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NEPIAHYH

H €AANVIKA ayopd TNAETTIKOIVWVIWY €XEl UTTOOTEI ONUAVTIKEG HETAUOPPWOEIS TIG
TeEAeuTaieg OekaeTieg. Me v €Aeuon VEwv TEXVOAOYIWV Kal TNV aug¢non Tou
AVTAYWVIOUOU, Ol €TAIPEIEG TNAETTIKOIVWVIWY oTnV EANGDQ £TTpETTE VA TTPOCApUOlOoUV
OUVEXWG TIG OTPATNYIKEG MAPKETIVYK TouG. Ta Téooepa P Tou papkeTivyk -Product,
Place, Promotion, Price 1 lNpoiév, TotroBétnon, Npowbnon, TiuA- maifouv KaBopIoTIKO
POAO OTN dIOUOPPWON TWV OTPATAYIKWY AUTWV TWV ETAIPEIWV. TO TTapdv OOKilIo
e€etadel TNV €midpaACn AUTWV TwV TEOOAPWV OTOIXEIWV OTNV  €AANVIKI  ayopd
TAAETTIKOIVWVIWY, TNV €EENIEN TOUG OAAG Kal TNV onpacia Tng TTEAATOKEVTPIKAG
TTpooéyyiong.  AvaAlovtag OIAQOopeC  EUTTOPIKEG KAl akadnuaikég Tnyég, Ba
OIEPEUVIOOUNE TTWG AUTA TA OTOIXEIO MAPKETIVYK ETTNPEACAV TNV ayopd Kal cuvERalav

oTnVv avaTTugn TnG.

OEMATIKH MNMEPIOXH: Marketing TnAeTTIKOIVWVIWV

AEZEIX KAEIAIA: marketing, 4P, 1Tpoidv, ToTT0B£TNON, TTPpOWONON, TIPA, TMOTOTNTA,

TAAETTIKOIVWVIEG



ABSTRACT

The Greek telecommunications market has undergone significant transformations over
the last decades. With the advent of new technologies and increased competition,
telecommunications companies in Greece have had to constantly adapt their marketing
strategies. The Four P's of marketing -Product, Place, Promotion, Price - play a crucial
role in shaping the strategies of these companies. This essay examines the impact of
these four elements in the Greek telecommunications market, how they evolved and the
importance of the customer-centric approach. By analysing various commercial and
academic sources, we will explore how these marketing elements have influenced the

market and contributed to its growth.

SUBJECT AREA: Telecommunication Marketing

KEYWORDS: marketing, 4P, product, placement, promotion, price loyalty.

telecommunications



Agiepwvw TNV Tapouca gpyaadia oTouS QIAoUS Kal TNV OIKOYEVEIA 10U



EYXAPIZTIEZ

H trapouca peTATITUXIOKA €pyacia ekTTovhONKe Katd 10 Akadnuaikd €rog 2023-2024
o10 TuAua TANPO@OPIKNG Kal TNAETTIKOIVWVIWY, OTA TTAQICIO TOU METATITUXIOKOU
TTpoypdupatog «OikovoulkA Aloiknon TnAETTIKOIVWVIAKWY AIKTUWV», UTTO TNV €TTIBAEWN
TOU ETTIOTNMUOVIKOU ouvePYATn Tou TURuartog, ABavdaoiou Matmadnuntpiou. O@a nBeAa va
EKPPACW TIG BEPUEG EUXAPIOTIEG MOU YIa TNV TTOAUTIUN BorBgid Tou, TN CUUTTOPACTACH
TOU Kal TNV KaBodriynorl Tou Kkatd Tn OIdpkeEla TnG eKTOvNong TnG Trapoucag
peTatrTuxiaknig OlaTpiBig. H oupBoAn Tou utmipge KaBOPIOTIKA yia TAV ETTITUXNA
oAokApwaon Tou £pyou auTtou.
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NMPOAOIOZ

2TNV ONUEPIVA TTAYKOOUIOTTOINKEVN KAl TEXVOAOYIKA AVATITUYUEVN KOIVWVIA, O paydaieg
aAAayEG OTNV OIKOVOIa, TNV KOIVwvid, TV TTOAITIKF), TRV TEXVOAoyia Kal TO TTEPIBAAAOV
emnpedlouv onuUavTIKA KABe Topéa TNG KOIVWVIKAG CwnG. O1 eTTIXEIPACEIS TTPETTEI VA
TTPOCOPUOCTOUV O€ AUTEG TIG OAAAYEG VIO VA TTAPAUEIVOUV AVTAYWVIOTIKEG KAl BIWCIYEG.
H e€amAwon Tou AladIKTUOU, N TEXVOAOYIKN €EEAIEN, N TTAYKOOMIOTTOINGN, N €l0aywynA
VEWV TTPOIOVTWV Kal N KAatdpynon Tapadooiokwy KavaAiwy dIavoung auédvouv Tov
avTaywviopd oTov ETIXEIPNUATIKO KOouo. O KatavaAwTtég TTAéoV aTTaiTouv uwnAn
TTOIOTNTA KAl TTPOCITA TIKK, KABWG KAl APIOTEG UTTNPECIEG TTOU CUVODEUOUV TA TTPOIOVTA
(of3 ouvOUaOouo6 ME éEvav uwnAo KWwOIKa deovToAoyiag.

O1 oUyXpOVEG ETTIXEIPAOEIG ETTIKEVIPWVOVTAI OTN MEYIOTOTIOINON TNG KEPdOPOpPIag, Tn
dlao@AAion TNG BIWOIPOTNTAG KAl TRV KAOAMIEPYEIQ EVOG AVTAYWVIOTIKOU TTAEOVEKTHATOG.
H évvoia Tou mrpocavaTtoAiopou otnv ayopd (Market Orientation) kai n @iIAoco@ia Tou
marketing (Marketing Concept) dev €ival kaivoupleg, KOBWG ApyIoav va avatrTuocoovTal
amdé 1a péoa NG OekaeTiag Tou '50 oTic Hvwpéveg TMoAiteieg kair diaddbnkav oTIg
UTTOAOITTEG QVETTTUYUEVEG XWPEG.

2AMEPQ, TO TTapadooiakd marketing €xel e€eAixOei o€ éva vEo PJovTéNO TTou divel Eugacn
OTIG agiec Twv avBpwtTwv—To marketing Twv a&iwv 4 Marketing 3.0. Auté 10 V€O
marketing Ogv TTEPIOPICETAl PMOVO OTNV TTPOWBNON Kal TTWANON TTPOIGVTWY, OAAd
EVOWMOATWVEI TIG KOIVWVIKEG, TTONITIKEG Kal TTEPIBAAAOVTIKEG agieg, avTIETWTTICOVTAG TOUG
TTEAATEG WG TTOAUTTAOKEG Kal TTOAUBIACTATEG TTPOOWTTIKOTATEG. O1 KATAVOAWTEG TTAEOV
EMAEYOUV  TTPOIOVTO KAl UTTNPECIEC TTOU  IKAVOTTOIOUV  BabuTepeC avAYKES Kal
QAVTOVAKAOUV TIG TTPOCWTTIKEG TOUG agieg.

To kUplo ¢ATNUa auTAG TNG MEAETNG gival To Marketing Orientation kai To Marketing 3.0,
TO OTT0IO Ta TeAguTaia XPOvia KePDIlel £DAPOG OTIC ETTIXEIPNOEIG KAl OUVOEETAI OTEVA ME
TNV ammédoon Toug. Av Kal TTPOCAVATOAICHOG 0TNV ayopd Kal TTapadociakd marketing
utTApxav €dw Kal OEKAETIEG, N AVAYKN VIO MIa TTIO a&lakn TTpocotyyion Ocixvel TTOCO
OUVOETO Kal OIa@OPOTIOINKEVO €XEI YVIVEI TO ETTIXEIPNMATIKO TOTTIO. 2TO VEO auTO TTAQiCIO,
Ol ETMIXEIPACEIC KAAOUVTAI VA UIOBETACOUV OTPATNYIKEG TTOU OXI MOVO AVTATTOKPivovTal
OTIG OUYXPOVEG TTPOKAACEIC OAAG Kal va epunvEUOUV OWOTA TIG AAAAYEG OTNV KOIVWVIQ,
yla va €mTUXouv BIWoiyn avattuén Kal va diatnerioouv TO QVTAYWVIOTIKO TOUug
TTAEOVEKTN Q.
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1. ZYITXPONO MARKETING

1.1 Eicaywyn

To MAPKETIVYK, WG KAADOG, €xel €CeAixBei onuavtikd Tov TeAeuTaio aiwva. ATd TIg
TTPWIKEG PICeC TOU OTA ATTAG CUCTAUATA EUTTOPIOU Kal avTaAAQYNG MEXPI TIG ECENIYUEVES
OTPATNYIKEG TIOU  XPNOIUOTIOIOUV Ol  OUYXPOVEG  ETTIXEIPAOCEIG, TO  MAPKETIVYK
TTPOOAPUOLETAl OUVEXWG OTIG OANAYEG TNG KOIVWVIOG, TNG TEXVOAOYIag Kal Tng
OUMTTEPIPOPAGS TwV KaTavaAwTwy. ‘Eva atd ta TAaiola ge Tn HeyaAUTePN ETTIPPON OTOV
TOMEQ TOU PAPKETIVYK gival n Bewpia Twv 4P, Ta otroia agopouv: [lpoidv, Tiur, ©éon
Kal MpowBnorn. To dokipio autd Ba digpeuvnoel TNV IOTOPIKA EEENIEN TWV EVVOIWV TOU
MAPKETIVYK KAl TOV TPOTTO PE TOV OTTOI0 KATéANEav oTn Bewpia Twv 4P, TTapéxovtag pia
OAOKANPWHEVN KATAVONON TNG ONUOCIAG TNG OTIG OUYXPOVEG TTPAKTIKEG TOU JAPKETIVYK.

