOOTOM|GEL, Y10 T 1010 OépaTta. Agv elcakovoTikops. PETog, av Kal
giye Ceomaoel, 1 owkovopiki] Kpion Kol 0o Empene va EipOOTE MO TPOCEYTIKOL, YO TNV

TOLOTNTO TOV TOVPICUHOV ROGC, Ol KOTOYYEAES KOL TA TOPATOVE TOV KOTAVOAMTAOV TAAL
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avéninkav, katd 8%. Mag npopfinpaticay, mord, Ta oyoia Evporaiov Toupietdv 611
N YOP POg gival TOAD axkpifr]. Amorteitor, LouTOV, TAPOYT] TOLOTIKAV VN PECLOV KOl O)L
TAPOY] VANPECLAV TNG COPTUYTNS KOL TNG ULGYPOKEPIELUS.

(http;kepka.org Kévtpo mpootociog KatavaAoTtdVv)
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[Ipoécwmna otov Tovpiopod : Nikéiaog NikoAaiong
Avalition vémv TpOT@V Kot pedddmv Yo TNV TPocEyYLeT TEAUTAOV

Agvtépa, 8 Ioviiov 2002

Ioieg eival 01 vEeg TAGEIS 6TO EAANVIKD SEVOOOYELD, ATTO TAEVPAS ECVTNPETNONS TELATOV,
KTIPIOKOV OIEVKOLVVOEWY |

Amoterel ko mopadoyn Ot Lovpe o€ €va OIUTEPMG AVTOY®VIOTIKO OEBVEG TOVPLOTIKO
neplPdAlov, mov Ta eAANVIKA Egvodoyeia Yo VO TOPOUEIVOVV OVTOYOVIGTIKO TPETEL VO
avalntnoovv véovg Tpomovg Kol peBOd0Vg TPocEyyiong meAatdv TpoPdAlovtag £Tol Ta
OLUYKPITIKA  TAeoveKTAUOTA TOovug. Ot véeg TAOES EMTAGGOVV  GUYYPOVES  KTIPLOKEG
EYKOTAOTAGELS LLE OLEVKOADVOELG Yo ATOU HE EOKEG AVAYKEG, OPYOVOUEVL EEVOSOYELOKE
GLYKPOTHLOTO TO OTTOl0L VO TAPEXOVV VINPeGieg BaAaccobepaneiog Kot aveta dwUATIO. TOV
VO TPOGPEPOVY OGO TO SVVATOV TEPLOGOTEPEC €VKOALEG. O GUYYPOVEC  KTIPLOKEG
EYKOTAOTAGELS OUMG KOl Ol OLEVKOAVVOELG TOL UTOPOVV VO TPOCPEPOLV GTOVG TEAATEG OEV
elvar eQIkTéC amd OAa ta vapyovta Eevodoyeion aALd KUPImMG amd TIC PEYAAES 0AVGIdES TOV
Katé meplddovg TPoPaivouy G€ AVOKOLVICELS | AVOTTOCOOVV VEEG EEVOOOYELNKES LOVADEC.
Avtd mov dvvatarl va emttevydel OO amd TO GUVOAO TOV EAMNVIKGOV EEVOSOYEI®V givarn M
a&lomoinon tov avOpomvov mopdyovta mov Tailel GNUOVTIKO POAO GTNV TPOGPOPH TOV
TOVPLOTIKOD TPOIOVTOC, TOGO Omd TMAEVPAS TOPAYOYIKOTNTAG OCO KOl Omd  AmOYEMG
mowdtag. H mpospopd tov touptotikod mpoidvtog amd tov epyalOUevo TPEMEL VO, OETETOL
amd EMOYYEALATIKY] EDOLVEWONGIA, €0ikevoN Kot a&lompeny| emkovmvia. ['a va emitevyfodv
OU®G 0VTOT1 01 GTOYOL OMOLTEITOL EKTOLOEVGT KOl VYNAOD EMTEGOV HAVATLUEVT TOV OLGTVYDG

mapoatnpeital pévo oTig HEYAAES aAVG10EG TOAVTEA®Y EEVOdOYEIWV.

Ioa mapdamova KAvovy IO GOYVA 01 TEAATES TOV EALNVIKQDY EEVOOOYEIWY TOLEWY KOl TS
Oa umopovoav ta Eevodoycia va feitidvcovy Thy eEomnpéTnon Tovg ue GToYX0 THY HEIWGN
aVTAOY TOV TAPATOVOV.