1.2 TMedio epappoyng Tou marketing

To PAPKETIVYK €ival Eva EUEAIKTO Kal TTOAUDIAOTATO EPYAAEIO TTOU PTTOPEI VA EQAPUOOTEI
o¢ dIAPOPOUG TOUEIG Kal aTTd dIAPOPOUG Qopeig. Agv UTTOKEITAI OE TTEPIOPICUOUG OCOV
a@opd Toug XPAOTEC Kal Ta Tredia e@apupoyng Ttou. MTtropei va yxpnoigotroinBei armo
METATTOINTIKEG KOl EUTTOPIKEG  ETTIXEIPNOEIG, UTTNPECIEG, KPATIKOUG QOPEIG KAl [N
KEPOOOKOTTIKOUG OpyavIoHOoUGS, aBANTIKA cwuateia, TTOMTIKG KOPPATA KAl aKOPA Kal aTTd
XWPESG yIa TV TTPowbnon Tou TOUpPICPOU KAl TNG TTOMITIOTIKAG TOUG KANPOVOUIAG.

To PAPKETIVYK TWV KATAVOAWTIKWY TTPOIOVTWYV ETTIKEVTPWVETAI OTAV IKAVOTTOINON TWV
AVAYKWV Kal €mOUPIwV Tou avBpwtrou. O1 TTIXEIPACEIC XPNOIKMOTTOIOUV TIG TEXVIKEG TOU
MAPKETIVYK yia va dnPIoupyrioouv Kai va dIaTnpAoOouUV IKAVOTTOINUEVOUS Kal TTIOTOUG
TTEAATEG. ATTO TNV GAAN, TO MAPKETIVYK TWV BIOPNXAVIKWY TTPOIOVTWY OTOXEUEI OTNV
IKQVOTTOINON TWV QVOYKWV TWV ETTIXEIPACEWV PECW TNG TTAPOXAG AUCEWV atTd TOV
TTpounBeuTn oToV ayopaoTH.

To MAPKETIVYK TWV UTTNPECIWV £XEIl IDIITEPOTNTEG TTOU OXETICOVTAI WE TIG UTINPECIES
auTég, aAAG Baoiletal OTIC iDIEC APXEG ME TO MAPKETIVYK TTPOIOVTWY. [epIAapBavel
ETTAYYEAMATIKEG KAl KATAVOAWTIKEG UTTNPECIEG, OTTWG Ol TPATTECIKEG KOl TOUPIOTIKEG
uTTNPECieg, aoPAAEIEG CWNG, Kal AAAEG. TO TOUPIOTIKO KOl XPNHOATOOIKOVOUIKO HAPKETIVYK
aTroTEAOUV OnNMavTIKA Tedia EQPAPMPOYNG.

>¢ 01EBVEG eTTiTTEDO, TO PAPKETIVYK OlakpiveTal o€ e€aywyikd kal diebvéS. To eaywyikd
€0TIACEl OTNV TTPOWBNON TWV EYXWPIWV TTPOIOVTWY O€ EVEG AYOPES, EVW TO OIEOVEQ
TepIAauBdvel pia eupuTepn yKAPa dpacTnpEIoTATWY, OTTWG Trapaywyrn TTPoidvTwy,
QAVATITUEN OIKTUWV  TTWANCEWV, Kal onuioupyia MIKTWV ETTIXEIPNOEWV.

O pn KEPBOOKOTTIKOG TOUEAG XPNOIUOTIOIE TO JAPKETIVYK YIA TNV TTPOWONCN KOIVWVIKWYV
IOEWV KAl TNV €vNUEPWON TOU KoIvou yia OIAQOopPOouUG OKOTTOUG, OTTwG N TTPpoAnyn
TPOXAiWV aTtuxnuATwy r n TpooTacia amd TUPKayIEG. To TTONITIOTIKO MAPKETIVYK
TTPOPAAAEI  TTONITIOTIKEG  €KONAWOEIG KAl  TEXVEG, €VW TO TIONITIKO  PAPKETIVYK
XpnoldoTtrolEiTal amdé  Ta KOUMOTA  yid TV TTPOCEAKUCN  WNQOPOpwWV.

To aBANTIKO PAPKETIVYK TTEPIAAUPBAVEI EVEPYEIES YIA TNV TTPOWONCN aBANuUdTwy Kai TV

TTPOBOAN TTPOIOVTWY PECW TOUu ABANTIOMOU, OTTWG N XPNon aBANTIKWYV @avéAwv yia
dlagnuioelg. TEAOG, TO €BVIKO HAPKETIVYK OTOXEUEI OTNV TTPORBOAR HIOG XWpPag o€ dIEBVES

A. MapkavTwvaTou 11
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ETTTTEDO yIA TNV ETTITEUEN OUYKEKPIMEVWY OTOXWYV, OTTWG N €IKOVA WIOG TEXVOAOYIKA
QVETITUYMEVNG  XWPaSs R n  dlopydvwon  PeyAAwv  ABANTIKWY  YEYOVOTWV.

Avecaptnta atrd 10 TTEdIO EQPAPPOYAG, Ol BACIKEG APXEG KAl TEXVIKEG TOU MAPKETIVYK
TTapapgévouv idleG. H katavonon autwyv TwV apXWVv Kal n TTPocapuoyr) Toug OTIG
IDIITEPOTNTEG KABE XWPOU MTTOPEI VO 0ONYACElI OTOV ATTOTEAECUATIKO OXEDIQONO Kal
UAOTTOINGN TTPOYPANUATWY HAPKETIVYK.

1.3 Ta mTpwTa OTASIA TOU HAPKETIVYK

H €évvola Tou JAPKETIVYVK JTTOPEi va avaxBei oToug apxaioug TTONITIONOUG OTTOU
KuplopxoUuoav TO EUTTOPIO KAl TO OUCTAPATA QVTOAAQYNG. 2€ QUTEG TIG TTPWIMES
KOIVWVIEG, TO MAPKETIVYK QPOPOUCE KUPiwG TNV avtaAAayry ayabwv Kal uttTnpeoiwy. To
ETTIKEVTPO TAV TO idI0 TO TTPOIOV KAl Ol APECEG AVAYKEG TOU QYOPOOTH KAl TOU TTWANTH.
Aev Aapupavovtav TTAPKWS UTTOWN 01 EUPUTEPES OUVANIKES TNG AYOPAS I Ol TTPOTIUACEIS
TWV KATAVOAWTWV.

KaBwg o1 koivwvieg egeAicoovtav, 10 idlo ouvéBalve Kal PE TNV TTOAUTTAOKOTNTA TOU
euTTOpiou. H éAeuon Tou vopiopatog SlEUKOAUVE TIG TTI0 eEEAIYUEVEC TUVAAAQYEG Kal Ol
ayopEég dpxloav va avadeikvuovTal O KEVTPIKOUG KOPBOUG yia ayopéG Kal TTWANCEIG.
Katd tn didpkeia Tou Meoaiwva, ol éutropol émai{av KabBopioTIkG pOAo aTn SIaVOUR TwV
ayaBwv, TagIdeUoVTAG CUXVA HEYAAEG ATTOOTACEIG YIA va TTpounBeUovTal Kal va TTwAoUv
Tpoidévta. H Trepiodog authh onuatoddtnoe Tnv £€vapén MIOG TO OPYAvVWHEVNG
TTPOCEYYIONG TOU UAPKETIVYK, ME TOUG EUTTOPOUG VA AvVATITUOOOUV OTPATNYIKES yia ThV
TIPOCEAKUON TTEAQTWY KAl TN PEYIOTOTTOINOT TWV KEPOWV.

1.4 H Biognxavikfi eravaotaon Kail n yévvnorn Tou cUyXpovou HAPKETIVYK

H Biounxaviki Etravdotaon tou 18ou kal 190U aiwva eTTEQEPE ONUAVTIKEG AAAAYEG
otnv mapaywyn kal TN oiavoun. O1 TeEXVIKEC MAIKAG TTAPAYWYAS ETTETPEWAV TN
dnuIoupyia PEYAAWV TTOOOTATWY ayabwv, yeyovog TTou OOAyNoE OTNV AVAYKN Yia
ATTOTEAEOUATIKOTEPEG OTPATNYIKES PAPKETIVYK. O1 ETAIPEIEC ApxIoav va avayvwpi{ouv Tn
onuacia TNG Katavonong Twv avaykwy Kal TwV TTPOTIMACEWY TWV KATAVOAWTWY yia TV
TTPOWONOoN TWV TTWAACEWV.

Mia atrd TIG BaoIkEG £€eAieIg KaTa Tn BIAPKEIQ AUTAG TNG TTEPIGdOU ATAV N EPPAVION TNG
dlapnuiong. O1 emXEIPOEIS ApXIoav va XPNOIKMOTTOIOUV €QNUEPIBES, aPioeg Kal GAAQ
MEOQ yIO va TTPOWBRCOUV Ta TTPOIOVTA TOUG KAl va TTPOCEYYioouVv éva eupuTEPO KOIVO.
AuTA n aAAayr] onuaTtodOTNOE TNV aPXN TOU OUYXPOVOU PAPKETIVYK, OTTOU N ETTIKOIVWVIO
Kal N TTEIBW €yivav KEVTPIKA OTOIXEIA.

1.5 H évvola Tou HAPKETIVYK

2TIC apxég Tou 2000 alwva ETMIONUOTIOINONKE TO MAPKETIVYVK WG  EEXWPIOTN
EMIXEIPNUATIKN AgiIToupyia. MeAeTnTEC Kl eTTayyeApaTieg dpxioav va avaTrtTuooouv
Bewpieg kal TTAaioIa yia Tnv KaAUTePN Katavonon kai diaxeipion Twv dpacTnPIOTATWY
MAPKETIVVK. Mia atmd TIG £vVOIEG PE TN HEYAAUTEPN ETTIPPONR TTOU avaduBnKe KATa TN
OIAPKEIO AUTHG TNG TTEPIOOOU NTAV N £VvOIa TOU HAPKETIVYK.

A. MapkavTwvaTou 12
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H évvoia Tou pdpkeTivyk Paciletar otnv 16éa OTI 01 ETIXEIPNOEIS TIPETTEI VA
ETTIKEVTPWVOVTAI OTOV EVTOTTIONO KAl TNV IKAVOTTOINCN TWV AVOYKWYV KAl TWV ETTIBUHIWV
TWV TTEAATWV TOUG. AUTA N TTEAQTOKEVTPIKA TTPOCEYYION AVTITIPOCWTTEUE PIA ONUAVTIKI
ATTOKAION AT1TO TNV TIPONYOUMPEVN VOOTPOTTIA TTOU HTAV TTPOCAVOTOAMIOHEVN OTRV
Tapaywyr. H évvoia Tou PAPKETIVYK TOVIOE TN Onuacia Tng €peuvag ayopds, Tng
TMNPATOTTOINONG KAl TNG OTOXEUONG yia TN dnuioupyia agiag 1600 yia Tov TTEAATN 600 Kal
yla TNV ETTIXEipNON.

1.6 H gppdvion Tng Bswpiag Twv 4P

21n dekaeTia Tou 1960, o E. Jerome McCarthy, kaBnynti¢ udpkeTivyk oto Michigan
State University, eiofyaye 1n Bewpia 4P wg évav TpOTTO aTTAOTTOINONG KOl 0pyAdvwong
TWV POCIKWV OToIXEiwv Tou HAPKETIVYK. H Bewpia Twv 4P, yvwoT) Kal wg Meiypa
MAPKETIVYK, atroTeAsital atrd T€00epa oToixeia: Mpoidv, Tiyr, Toémog kai MNpowbnon.
KaBe éva ammd autd Ta oToixeia dladpauaTifel KpioIJo pOAO OTnv avdaTtrTugn Kal Tnv
EKTEAEON TWV OTPATNYIKWY UAPKETIVYK.

1.6.1To Tpoiév

To oOToIXEIO TTPOIOV QvoQEPETAl OTA ayaBd 1 TIG UTTNPECIEG TTOU TTPOCQPEPEl HIA
emyeipnon oTtoug TeAdTeG TNG. lMepidapBaver Ta Trévra, amd 10 OXeDIOOPO Kal Ta
XOPAKTNPIOTIKA TOU TTPOIOVTOG PéEXPI TO branding kail T cuokeuaaoia. O oToxog €ival va
onuioupynBei éva TTPOIOV TTOU VA AVTATTOKPIVETAI OTIG AVAYKES Kal TIG €TIOUUIES TNG
ayopdg-oTéxoUu.

1.6.2H mipAQ

H miun eival 10 Xpnuatikd 1ood 1Tou ol TTEAATEG eival dlaTeBeIuévol va TTANPWOOUV Yid
éva Trpoidv. O1 oTpaTtnyikéEG TIMOAOYNONG UTTOPEi va TTOIKIAAOUV o€ peyaAo Babuod
avaloya MeE TTAPAYOVTEG OTTWG TO KOOTOG TTAPAYWYNG, O QVTIAYWVIOPOG Kal N
avTiAapBavopevn aia. O1 atToTEAEOUATIKEG OTPATNYIKEG TIMOAOYNONG €ival ATTAPAITNTES
yla TNV €TTiTEUEN KEPOOPOPIag Kal pHePIdioU ayopdc.

1.6.30 Tétmog

O 16110G, YVWOTOG Kal W¢ dlavoun, TTEpIAaPPBAvel Ta KavaAhia Kal TIG TOTToBeoieg Péow
TWV OTToIWV Ta TTPOoIovTa diaTtiBevtal oToug TTEAATEG. TO OTOIXEIO QUTO ETTIKEVTPWVETAI
oTn dlao@dAion 6T Ta TTPOIGVTA Eival TTPOORACINA OTNV ayopd-0TOXO ME BOAIKG Kai
atmroteAeopaTikd TpoTT0. O1 oTpaTnyIKEG dlavoung pTTopEl va TrepIAauBdavouv QuOIKA
KataoTAuaTta, OIadIKTUAKES TTAATQPOPHES KAl DIAPOPOUG HECACOVTEG.

1.6.4H mrpowOnonN

H tpowbnon TteplAaufdavel  OAe¢ TIC OpaocTnPIOTNTEG KAl TIC TOKTIKEG TTOU
XPNOIYOTTOIoUVTAl YIa VA ETTIKOIVWVAOOUV HPE TOUG TTEAATEG KAl va TOUG TTEicouv va
ayopdoouv €va Trpoidv. Autd TrepIAapBavel Tn dla@nuion, TIG dnUOCIEG OXEOEIG, TIG
TTPOWONTIKEG  €VEPYEIEG TTWAACEWV KAl TIG TIPOOWTTIKEG TTWAACEIG. ZTOXOG TNG
TTpowbnong €ival n dnuioupyia cuaiocBnTotroinong, N dnuioupyia evolaQEPOVTOG Kal N
TTPOWONON TWV TTWAACEWV.
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4F‘s of Marketing Mix

Eikéva 1 Ta 4P tou Marketing

1.7 O avTikTutrog TnG Bswpiag Twv 4P

H Bewpia Twv 4P cixe BabuU avTikTutTo OTOV TOPED TOU PAPKETIVYK. Mapeixe Eva oa@ég
Kal OoPNUEVO TTAQICIO yIa TOUG EUTTOPOUG VA QVOTITUOOOUV KAl va €QAPPOlouV TIG
oTpatnyikég Toug. Eomialovrag ota técoepa Bacikd otoixeia Mpoidv, Tiur, TotTTog Kal
MpowBnon, o1 ETIXEIPAOEIS PTTOpoUCaAV va ONPIOUPYROOUV TTIO OTTOTEAECUATIKA KAl
OUVEKTIKA OXEDIO HAPKETIVYK.

‘Eva a1ré Ta duvatd onpeia Tng Bewpiag 4P cival n eueAigia Tng. MTTopei va eQapuooTei
o€ €va eupu QAaoua KAGdWV Kal TTPOoIOVIWY, aTTd KaTavaAwTiKd ayabd £wg utrnpeaieg
KAl akOun Kal pn KeEPOOOKOTTIKOUG opyaviopoug. H ammAdtnta kal n cagrveia Tou
TTAQIoiou 4P 10 £XOuv KATAoTrOEl TTOAUTIUO €PYOAEIO TOOO YyIA TOUG ETTAYYEAUATIEG TOU
MAPKETIVYK OO0 Kal YIO TOUG EKTTAIOEUTIKOUG.

1.8 KpiTikég Kal e§EAIEN TG Bewpiag Twv 4P

Mapd TNV eupeia ulBETNON TNG, N Bewpia Twv 4P €xel QVTIUETWTTIOEI KPITIKH UE TNV
TTapodo Twv eTWV. Opliouévol PeAeTNTEG uTTOOTNPICOUV OTI Eival UTTEPPOAIKA aTTAOIKA Kal
armmoTuyXavel va oUAANGBel TNV TTOAUTTAOKOTNTA TOU OUYXPOVOU MAPKETIVYK. [l
TTapddelyua, 10 TTAQiclo 4P dgv avTINETWTTICEI pNTA TN ONUOCIA TWV OXEOEWV UE TOUG
TTEAATEG, TO WNOPIOKO PHAPKETIVYK 1) TO POAO TWV HECWV KOIVWVIKAG BIKTUWONG.

2€ OammAvinon QUTWV TwV ETTIKPICEWY, €xouv TIPoTaBei BIAPOPES ETTEKTACEIS KOl
TpoTroTroINoEIC TNG Bewpiag Twv 4P. Mia afloonueiwTtn eTéKTacn €ival To povtédo 7P, To
oTroio TTpocBétel Tpia TpdoBeTa oToixeia: AvBpwTrol, Aladikacia kai Puoikd ZToixEia.
To povtédo 7P eival 1D1aiTepa onUAvTIKO OTOUG TOMEIC TTou Baagilovtal OTIG UTTNPETIEG,
OTTOU O AAANAETTIOPACEIG PETALU TTEAATWV Kal Epyalopévwy TTaiouv KabopioTIKG pdAo
OTN OUVOAIKI] EUTTEIPIL.

Mia GAAnN onuavTikh €¢ENIEN €ival N OTPOPH TTPOG MIA TTIO TTEAQTOKEVTPIKA TTPOCEYYION,
TTOU OUXVA ava@épetal ws HovTéAo 4C. To povtédo 4C, tTou €101x0n atd Tov Robert F.
Lauterborn 1mn dekaetia Tou 1990, ETMIKEVTIPWVETAI OTIG AVAYKEG KAl TIG ETTIOBUMIEG TOU
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TTEAATN, OTO KOOTOG yIa TOV TTEAATN, OTNV EUKOAIQ KaI OTNV ETTIKOIVWViA. TO JOVTEAO auTO
TOViCgl TN ONUAacia TNG KATavonong Kal TNG AVTIMETWTTIONG TWV AVAYKWY TOU TTEAATN avTi
VA ETTIKEVTPWVETAI JOVO OTO TTPOIOV.

19 Ta7P

Mia agloonueiwtn emékTaon otnv Bewpia Twv 4P eival To poviéAo 7P, 1O oTr0io
TTpooBETel Tpia TTPpdoBeTa oTOoIXEia: AvBpwrTrol, Aladikacia kai Puoikd Ztoixeia. To
povTéAo 7P gival 1Idiaitepa onuavTiko yia TIG Blognxavieg Tou BacifovTal OTIG UTTNPETIEG,
OTTOU O AAANAETTIOPACEIG METALU TTEAATWV Kal epyalopévwy TTaiouv KabopioTiKG pdAo
OTn OUVOAIKN euTTEIpia. KaBuwg To ETTIXEIPNUATIKO TOTTIO €XEl €CEAIXOEl, TO TTAPADdOCIAKO
TTAQiclo Twv 4Ps €xel emmekTaBei yia va cupttepIAGBel Tpia eTITTAéOV OTOIXEIQ, MHE
armmoTéAeopa Ta 7Ps Tou PAPKETIVYK. AuTd Ta TTPOOOETA OTOIXEID AVTIMETWTTICOUV TNV
TTOAUTTAOKOTNTA TOU OUYXPOVOU PAPKETIVYK KAl TTAPEXOUV HIA TTIO OAIOTIKA TTPOCEYYIOoN.
Ta Tpia TTpooBeTa Ps eival Ta €€ G:

5. AvBpwrtrol (People): O1 dvBpwTrol ava@EpovTal oTa ATOUA TTOU EUTTAEKOVTAI OTNV
TTOPOXI €VOG TTPOIOVTOG ] MIAG UTTNPEECIAG, CUUTTEPIAAUPBAVONEVWY TwV £PYAlONEVWY,
TWV TTEAATWV Kal GAAWV evOIAQEPOUEVWY PEPWYV. H TTOIOTATA TNG €EUTTNPETNONG TWV
TTEAQTWYV, N EKTTAIOEUON TWV EPYACOPEVWV KAl N CUVOAIKI EUTTEIPI TWV TTEAATWV Eival
KPIOIUOI TTOPAYOVTEG YIa TN OIANOPPWON TwV AVTINYEWVY KAl TNG IKAVOTTOINONG Twv
mTeAatwy. O1  gTaipeieg TTPETMEl va  €mevOUOUV  OTOUGC AVvBPWTTOUC TOUG VIia va
e€ao@alioouv pia BETIKA KAl CUVETTR EUTTEIPIA TG HAPKOG.