O «6be mehdtng avdioyo pe T gumelpieg kot Tov Tpomo NG TOL £(El GLYKEKPUYEVES
TPOCOOKIEG OVAPOPIKA HE TIG TPOCPEPOUEVEG TOVPIOTIKEG VANPECIES Kol  eKQPALEt
OLLPOPETIKA TTapdmova. Xto. Eevodoyeia TOAE®V TOL TO UEYOAVTEPO TOGOGTO TNG MEANTELN
tovg givar "Business travelerskopdloviol meplocdtepo mOPATOVE TOV £XOVV OXECT LE TO

dopatio (uéyebog, Tomobecia, S1EVKOAIVGELG) VD 0AOEVA KOl TEPIOCOTEPO OLEAVOVTL OL
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OTTOLTHOELS TOV TEAATMV OVOPOPIKA LE TIC TOPEYOUEVES VIINPEGIES GTO GUVOAO TOV TUNUATOV
tov Egvodoyeiov. H peimon tov mopondvev emTuyydveTol pe v KoOnuepvny €pevvo v
OVOYKOV TOV TEAATMOV Kol TN GLVEYN avalinTnon g TodTNToS TOV TAPEYOUEVOV VITNPECLOV

€K HEPOLG TNG dlevBuvong Tmv Egvodoyeiwv. (apbpo amd /www.traveldailynews.gr/)

Owovopia | 19.06.2010

O Tovpropdg otnv Kpnt péoa andé ta patwe Feppavov

Kpion, mowa kpion; Just keep smiling! H petivi) Tovplotiky kivnon otnv Kpntn
uéoa amo ta uatia piag Fepuavibag Snuoctoypa@ov

®a Tynoovv E£To¢ ot Tovpioteg v EAAASa petd to 1oyvupd mAnypro mov d&xOnke 1 eikéva
™G YOPOG 0TO EEMTEPIKO Kol G€ OO Pabud; ZOUQOVO e EKTIUNGELS, N PETIVI] TOVPICTIKN
kivinion otv EAAGOa avapéveton va kivnBel ota emimedo TG MEPAGUEVNG YPOVIAG, TTOV
OHOAOYOLUEVMS TAV MO OPKETE OVGKOAN Yol TOV EAANVIKO Tovpiopd. And v Kpnn, v
omoio eMOKENTOVIOL KAOE YPpOVO TEPITOV £val EKOTOUUVPLO TOVPIGTES, TO UNvopaTa dev gival
wWwitepa  evBoppuvtikd, Ommg avaeépel oto pemoptdl ¢ m Mipwp Kidovovep. H
Ieppoavida cuvadedpog emoképnke mpoceata to vnoi kot piAnoe pe I'epuoavodg mov
TEPVOLV AT TO OoTNUA TIG SaKOTES TOVG ekel. O peTvOg Tovptopds otnv Kpntn péoa and

T pato pog Feppovidag dnpocloypaeov.

Améiotn npepia

i3 = n 4 I r 4 ’ I4 I I
e 2KEPTOUAL TAVTO OTL YO UTOPEL VO. EIUOL KOAG, OALG. LE

0 vo. unv épbwm dev tovg Ponbow yioti o tovpiouos eivor yia tovg Ellnves évag molv
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onuovtikog kiaoog" Eldyiotol tovpioteg oto avdktopo g Poiotov. AvAapesd Tovg kot £va
Cevyapt amd ) Bavopio mov poig éptace otnv Kpnm. Epeavag avakoveiopévol mov oAa
etvanl 1660 Npepa: "Elyope non oxeptel 1t Oa Kdvovpe €6v cuvavtioovpEe ETEIGOON", AEVE.
"Olo Opog etvar ToAd Mpepa. H evadlaktiky Advon frav va wape ot Alpvn ['kapvia oy
Itaia".

Enopevoc otabuog n Ayia F'adnvn. 400 pévipot kétotkot. 1o HEGOH TOL KAAOKOIPO
npootifevtal oe avtovg mepimov 4 yAddeg tovpiotes. Exel vmapyer ko to Egvoodoyeio
Apradvn. H moiva etvar doeia, 6mmg ko 1o pmap. Kot eket 1 Mipap KAdovovep cuvavtd Eva
Cevyapt I'eppavav. Tov Borpykavyk kot ) Zypove and to Apfovpyo: "Agv umopd va me 6t
N 6An Katdotaon dev pog omacyoAnce”, Aéet 1 Zipove. "Na kKAvelg SI0KOTEG GE oL YDPOL TOV
TEPVAEL LEYOAN Kpiom; ZKEQTOopol TAVTO OTL €Y Umopel vor elpot KaAd, aAAd e TO vo unv
épbw dev Toug Ponbam yati o Tovplopdg eivar Yoo Tovg ‘EAAnveg évag moAd onuovtikog
KAAd0G. Oa 1feda TOAD va oo pe Toug EAAnveg. AAAG kdto oTic TafEpveg dev AAVE pe
eUAG Yo aVTA T OEpOTO, GOV VO UMV TOVS OTAGYOAEL, GOV VO TPOSTOHOVV VL (PALOTOGOVY

TNV KOTAoTOON. XT1 AOYIKT TOL "CLVEYLIGE VO YOUOYEANC".

" Agv yperaleTar va pulape yuo tnyv kpion”

Exeivn v dpa mepvdel amd unpocstd Toug o dtevbuving tov Egvodoyeiov, o Nikog.
Movov 610 dkovopo g AEENG ‘kpion’ tov mdvel n kpiomn. "Aev ypetdletal va LIAGLE Yo TV
Kpion, dgv eivan kadd va WAGG yio TpoPAnuata. AmoAapupdvovpe ™ (o1 Kot omA®g eipaocTe
yopovpuevor”.

Q01660 aVTO OgV OVTOMOKPIVETOL OTNV MPAYLATIKOTNTO, ONUEIOVEL 11 Miplop
KAdovovep. TMati kot o id1o¢ Puovel kabnuepva t1g ovvéneieg g kpiong. [Hapd v kpion
Kol TIG AENOELG, 6€ TOAAA TPoidvTa Kot Kupiwg otov OIIA, o 1d10¢ OTwg Kot 01 TEPIGTOHTEPOL

oVVadELPol Tov dtaPePardvouy OTL OV TPOKELTAL VO TPOYMPNGOLY GE AENCT TV TILMV.

®1aive yro 0o o1 dNpocLol vrdAiinion;

n 4 ’ 4 r 1]
H xpion eivou waryvior twv rolitikwv
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[Molylwooio oto gotiatopro [TavOeov oto Apdvi. Edd akovel kavelg meptocodtepo
ayYAKA, YEPHOVIKAE Kot oAhavokd. O guyevésTaTog 1010KTNTNG, 0 K. NiKog, LTodEyeTol Kot
Kalmoopilel OAovg Toug merdteg Eeympiotd. ['epuavol portntég Tov pwtovV Yo TV Kpion:
"Ola etvor ouyviowe tov moMtik®dv”, Aéel o Nikog. "Epeig ov pikpoi dev mailovpe kavéva
poro. Amd gudg BéAovv povov Aegtd, meplocoTEPOLG POpovg Pofodpacte yio 0 TOG Oa
e&ehybel o Tovpiopdg Kot Y1 awtd T0 AOYO GLYKPATOVUE TIG TIHES”.

210 mOPAKEIILEVO TOLPIOTIKO Ypopeio Ppioketon o k. Myding: "To mpopAnua otnv
EAMGOa elvarl ot onpocior vrdAainAot. Eivar oyeddv €éva exatoppdplo, avtd givor tperd. Kot
naipvouv Tperd Aeptd. Emtélovg n kuBépvnon toug Balet xépt. [Mati to pdvov mov EEpouvv va
Kévouv ot dNUOGLot LITAAANAOL EVaL VO TANPOVOVTOL Kot VoL UV S0VAELOLV".

Edv ka1 xatd mdésov Ba tyumcovy ot tovpioteg eétog v EAAGda Ba to yvopilovpe
010 téhog ¢ 6eCov. I1pog 10 mapdv éva eivar BEPato. Ta k€EPOM Yo TOV TOLPIGTIKO KAAOO Oa
elvar @étog petmpéva egortiog g avénpévng eoporoyioac. Orot eArilovv 6tTL TOL YpoOVOL TO

Tpaypato Bo etvor KaAvTEPQ. ..