6. Alodikaoia (Process): H diadikacia ava@épetal oTig dIadIKATIEG, TOUG UNXAVIOHOUG
Kal TN POr Twv dpacTNPIOTATWY TTOU €UTTAEKOVTAI OTAV TTAPAdOON €vOG TTPOIOGVTOC N
piag uttnpeoiag. MNepihAaupavel oAOKANPo 1o Taidl Tou TTEAATN, aTTd TNV APXIKA £TTAPN
¢wg Tnv utrootnpign MeETd Tnv ayopd. O1 ammoTeAeouaTIKEG Kal €E0PBOAOYIOUEVES
d1adIKaOiEg PTTOPOUV VA €VIOXUOOUV TNV IKAVOTTOINON TwV TTEAATWY, VO HPEILOOUV TO
KOOTOG Kal va BEATILOOOUV Tr) GUVOAIKN AEITOUPYIKN atTodOTIKOTNTA.

7. Quoikég atrodeiteig (Physical Evidence): Ta @uoikd atmodeikTIKA OTOIXEIa
TTepINauBAavouV Ta aTITA OTOIXEIO TTOU OUVAVTOUV 01 TTEAATEG OTaV OAANAETIOPOUV UE Eva
TTPOIGV N pia uttnpeoia. Autd repiAauavel To QUOIKO TTEPIBAAAOV, TN CuoKeuaadia, TV
ETTWVUHIa Kal oTroladNTToTE AAAa aTTTd OTOIXEIQ TTOU ETTNEEACOUV TIG QVTIAWEIG TwV
TEAQTWV. Ta QUOIKA atrodelkTIKG oToIxeia CUPBAAAOUV OTnV gvioxuon Tng €IKOvVAG TNG
MAPKOG Kal oTn dnuioupyia PIog agéxaoTng Kal BETIKAG EPTTEIPIAG TWV TTEAATWV.

1.10 Ailag@opég peTagu Twv 4Ps kal Twv 7Ps

H kUpla dlagopd petalu Twv 4Ps kal Twv 7Ps TOU PAPKETIVYK EYKEITAI OTO TTEDIO
EQPAPMOYNAG Kal TNV eaTiaon KABe TTAaigiou. Evw Ta 4Ps mTapéxouv pia otabepr) Bdon yia
TNV QVATITUEN OTPATNYIKWY JAPKETIVYK, Ta 7Ps TTPOC@EPOUV Hia TTI0 OAOKANPWHEVN Kal
TTEAQTOKEVTPIKI TTPOCEYYION. Ta TTPpOoBeTa aToIXEia Tou TTAaiciou 7Ps avTiyeTwTriCouv

A. MapkavTwvaTou 15



H e€€Mign Tou marketing orientation

TNV TTOAUTTAOKOTNTA TOU OUYXPOVOU UAPKETIVYK KAl TOVICOUV TN onuacia tng eUTTEIpiag
Kl TNG IKAVOTTOINONG TWV TTEAATWV.

1. MeAaTtokevTpikr) TTPooéyyion: To TTAaicio 7Ps divel yeyaAuTepn EUQOCT OTNV EUTTEIPIT
KAl TNV IKAvoTroinon Tou TTEAATN o€ oUyKpion WE Ta 4Ps. ZuutrepIAauBAavovtag Toug
avlpwTroug, TIG dIAdIKACIEG KAl TA QUOIKA OToIXEia, To TTAQioI0 7Ps avayvwpiel T
onuacia TNG TTAPOXAS MIAG CUVETTOUG Kal BETIKAG €UTTEIPIAG TOU TTEAAGTN O€ OAn TN
OIdpKEIa TOU TAEIOIOU TOU TTEAATN).

2. EoTiaon pe mpooavatoAioyoé otnv utnpecia: To TmAaiolo 7Ps eival 1diaitepa
ONUOVTIKO YIa ETTIXEIPNOEIG ME TTPOCAVATOAICUO OTIG UTTNPECIEG, OTTOU N TToI0TNTA TNG
€EUTTNPETNONG TWV TTEAATWYV KAl N OUVOAIK €uTTEIpia TOU TTEAATN diadpaparti¢ouv
Kpioluo poAo oTtn diaudpewaon Twv avTIAqewy Twyv TTEAATWV. Ta TTpOCOETa OTOIXEIO
TWV avOpwTTWyY, Twv OIadIKAOIWY KAl TWV QUOIKWY OTOIXEIWV AVTIMETWTTICOUV TIG
MOVadIKEG TTPOKANCEIG KAl EUKAIPIEG TTOU OXETICOVTAI JE TO JAPKETIVYK UTTNPECIWV.

3. ONioTIk} TTpooTITIKA: To TAqicio 7Ps TTapéxel pia 1o OAIOTIKI) TTPOOTITIKA VIO TO
MAPKETIVYK, AapBavovTag uttown oAOKANpo 1o Tagidl Tou TTEAGTN Kal Ta didpopa onueia
ETTAPNAG TTOU €TNPEAlouV TIG aVvTIANNWEIS Twv TrEAATWV. AUTA N OAOKAnpwuévn
TTPOCEyYIon BonBd TIG ETMIXEIPACEIC VA EVTOTTIOOUV KOl VA AVTIMETWTTIOOUV TTIBAVA KEVA
OTIG OTPATNYIKEG UAPKETIVYK TTOU £QAPPOLOUV, 0dNYWVTAS O€ BEATIWMPEVN IKAVOTTOINON
KAl apoCiwaon TwV TTEAATWV.

4. MNpooapuooTikOTNTA: To TTAaicio 7Ps €ival 1o TTpocapudéoIyo 0To PETARBAAAOUEVO
EMXEIPNUATIKO TTEPIBAAANOV Kal OTIG €EEAICOOUEVEC QVAYKEG Twv TreAatwyv. Me Tnv
EVOWNATWON TTPOCOETWY OToIXEIWY, TO TTAQIOI0O 7Ps e€mMTPETTEl OTIG ETTIXEIPHOEIS va
AVTATTOKPIVOVTAI OTTOTEAEOUATIKOTEPA OTIG TACEIC TNG QYOPAS, OTIC TEXVOAOYIKEG
€CENICEIG KAl OTIG AVTAYWVIOTIKEG TTIECEIG.
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The 7 Ps of Services Marketing

People
Physical evidence

* Customers
* Employees . Facilities, equipment
+ Social interactions +  Uniforms
* Roles & Scripts . Livery & artefacts
* Relationships . Signage

*  Symbols

Process
* Access Service design
. Loc_(!tlcn ) Standardization
* Delivery services Customization
* Electronic delivery Operational efficiency
Price Promotion
« Cost-based * Internal marketing

+ Demand-based
* Operations-based + Aduvertising
+ Competition-based Produet . Other promotional

Relationship-based
% bl « Total service product methoc:

« Core product

« Supplementary services
+ Facilitating services

« Supporting services

« Direct marketing

Eikova 2 Ta 7p Tou marketing

1.11 To «KolvwVIka guaiodOnro» Marketing

H évvola Tou «Kolvwviké euaiobntou» MAPKETIVYK avadelkvUETal WS MIO ONUAVTIKA
TTPOCEYYION OTN oUYyXPOoVN ETTIXEIPNMATIKY OTPATNYIKA. H £TTOXA HOG XapakTnpifeTal atro
TaxutaTteg €EeAiCeic kal aAAayEg, yeyovog TIOU  avaykalel TIC ETTIXEIPNOEIC VA
EavVaoKEPTOUV TOV TPOTTO TTOU dpouv oTnV ayopd. OAo Kal TTEPICOOTEPOI AvVAPWTIOUVTAI
av n Tapadooiakr TTPOooEyyIion Tou MAPKETIVYK, TTOU ETTIKEVIPWVETAlI KUPIWG OTNV
aug¢non Twv TTWANCEWV Kal Twv MPEePIdiwV ayopdg, UTTopei va BewpnBei KATAAANAN
MOKPOTTPOBETHA 1] av TEAIKA TTANTTEI T CUMQPEPOVTA TWV KATAVOAWTWV.

H oucia tng €vvolag autriig eival 0TI o1 €TTIXEIPOEIG dEV PTTOPOUV VA AyvOOoUV TIG
TTEPIBAANOVTIKEG KAl KOIVWVIKEG ETTITITWOEIC TwV TIPALEWV Toug. lNa TTapddeiyua, n
QVATITUEN EYKATAOTACEWYV YUXAYWYIiag O€ HIa TTEPIOX MTTOPEI va @aiveTal EAKUOTIKNA
atTmd  OIKOVOMIKNG TTAEUPAG, WOTOOO MTTOPEI va  €XEl POKPOTTPOBeoua  apvnTiKA
ammoTeAéopara oTo TEPIBAAAOV Kal TNV uyeEiad Twv KaToikwv. AuTté pTTOpEl  va
dnuIoupynoel avTIdPAoEI§ aTrd TNV KoIVOTNTA KAl VO 00NYACEl O apvnTIKEG £CENIEEIC yIa

TNV ETTIXEIPNON.

Mia etTixeipnon TTou €TMOUMPEI va UIOBETACEI Pia KOIVWVIKA €uaioBnTn TTPOCEyyion OTO
MapkeTIvyK TTPETTEI va AauBavel uttoywn Tpia Bacikd oToIxEia: TNV IKAVOTIoiNon Twv
TEAQTWYV, Ta KEPON TNG ETTIXEIPNONG KAl TO dnUOCIO Cuu@épov. H Ikavotroinon Twv
TTEAATWV €ival KPIioIPN yiaTti atmoTeAei TN PAoN TNG €TTIXEIPNPATIKAG €mTITUXiOG. QOTO0O,
auTrl n IKavoTtroinon Ogv TIPETTEl va €MITUYXAvETal €IS BAPOG TnNG TroIdTNTAG TWV
TTPOIOVTWY A TWV UTINPECIWV OUTE va BETEl o€ KivOUVOo TNV UyEia Kal TNV ao@AA&gia Twv
KATAVOAWTWV.
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MapdAAnAa, Ta KEPON c€ival oNUAVTIKA yia T BIWoIuOTNTA TNG ETTIXEIPNONG. XWwpig
ETTApPKA KEPON, MIa emmixeipnon dev PTTopei va empiwoel Kal va egehixbei. QoTtdoo, n
augnon Twv KePOWV OtV TIPETTEI va YIVETAI PE TPOTTO TToU TTAPARIAdel NOIKEG apxEG N
ayvoei TIG TTEPIBAANOVTIKEG KAl KOIVWVIKEG OUVETTEIEG.

TéNOG, TO dNUOCIO CUP@EPOV TTPETTEI va €ival KEVTPIKOG dEovag oTn XApagn TTOANITIKWV
MapkeTivyk. O1 €TTIXEIPACEIG £X0UV €UBUVN OXI JOVO VIO TOUG PMETOXOUG KOI TOUG TTEAATEG
TOUG AAAG Kal yia TNV €upuTEPN KOIVOTNTA OTNV OTToia avrikouv. Autd anuaiver Oti ol
ETTIXEIPNOEIG TTPETTEI VA avaAapBavouv TTPpwToBOUAIEG TTOU TTPOdyouV TN BIWCIKNOTNTA,
TRV TT0I60TNTA {WAG KAl TV TTPOCTACIa TOU TTEPIBAAAOVTOG.

Ev TéAel, n €vvola TOU «KOIVWVIKG euaioBntou» MAPKETIVYK avayvwpilel 6T ol
ETTIXEIPNOEIG TTPETTEI VA £CICOPPOTTACOUV TIG TIPOCOOKIES TWV dIAPOPWY EVOIOPEPOUEVWV
MEpwyv, dlaTnpwvtag  TTaPAAANAa  uwnAd  mPOTUTTA  nNBIKAG KAl KOIVWVIKAG
utTEUBUVOTNTAG. AUTO Ogv eival ammAWG pia nNBIKN €TTIAoyr, aAAG pia OTPATNYIKN TTOU
MTTOPEI VO e€ao@alioel HaKPOTTPOBETUN ETTITUXIA KAl BIWwOINOTNTA.
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2. TA 4C TOY MARKETING MIX

2.1 Eicaywyn

2TOV OUVAMIKO KOOWO TOU PAPKETIVYK, N KATAVONON KAl N OTTOTEAECPATIKA agloTToinon
TOU MEIYMOTOG MAPKETIVYK gival (WTIKAG onuaciag yia Tnv €TmTuxia KABe emmixeipnong.
Mapadooiakd, 1O Meiypa PAPKETIVYK opifetal atmd Ta 4Ps: [poidv, Tiun, Totrog Kai
MpowBnon. Qotéoo, he TNV €LGENIEN TNG CUMTIEPIPOPAG TWV KATAVOAWTWY Kal TNG
OUVOUIKAG TNG ayopds, TTPOEKUWE WIO TTIO TTEAQTOKEVTPIKA TTPOCEYYION, YVwoThH ws 4C:
[MeAdTng, KboTog, EukoAia kai Emmkoivwvia. To tTapov dokipio eufabuvel ota 4C TOU
MEIYMATOG PAPKETIVYK, OIEPEUVWVTAG AETITOPEPWGS KABE CUOTATIKO Kal €EETACOVTAG TTWG
OUPBAANOUV CUAANOYIKG O€ JIa ETTITUXNMEVN OTPATNYIKI UAPKETIVYK.

2.2 Customer (MeAdTtng)

To mpwTto C ot1a 4C TOU UEiYUATOG PAPKETIVYK gival o TTEAATNG. AUuTO TO OTOIXEIO TOVilEl
TN ONUACia TNG KATAvOnong Kal TNG IKAVOTIOINONG TWV avayKwV Kal TwWV ETTIBUMIWY TNG
ayopdg-oTéxou. Ze avrtiBeon MeE Tnv TTapadooiakny €oTtiaon Twv 4Ps oto TTpoidv, n
TTEAQTOKEVTPIKI TTPOCEYYIOT QTTAITEN ATTO TIG ETTIXEIPACEIS va divOuV TTPOTEPAIOTNTA OTIG
TIPOTIUACEIG, TIG CUUTTEPIPOPEG KAl TIG TIPOCTOOKIEG TWV KATAVAAWTWY TOUG.

[Na TNV QTTOTEAECUATIKA QAVTIMETWITTION TNG OUVIOTWOAG Tou [1eEAATN, O ETTIXEIPAOEIG
TTpéTel va OleEdyouv evdeAexn €psuva ayopds. Autd TrepiAapBdvel Tn cuAloyn
OeOOPEVWIV OXETIKA ME TA ONUOYPAPIKA OTOIXEIA, TA WUXOYPAPIKA OTOIXEIa Kal TIG
AYyoPAOTIKEG OUVNBEIEG TWV KATAVAAWTWY. Mg Tov TPOTTO AUTO, OI ETTIXEIPNOEIG JTTOPOUV
Va TTPOCAPPOCOUV TA TTPOIOVTA KAl TIG UTTNPECIEC TOUG WWOTE VA EUBUYPAUMIOTOUV WE TIG
OUYKEKPIPEVEG ETTIBUUIEG TOU KOIVOU-OTOXOU Toug. lMa TTapddelyua, pia €Taipgia Tou
KATAVOEI TNV TTPOTIUNON TWV TTEAQTWV TNG yia @QIAIKG TTpog TO TTEPIBAAAOV TTpoidvTa
MTTOpPEl va avaTrtugel kal va dlaBéoel otV ayopd PIWCIYESG €VAANAKTIKEG AUOCEIG,
EVIOXUOVTAG £TOI TNV IKAVOTTOINON KAl TRV AQOCiWan TwV TTEAATWY TNG.

EmmAéov, n ouvioTwoa «leAdTnNG» eTTekTEiVETAN TTEPA ATTO TNV AVATITUEN TTPOIOVTWV.
MepIAapBavel oOAOKANPN TNV EPTTEIPIA TOU TTEAATN, OTTO TO APXIKO ONUEIO ETTAPAGS EWG TNV
utrooTNPIgn META TNV ayopd. Or emixeiproeig TTPETTEl va dlac@aAifouv 0TI KABe onueio
ETTAPNG PE TOV TTEAATN €ival BETIKO Kal aglopvnuoveuTo. AuTd PTTOPET Va ETTITEUXOE HEoW
€COTOMIKEUPEVOU  PAPKETIVYK, €EQIPETIKAG  €EUTTNPETNONG  TTEAATWY KAl OUVEXOUG
0éopeuong. Aivovtag TrpotepaidTnTa oTov [leAdTn, o1 €mMIXEIPACEIG WTTOPOUV Vva
OIKOOOUAOOUV I0XUPEG OXEDEIG, VA EVIOXUOOUV TNV AQOCiwan TNG MAPKAG Kal TEAIKA va
odnyAoOoUV O€ HAKPOTTPOBEC N ETTITUXIO.

2.3 Cost (KéoTog)

To deUtepo C ota 4C TOU MEIYMATOG MAPKETIVYK €ival TO KOOTOG. AUTO TO OTOIXEIO
METATOTTICEI TNV £0TIAON ATTO TO TTAPAdOCIAKS OTOIXEIO TNG TIUAG TwV 4P o€ Pia eupuTtePn
e€étaon TOou OUVOAIKOU KOOTOUG yia Tov TTEAATN. Avayvwpidel 0TI Ol KOTavOAWTEG
agloAoyouv OxI MOVO Tn XPNMOTIKA TIPN €vOG TTPOIOVTOC i MIAG UTTNPECIag aAAd Kail Ta
ouvagn Kk6oTn, 6TTWG 0 XPOVOG, N TTPOCTTABEIa KAl TO KOOTOG EUKQIPIOG.
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MNa va QvTIMETWTTIOOUV ATTOTEAECUATIKA T OUVIOTWOO TOU KOOTOUG, Ol ETTIXEIPNOEIS
TIPETTEl VA UIOBETAOOUV JIa OTPATNYIK TIMOAOGYnoNnG Paciopévn otnv agia. Auto
TTepIAauBdvel Tov TTPoodIopIoud TNG avTiAauBavopevng agiog Tou TTPOIGVTOG 1 TNG
UTTNPECIaG atro TN OKOTTIA TOU TTEAATN KAl TOV KABOPIOUO PIAG TIMAG TTOU AVTIKATOTITPICE!
auTt) Tnv agia. KatavowvTag Ta O@EAN Kal T TTAEOVEKTAPOTA TTOU OTTOKOMICOUV Ol
TTEAATEG ATTO TIG TIPOOQPOPEG TOUG, Ol ETTIXEIPHOEIG MUTTOPOUV va  JIKAIOAOYOOUV
UWNAQGTEPEG TIMEG VA EVTOTTIOOUV EUKAIPIES YIA PEIWON TOU KOOTOUG.

EmmAéov, ol emixeipAoeig TTPETTEI va €EETACOUV TO OUVOAIKO KOOTOG IBIOKTNTIOC YIa TOV
TTEAATN. AUTO TTEPIAQUPBAVEI TTAPAYOVTEG OTTWG N OUVTHPNON, Ol ETTIOKEUEG KOl T
TTPOCBeTa £€0OQ TTOU TTPOKUTITOUV KOTA T OIAPKEIQ TOU KUKAOU {WNAG TOU TTPOIOVTOG.
Mapéxovtag dlapaveic TTANPOPOPIEG OXETIKA PJE QUTA TA KOOTN KAl TIPOCPEPOVTAG AUCEIG
yia TNV €AAXIOTOTTOINOT TOUG, OI ETTIXEIPAOCEIS PMTTOPOUV VA €VIOXUOOUV TNV AVTIANTITH
agia TWV TTPOCPOPWYV TOUG KAl VA OIKOOOUACOUV EUTTIOTOCUVN PE TOUG TTEAATEG TOUG.