Miriam Klaussner / K@otog Zopemviong
(http://www.dw-world.de/dw/article/0,,5689902,00ni}
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V6T OLOYEIPLONG TUPATOVOV

[evikd yo évo mapamovo, o VIEVOBLVOC OVTILETOTIONG TOV EVNUEPDOVETOL £ite Ao
TOVG 1010V¢ TOVG TEMATES (TPOCHOTIKEG ETOPES, EMGTOAEC), EITE OO TOVG TPOIGCTOUEVOLS TOV
TUNUATOV, ite amd TV d1evbvvon Tov Eevodoyeiov, eite amd Ta KEVIPIKA yYpageio 1 T€A0g
amd Tovg LIAAANAOVG Tov Eevodoyeiov. To cvotnua divel T SLVATOTNTA KOTOYPOPNS TOL
TOPATOVOL Oomd OAOL OTA TO. ONpElo oTNV KEVIPIKY Tov Pdon dedouévav, €161 OOTE O

VIEVOVVOC VaL EXEL IO GUVOALKT EIKOVA Yol OAT T LOVADOL.

IMopdaoerypa epappoync:

[Topdmovo pmopovv vo TPOKLYOLV WE TPELS TPOMOLS: Omd EPMTNUOTOAOYLN, OO
SLUPBAVTO-ATOITACELS TOV TEAATN Kot omtd o’ vbeiog El0ay®Yn 6TO GVGTNU
* A evbeiog eroaywyn mopamovov: nehdtng €100molel ToV VITELOHVLVO YO EVO TOPATOVO TOV
&xet. O vevBuvog KatoymPEl TO TOPATOVO GTO GUGTN LA,
* Eioaywyn mopomxovov oro epmtnuatoloyio:. OmolodnToTe AnAVTNOT GE EPMTNUATOAOYIO £XEL
YOPOKTNPIOTEL O TAPATOVO EYYPAPETAL AVTOUATO GTI AICTO TOV TOPATOVOV.
* Eioaywyn moporovov amd coufov-aithua mwelotn: Otav ewodyetor éva véo cupfdv oto
GUOTNHA, O ¥PNOTNG £XEL TN OLVOATOTNTO VO TO KATAXWPICEL OC TAPATOVO TOV TEAATY] KOl VO
eppaviotel ot Moto mopomdvev. TLy. €vag meddtng avoaeépel éva aitnuo 0Tt 1 Kapta
€16600v T0V dwpatiov de Asttovpyel. O ypnomg Kotaywpel 10 copPdv ot Aloto TOV
ocuppaviov-artuatov. Av o meldtng moapamovedel yio to 1010 copPav devtepn Kot Tpitn
@Opd, 0 YPNOTNG UTOPEL VO TO KOTAXMPNOGEL KO GTN AIOTO TOV TOPATOVMOV TOV TEAATH TOV
ypnlovv mepetaipw ovipetodnions. (Xt dayeipon tov cvpPdviov Eva cvoufav-oitnuo

WITOPEL VoL LeToTpamel Kol 6€ mapimovo)

Av 0 meAdng givar akopa 6to Eevodoyeio, Ba mpémet va yivouv ot akdlovbeg evépyeteg:

* O vrevbuvog GLAAEYEL 060 TO BLVATOV TEPLGCOTEPES TTANPOPOPieC Yo To cvufav (mov
UIopovV va KpatnHovv mg 6XOA0 6T KAPTA TOV GVYKEKPLUEVOD TAPUTOVOL).

* O vevBvvog avoiyel TNV KAPTO TOL TEAATN Kot TaipVEL TANPOPOpPieg Yia owTdv (eOvikdTTa,
10TOPIKO S1opoVIG 6T0 EEVOS0YELD, TOANLE TaPATOVEL, TPOTIUNGELS, KAT.).

*’Epyetonl 0€ TPOCOTIKN EMOPN HE TOV TEAATI. EMNUEIDOVEL TO. GYOAMO TOV GYETIKA HE TIG

EVEPYELEG TOV £KOVE GTO GUGTNLLA
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* Metd amd v mopEAevon KATOIV NUEPDV avolyel TNV KAPTO TOL TEAdTn Kol PAEREL TO
otop1ko. Kavet éva follow-up (avatpo@oddtnon) ota mapdmova Tov £XoVV ELPAVICTEL.

Av o meldtng £xel MOM @UYeL amd 10 Egvoooyeio @ I'ivetar n oyeTikn €pgvva pe OA0 TO
TUNUOTO KOL TOVG EUTAEKOUEVOLS KOl KPOTOUVIOL Ol GYETIKEG ONUEUDOEL; GTO GUOTNHO

* ATOGTEALAETOL OTALVTITIKT) ETIGTOAN

ApOpo drobéoiuo oro Internetotyv iotooelioo. www.coralint.gr
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