EmmAéov, n ouvioTwoa Tou KOOTOUG TTEPIAANBAVEL Kal TNV £vvola TNG TTPOCITAGS TIMAG. Ol
ETTIXEIPNOEIG TTPETTEI VA dlac@aAiCouv OTI TA TTPOIOVTA I Ol UTTNPETIES TOUG gival TTPOCITA
oTnNV ayopd-oTOXo Toug. AUTO MTTopEi va TTEPIAAUPBAVEI TNV TTPOCQPOPA EUENIKTWV
ETTIAOYWV TTANPWHMNAG, EKTITWOEWV N oXediwv XpnuatodoTnong. Me tTnv oAokAnpwpévn
QVTIMETWTTION TNG CUVIOTWOOG TOU KOOTOUG, Ol ETTIXEIPAOEIG JTTOPOUV VA TTPOCEAKUCOUV
TTEAATEG €uaioBNTOUG OTIC TIMEG, va AUEAOOUV TIC TTWANCEIC KAl va ATTOKTHOOUV
AVTAYWVIOTIKO TTAEOVEKTAMA OTNV ayopd.

2.4 Convenience (EukoAia)

To 1pito C o1a 4C TOU PEIYUATOG HAPKETIVYK €ival N eUKOAia. AUTO TO OTOIXEIO TOVICEl TN
onuacia TNG TTAPOXNS MIAG ATTPOCKOTITNG KAl XWPIS TTPOPARuUATA EUTTEIPIAC YIO TOUG
TTEAATEG. 2€ avTiBeon Me TO Tapadooiakd oToixeio Place Ttwv 4Ps, 10 o0TT0I0
ETTIKEVTPWVETAI aTA KavaAia diavoprg, To Convenience mrepIAauBavel oAOKANpPo To Tagidl
TOU TTEAATN, a1Td TNV avaKAAUWnN TOU TTPOIOGVTOG PEXPI TV ayopd Kal TTEpAv auTou.

Mo va avTIMETWTTIOOUV ATTOTEAEOUATIKA TO OTOIXEIO TNG EUKOAIAG, 01 ETTIXEIPAOCEIG TTPETTEI
va Owaoouv TIPoTEPAIOTNTA OTNV TTPOCRACINOTNTA Kal TNV €UKoAia xpriong. AuTto
TTepINauBavel TN BEATIOTOTTOINON TNG TTAPOUCIAG TOUG OTO BIAdIKTUO KAl EKTOG, WOTE VA
Olaa@alileTal 6Tl o1 TTEAATEC UTTOPOUV EUKOAQ va Bpouv Kal va ayopdoouv Ta TTPOIOVTa
N TIG UTTNPECIEG TOUG. Na TTapAdEIyUaA, Ol ETTIXEIPACEIG PTTOPOUV va ETTEVOUCOOUV O€
QIAIKOUG TTPOG TO XPAOTN I0TOTOTIOUG, €QAPMOYEG YIA KIVATA KAl OTTOTEAECUATIKEG
O10dIKaoieg TTANPWUAG YyIa va eVIOXUOOUV TNV €UKOAIQ TwV NAEKTPOVIKWY QYyOPWV.
Ouoiwg, pTTOopOoUV va Onuioupyioouv €éva OIKTUO QUOIKWY KOTAaoTNUATWY 1H va
ouvepYyaoToUV dE  alommoTa  KavaAhia  diavouAg  yia  va  eEac@aAlicouv  gupeia
d1a0e0IuoTNTA.

EmimAéov, o1 emIXeIPAOEIC TTPETTEI VA £EETACOUV TNV EUKOAIQ TNG OUVOAIKAG EUTTEIPIAC TOU
TTEAATN. AuTO TrepIAauBavel TTapdyovTeg OTTWG N TaxutnTa TTapddoong, ol TTONITIKEG
EMOTPOPNAG Kal n utrooTtpign TreAatwyv. [poo@épovtag ypriyopn Kalr agliotmoTn
ATTOOTOAN, ETTIOTPOPEG XWPIG TTPOBAAMOTA Kal €UEANIKTN €EUTTNPETNON TTEAQTWY, Ol
ETTIXEIPNOEIG JTTOPOUV VA EVIOXUOOUV TNV IKAVOTTOINGN KAl TNV AQOCiwaon TwV TTEAATWV.
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EmimAéov, o1 €IXEIPACEIC UTTOPOUV VA AIOTTOINCOUV TNV TEXVOAOYIQ yIa VO TTAPEXOUV
€COTOMIKEUPEVEG OUOTAOEIG, va BEATIWooOUV Tn d1adikaoia ayopdg Kal va TTPOCPEPOUV
BoAIKEG €TTIAOYEC TTANPWUAG.

EmmAéov, N ouvIOTWOO TNG EUKOAIOG ETTEKTEIVETAI KAI OTNV UTTOOTHPIEN META TNV ayopd.
O1 emyxeipnoelg TPETTEl va dIao@AAiCouv OTI oI TTEAATEG UTTOPOUV €UKOAA va €XOuv
TTpooBacn o€ TTAnpogopieg, va €mAUouv (nTAMOTA Kal va ¢ntouv Bonbeia OTToTE
Xpeladetal. Autd utropei va emTeuxbei HEOW OAOKANpwHEVWY Zuxvwyv Epwtioswy,
TTUAWV QUTOEEUTTNPETNONG KAl ETTIKOIVWVIAG. AivovTag TTpoTepaidTnTa oTnV EUukoAia, ol
ETTIXEIPNOEIG UTTOPOUV VA dIAQOPOTTOINBoUV aTTd TOUG AVTAYWVIOTEG, VA TTPOCEAKUCOUV
Kal va d1atnerRoouV TTEAATEG Kal va 08Ny oouv o€ ETTaVOAAPBavOUEVES QYOPEG.

2.5 Communication (Emkoivwvia)

To 1étapto C ota 4C TOU PEIYUATOG PAPKETIVYK €ival n €TTIKOIVWVIA. AUTO TO OTOIXEIO
UTTOYPAUMICEl TN ONUOCia TNG ATTOTEAECUATIKIG KAl OUCIOOTIKAG ETTIKOIVWVIAG PE TOUG
TTEAATEG. Z€ avTiBeon PE TO TTAPAdOOCIaKO oToIXEio TNG Mpowbnong Twv 4P, 10 oTToio
ETTIKEVTPWVETAI 0T Hovodpoun dlaenruion, N Etmkoivwyvia divel Epeacn otnv ap@idpoun
aAAnAeTTidpaon kal dEoueuon.

Mo va avTIMETWTTIOOUV QTTOTEAECHUATIKA TO OTOIXEIO TNG ETTIKOIVWVIAG, OI ETTIXEIPAOEIG
TIPETTEI VA UIOBETACOUV MIa TTEAATOKEVTPIKI) TTPOCEYYION OTIC TTPOOCTIABEIEG YAPKETIVYK
TTou KaTaBaAAouv. Autd TrepIAauBdvel TNV KOTAVONON TwV TIPOTIMACEWY KAl TWV
OUUTTEPIPOPWYV TOU KOIVOU-OTOXOU TOUG Kal TNV avAAoyn TTPOCAPUOYH TWV PNVUPATWY
Toug. AgloTTolwvTag Ta Oedopéva Kal TIGC YVWOEIG, Ol ETTIXEIPACEIG UTTOPOUV VA
OnuIoUpYNooUV €EEQTOMIKEUMEVO KOl OXETIKO TTEPIEXOUEVO TIOU £XEI ATIXNON OTOUG
TTEAATEG TOUG.

EmimmAéov, o1 ETTIXEIPAOEIG TTPETTEI VA XPNOIUOTIOIOUV HIA TTOIKIAIG KAVOAIWY ETTIKOIVWVIOG
yld VO TTPOC0EYYIoOOUV TO KOIVO-OTOXO Toug. AuTd TrepIAaufavel TTapadoaiakd KavdaAia,
OTTWG N TNAEOPACT, TO PAdIOPWVO Kal Ta EVTUTTA PEOQ, KABWG Kal Wn@iakd KavaAia,
OTTWG TA PECA KOIVWVIKAG OIKTUWONG, TO HAPKETIVYK NAEKTPOVIKOU TAXUDPOMEIOU Kal Ol
ouvepyaoieg €mPPonG. YI00eTWVTAG MPIa OAOKANPWUEVN OTPATNYIKN  ETTIKOIVWVIOG
MAPKETIVYK, Ol ETTIXEIPACEIC WTTOPOUV VA OBIOCOQAAICOUV CUVETTH PNVUPATa Kol vd
MEYIOTOTTOINCOUV TNV EPREAEIG TOUG.

EmmAéov, o1 emIXEIPAOEIC TTPETTEI va BivOuv TTPOTEPAIOTNTA OTN JIAPAVEIQ KAl TNV
QuBevTIKOTNTA OTNV ETTIKOIVWVIO TOUG. O1 TTEAGTEG EKTIMOUV TV EINIKPIVEIQ Kal Tnv
QKEPAIOTNTA KAl Ol ETTIXEIPACEIG TTOU ETTIKOIVWVOUV aVOIXTA Kal EINKPIVA gival TTIo TTIBavo
vVa OIKOBOUAOOUV EUTTIOTOOUVN KAl OEIOTTIOTIA. AUTO PTTOPEI va ETTITEUXOEI e OOQEIG Kal
QKPIPBEIC TTEPIYPAPES TTPOIOVTWY, OIOPAVEIG TIUEG KAl TTPOANTITIKY ETTIKOIVWVIA yIa TUXOV
TTpoBANpaTa r} aAAayEg.

EmimmAéov, o1 eMIXEIPNOEIS TTPETTEI VA AOXOAOUVTAI EVEPYA UE TOUG TTEAATEG TOUG KAl va
evbappuvouv TNV avatpo@odotnon. AuTd UTTOPEI va Yivel JEOW EPEUVWIV, KPITIKWV,
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AAANAETIOPACEWY OTA PECA KOIVWVIKAG BIKTUWONG KAl KAVAAIWY UTTOOTAPIENGS TTEAATWV.
AKoUyoVTaG TOUG TTEAATEG TOUG KAl QVTIHETWTTICOVTAG TIG AVNOUXIEG TOUG, Ol ETTIXEIPNOEIG
MTTOpOUV va BEATIWOOUV Ta TTPOIOVTA, TIC UTTNPEECIEG KOl TN OUVOAIKA EUTTEIpIA TwV
TTEAATWV TOUG.

4Ps to 4Cs

Product Sustnmer Value
Price “Cost
Place Eunvenience

Promotion Eommunication

Eikéva 3 A6 1a 4P ota 4C

2.6 ZUykpion METASU TWV HOVTEAWV

Evw kal ta dUo poviéda 4Ps kai 4Cs otoxeUouv oTn dnMIOUPYia ATTOTEAECUATIKWY
OTPATNYIKWY HAPKETIVYK, OIAQEPOUV ONUAVTIKA WG TIPOG TNV TIPOCEYYIoN Kal TNV
€0TiAON TOUG.

1. MeAaToKeVTPIKO €vVavTI TTPOIOVTOKEVTPIKOU: TO POVTEAO 4Ps gival TTpOIOVTOKEVTPIKO,
€0TIGlovTag OTO TIPOIOV KAl TA XOPAKTNPEIOTIKA Tou. AvTiBeta, 10 poviédo 4Cs eival
TTEAATOKEVTPIKO, BiVOVTAG TTPOTEPAIOTNTA OTIG AVAYKES KAl TIG TTIPOTIMACEIG TOU TTEAGTN. H
aAAayry autr] avtavakAG To PETARBAAAOUEVO TOTTIO TOU PAPKETIVYK, OTTOU Ol ETTIXEIPNOEIG
TTPETTEl VA TTIPOCAPHOCTOUV VIO VA QVTATTOKPIBOUV OTIG ATTAITAOEIS TWV EVOUVANWHEVWV
KATAVOAWTWV.

2. AvtiAnwn NG a&iag: To povtéAo 4Ps divel éupaon oTnv TIPA TOU TTPOIOVTOG, EVW TO
MovTéNO 4Cs €€eTACEI TO OUVOAIKO KOOTOG I8I0KTNCIAG aTTO TN OKOTTIA TOU TTEAATN. AUTA N
eupulTepn Bewpnon TOU KOOTOUG ETITPETTEI OTIC ETTIXEIPACEIC VA  AVOTITUGOOUV
OTPATNYIKEG TIMOAOYNONG TIOU  TTPOCQEPOUV  KOAUTEPN afia kal  TTpoCITh  TIUA,
EVIOXUOVTOG TNV IKAVOTTOINON TWV TTEAATWV.

3. Alavopn évavTtl gukoAliag: To poviého 4Ps eomidlel ota kavaAia dlavoung Kai Ta
logistics, dlao@aAifovTag 0TI TO TTPOIOV gival dI0BECINO OTO OCWOTO PEPOG Kal Xpdvo. To
MovTéAo 4Cs, atrd TNV AAAn TTAEUpd, divel TTPOTEPAIOTNTA OTNV EUKOAIQ, KABIOTWVTAG TN
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dladikaoia ayopdg 600 TO OuvVATOV TTIO EUKOAN Kal ATTPOOKOTITN YIa Toug TreAdTEG. H
METATOTTION QUTA AVTAVOKAG TNV QUEAVOPEVN ONUACIa TwWV NAEKTPOVIKWY Ayopwv Kal
TWV YNPIOKWY EUTTEIPILV.

4. TMpowBnon évavtl emikoivwviag: To poviého 4Ps Baoiletar oe dpaoTnpIiOTnTES
TTPOWONONG yIa TNV evnUEPWON Kal TNV TTEIBW TWV TTEAATWV. AvTiBeTa, TO HOVTEAO 4Cs
Oivel EUpacn oTnNV au@IdPOPN ETTIKOIVWVIA, EUTTAEKOVTAG TOUG TTEAATEG HECW DIOPOPWYV
Kavohiwyv. H TTpocéyyion auth TTPOAyel TNV EPTTIOTOOUVN, OIKODOMEI OXEOEIG Kal
evlappuVel TNV aQOCiwaon TwV TTEAATWV.

5. 'Epeuva ayopdg Kai Tunuarotroinon: Kai 1a duo povréAa avayvwpi¢ouv Tn onuaacia
TNG £PEUVAG ayopdg Kal TNG TUnuartotroinong. Qotdéoo, To HovTEAO 4Cs divel peyaAuTepn
€u@aon oTnv Katavonon Tou TTEAATN, O0TN ONUIOUPYIa AETTTOPNEPWY TTPOCWITTOTTOINCEWVY
KAl OTNV TTPOCAPHOYN TWV OTPATNYIKWY PAPKETIVYK OE OUYKEKPIMEVA TUAMATA. AUuTh n
TTEAQTOKEVTPIKN) TTPOCEYYION  ETITPETTEI  OTIC  ETTIXEIPNOEIG vaA  AVATITUOOOUV  TTIO
OTOXEUMPEVEG KOl OTTOTEAECUATIKEG EKOTPATEIEG PAPKETIVYK.

6. MNpocapuooTikOTNTA: TO povTéAo 4Cs gival TTIO TTPOCAPHOCIUO CTNV YN@IAKn TTOXN,
OTTOU Ol TTPOTIUACEIS KOl Ol CUPTTEPIPOPES TwWV TTEAATWV e€eAicoovTal ouveXwe. H
éUeaon OTNV €UKOAID Kal TNV ETTIKOIVWVIO  euBuypapuideTal pge TtV Avodo  Tou
NAEKTPOVIKOU EUTTOPIOU, TWV PHECWV KOIVWVIKAG BIKTUWONG Kal TNG KIVNTAG TEXVOAOYIQG.
O1 emixeIpAoeIg TTou UI0BeTOUV TO POVTEAO 4Cs PTTOPOUV va TTEPINYNB0oUV KAAUTEPA OTIG
TTOAUTTAOKOTNTEG TOU CUYXPOVOU TOTTIOU MAPKETIVYK.

7. MakpotrpoBeopeg oxéoelic: To poviého 4Cs evBappuvel TIC ETTIXEIPNOEIC VA
OIKOOOUNOOUV UOKPOTIPOBECUEG OXECEIG PME TOUG TTEAATEG PMEOW TNG OTTOTEAECHATIKAG
ETTIKOIVWVIAG Kal dEopeuoNnG. AUTH N €0TIOON OTO PAPKETIVYK OXECOEWV €EVIOXUElI TNV
a@oCiwaon Kal TNV UTTOOTAPIEN Twv TTEAATWY, 0dNYywWVTaG O€ BIWOIUN ETTIXEIPNUATIKNA
avamTtuén. Avtibeta, 1O poviéAo 4Ps umopei va divel TpoTepaidTNTA  OTIC
BpaxuTrpOBeoueG dpaoTNPIOTNTEG TTWANCEWYV Kal TTpowONoNG.
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3. MARKETING ORIENTATION

3.1 Eicaywyn

O 1TpooavaTONIOUOG TOU PAPKETIVYK €XEl UTTOOTEI ONUAVTIKEG YETAPNOPPWOEIG KATA TN
OIAPKEID TWV OEKAETIWY, EEEANICOOUEVOS ATTO UIA TTPOIOVTOKEVTPIKI TTPOCEYYION OE HIa
TTEAATOKEVTPIKN. H peTaTOTNION QUTH) OQEIAETAlI OTN ouveldnToTToinoN OTI N KATAvVONon Kal
N IKAvVOTToiNOoNn TwV avaykwyv Twv TTEAATWV €ival (WTIKAG onuaciag yia Tnv ETTiTEUEN
ETTIXEIPNUATIKAG €TTITUXIOG. H ouoxETiIon PETAEU TOU TTPOCAVATONICHOU PAPKETIVYK, TNG
amodoong Kal TNG IKAVOTIOINONG TwV TIEAATWY ATTOTEAEI QAVTIKEINEVO EKTETAPEVNG
épeuvag kal oufntnong. H Trapouca evotnta Ba  euPabuvel otnv  €EEANIEN Tou
TTPOCAVATONIOPOU TOU WJAPKETIVYK, OIEPEUVA TOV TPOTIO HE TOV OTIOI0 N atmédoon
OUCXETICETAI JE TNV IKAVOTTOINON TWV TTEAATWYV Kal €CETACEI TOV POAO TOU WAPKETIVYK
OTNV QVTIMETWTTION TWV QVAYKWY TWV TTEAATWY, TTAPEXOVTAG HIO OAOKANPWUEVN
Katavonon NG TEPITTAOKNG OXE0NG METAEU QUTWY TWV OTOIXEIWV.

3.2 H €&€Aign Tou TrpooavatoAiopou Tou marketing

O mpooavatoAIoNOG Tou HAPKETIVYK €XEl EEENIXOEI uEoa aTrd didpopes dIOKPITEC PATEIC,
KaBepia a1rd TIG OTTOiEG XOPAKTNPICeTal ATTO OIOPOPETIKA €0Tiaon Kal TTpooéyyion. O
TTPOCAVATONIOUOG OTNV TTAPAYWYI], TTOU ETTIKPATNOE OTIG apXEG Tou 200U alwva, £dwOoE
¢uoaon otn padiky Tmapaywyn kal v ammodoTikdétnTa. O1 gTaipeieg TTioTeuav OTI Ol
TTEAATEG Ba TTPOTIHOUCAV TA TTPOIOVTA TTOU ATAV €UPEWG OlaBéoiuya kal TTpoaitd. Tnv
TTPOCEYYION QUTH OaKOAOUBNOE O TIPOCAVATOAIONOG OTO TIPOIOV, O OTToioG £3IvE
TTPOTEQAIOTATA OTAV TTOIOTNTA TWV TIPOIOVTWY Kal oTnv Kaivotodia. O1 eTaIpeieg
utTéBeoav OTI TO AVWTEPA TTPOIOVTA Ba TTPOCEAKUAY QUOIKA TOUG TTEAATEG.

O mpooavatoAiopdg oTIg TTWAACEIG eppavioTnke oTa péoa Tou 2000 alwva, YE yVwUova
TNV avaykn va TTEIOTOUV o1 TTEAATEG va ayopdcoouv TpoidvTa. H 1rpooéyyion auTr
oTnNPEIXONke o€ PeydAo PaBud oe eTMBETIKEG TEXVIKEG TTWARCEWY Kal dia@ruion. QoTooo0,
ouvTopa €yive @avepd OTI n aTrAfl TTpowBnaon TTPOIGVTWY OTOUuG TTEAATEG Oev NTAV
Biwoiun PakpoTrpdBeoua. O TTPOCAVATONICUOG TOU MAPKETIVYK, O OTTOIOG QTTEKTNOE
e€éxouoa B€on oTo deUTEPO WICO Tou 200U aiwva, onuaTtoddTNOE PIa ONUAVTIKE aAAayr).
H 1Tpooéyyion autr édwoe EUQacn oTNV KATavonaon Kal TNV IKAVOTIoiNon TwV avayKwyv
Kal Twv €mMOuPIwy Twv TTeAatwy. Or eTaipeieg dpxioav va die¢dyouv EPEUVES ayopdag, va
TUNMATOTTOIOUV TIG QYOPEG TOUG KAl VO AVATITUOOOUV TTPOIOGVTA KAl UTTNPECIES
TIPOCAPHUOCHEVEG OE OUYKEKPIMEVA THAUATA TTEAATWV.

3.3 H meAaTOKEVTPIKN TTPOCEYYIOT

H 1TeAQTOKEVTPIKN TTPOCEYYION, N OTToia ATToTEAEl TO CAPA KATATEBEV TOU OUYXPOVOU
TTPOCAVATOANIOMOU TOU MAPKETIVYK, TOTTOOETEI TOV TTEAGTN OTO ETTKEVIPO OAWV Twv
ETIXEIPNUATIKWYV dpaaTnploTATWY. H TTpoctyyion autr) avayvwpilel 0Tl n IKAvVOTToinon
TOoU TTEAATN €ival To KAEIDI yIa TN JOKPOTTPOBeoun emTuxia. O1 eTaIpEieg TTOU UIOBETOUV
MIO TTEAQTOKEVTPIKA TTPOCEYYION €TTEVOUOUV OTNV KATAvONon TWV TIPOTINACEWY, TNG
OUMTTEPIPOPAS KAl TWV TTPORANUATIKWY CNUEIWY 0TV AAANAETTIOpaCN UE TOUG TTEAATEG
TOUG. XpNOIKYOTIOIOUV QUTEC TIG TTANPOQOPIEC yIa va dnuIoUpyrRoouV TTPOTACEIS agiag
TTOU BPIOKOUV ATTAXNON OTO KOIVO-OTOXO TOUG.

A. MapkavTwvaTou 24



H e€€Mign Tou marketing orientation

Mia o1rd TIG BOOIKEG TITUXEG TNG TTEAOATOKEVTPIKAG TTPOCEYYIONG €ival n €UQacn oTnv
olkodounon 1oxupwv TreAateiakwy - oxéoewv. O1  gTaipeieg  TpooTrabolv  va
ONUIOUPYNOOUV BETIKEG EPTTEIPIEG OE KABE onueio TTAQPNG, aTTd TNV ApPXIKN AP £WG
TNV uttooTPIEN WETA TNV ayopd. H TTpooéyyion autr) Ox1 uOvo evioXUEl TV IKAVOTTOINoN
TWV TTEAATWYV, aAAG Kal TTPOAYEl TNV a@ociwaon Kal T ouvnyopia. ‘Epguveg €xouv OEigel
OTI o1 IKavoTroinuévol TTeEAATeG €ival o Tmeavoe va yivouv emmavalauBavouevol
AyopaoTEG KAl VA OUCTHOOUV TNV €TAIpEia o€ AAAOUG, TTPOWBWVTAG £TCI TNV AVATITUEN

TNG ETTIXEIPNONG.

3.4 Amoédoon Kal IKAvoTroinon TeAATwy

H cuoxétion petagu tng amodoong Kal TNG IKAVOTToINONG Twv TTEAATWV gival €vag
KPIOINOG TOUEQG PEANETNG OTO PAPKETIVYK. H atrddoon, o€ autd To TTAQICI0, ava@EépeTal
oTNV IKAVOTNTA JIOG ETAIPEIOG VA ETTITUXEI TOUG ETTIXEIPNMATIKOUG TNG OTOXOUG, OTTWG N
aug¢non Twv €06dwv, To YEPIBIO ayopdcs Kal N kepdoopia. H IkavoTroinon Twv TTEAATWY,
atro TNV AAAn TTAgupd, gival Eva PETPO Tou TTOOO0 KAAA Ta TTPOIGVTA A Ol UTTNPETIES PIag
ETAIPEIAG AVTATTOKPIVOVTAI 1] UTTEPPAIVOUV TIG TTIPOCDOKIES TWV TTEAATWV.

[MoAUGPIBUEG PEAETEG €XOUV KOTADEIEEI BETIK) CUOXETION METAEU TNG aTTOdO0NG KAl TNG
IKavoTroinong Twv TreAatwy. MNa mapddeiyua, pia peAétn Twv Anderson, Fornell kai
Mazvancheryl (2004) OdiatrioTwoe OTI o1 €TaIpEieC ME uWNAOTEPESG PaBuoAoyieg
IKAVOTTOINONG TTEAATWYV TEIVOUV VA ETTITUYXAVOUV KAAUTEPEG OIKOVOMIKEG ETTIOOOEIG. AUTO
o@eileTal 0TO yeyovog OTI oI IKavoTToINuévol TTEAATEG gival TTio MBavé va TTpoouv o€
eTavaAauBavOuEVEG ayopEG, VO TTANPWOOUV UWNAEG TIMEG Kal va dnuioupyAoouv
BeTIKEG ouoTdoEIg aTTd OTOUA O OTOMA. AvTiBeTa, Ol duocapeoTNUEVOI TTEAATEG UTTOPOUV
va BAdwouv Tnv ammédoon pIag ETAIPEIAG, METATINOWVTAG OE QVTAYWVIOTEG KAl
O100idoVTAG APVNTIKESG KPITIKEG.

3.5 O poAog TnG épeuvag ayopdg

H €peuva ayopdc diadpauartifel kKabBopioTIKO pOAO OTNV KATAVONON TWV AVOYKWYV KOl
TWV TTPOTIMACEWV Twv TTeAaTwy. lNeplAapBdvel Tn ocuAdoyry Kai avdAuon dedouEvwv
OXETIKA ME TOUG TTEAATEG, TOUC QAVTAYWVIOTEG Kal TIC TAoeIC TG ayopdc. O eTaipeieg
XPNOIPOTTOIoUV  BIAPOopEG PeEBODOUG, OTTWG €peuveg, OPAdEG €oTiaong Kal avaAuon
OedopEVWY, VIO VA OTTOKTAOOUV TTANPOQPOPIEG OXETIKA WE TN OCUUTTEPIPOPA Kal TIG
TTPOTINNAOCEIS TwV TTEAATWYV. O1 TTANpo@opieg auTéG BonBouv TIG eTalpEieg va Aaupavouv
TEKUNPIWUEVEG ETTIAOYEC OXETIKA PE TNV QVATITUEN TIPOIOVTWY, TNV TIMOAGYNOon, T
dlavopn Kail TV TTpowenon.

H épeuva ayopdg emITPETTEl ETTIONG OTIG ETAIPEIEG VA EVTOTTICOUV TIG AVOOUOUEVEG TAOEIG
Kal va TTPORAETTOUV TIG AAAQYEG OTIC TTPOTIMNACEIS TWV TTeAaTwy. MNa TTapddeiyua, n
Aavodog TNG Wn@IAKAG TEXVOAOYIAG €XEl PETAPOPPUOEI TOV TPOTIO HE TOV OTIOIO Ol
TTEAATEG AAANAETTIOPOUV ME TIG HAPKES. O1 gTaipeieg TTou agloTrololv TNV €peuva ayopdg
yIO VO KATOVONOOUV AUTEG TIG AANAYEG ITTOPOUV VA TTPOCAPUOCOUV TIG OTPATNYIKEG TOUG
YIO VO TTOPAUEIVOUV OXETIKEG KAl AVTAYWVIOTIKES. MapauEVOVTAG CUVTOVIOUEVEG UE TIG
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AVAYKEG TWV TTEAATWYV, Ol ETAIPEIEG YTTOPOUV VA AVATITUCOOUV TTPOIOVTA KAl UTTNPECIES
TTOU KOAUTITOUV QVEKTTAPWTEG AVAYKEG KAl dNUIOUPYOUV VEEG EUKQIPIEG OTNV ayopd.

3.6 O avTiKTUTTOG TG TEXVOAOYiIOG OTOV TTPOCAVATOAIONO TOU HAPKETIVYK

H texvoloyia €xel emnpedoel o€ peyadAo PaBud tov TTPocavaToAIOuSd TOU UAPKETIVYK,
EMTPETTOVTAG OTIG ETAIPEIEG VO CUVEPYAOTOUV PE TOUG TTEAATEG E VEOUG Kl KAIVOTOUOUG
TpOTTOUG. H €éAeuon Tou OIAdIKTUOU KAl TwV MECWV KOIVWVIKAG OIKTUWONG EXEl
METANOPPWOEI TO TOTTIO TOU PAPKETIVYK, TTAPEXOVTAG OTIG ETAIPEIEG IOXUPA £pyaAcia yia
TNV TTPOCEYYION KAl TNV AAANAETTIOPAON HE TO KOIVO-OTOXO TOUG. TO WNPIOKO HAPKETIVYK,
€IOIKOTEPQ, EXEI KATAOTEI AKPOYWVIAIOG AiBOG TWV OUYXPOVWY GTPATNYIKWY UAPKETIVYK.

O1 TTAaT@OPPES KOIVWVIKAG OIKTUWONG, OTMwg To Facebook, 1o X (Twitter) kai 1O
Instagram, €mMITPETTOUV OTIG ETAIPEIEG VA OUVOEOVTAI UE TOUG TTEAATEG O€ TTPAYMATIKO
XPOVO Kal va dnpIoupyouV KOIVOTNTES YUPW OTTO TIG JAPKES TOUG. AUTEG Ol TTAATQPOPUES
TTAPEXOUV ETTIONG TTOAUTIUA OEDOUEVA OXETIKA PE TIG TTPOTIMNACEIG KAl TIG CUUTTEPIPOPES
TWV TTEAATWY, TA OToia Ol ETAIPEIEG MTTOPOUV VA  XPNOIMOTTOINOOUV yia va
TTPOCOPUOCOUV TIG KAWTTAVIEG PAPKETIVYK TTOU Onuioupyouv. EmImTAéov, TeXvoAoyieg
OTTWG N TEXVNTA vonuoouvn KAl N unxavik pdaénon emTPETTOUV OTIC ETAIPEIEC VA
avaAUouVv TePAOTIEG TTOOOTNTEG OEDOPEVWV KAl VA ATTOKTOUV BABUTEPES YVWOEIG OXETIKA
ME TIC AVAYKEG TWV TTEAATWV.

H e¢atouikeuon gival pia GAAN onpavTikr Tdon mou kaBodnyeital atmo Tnv TexvoAoyia. Ol
ETAIPEIEG UTTOPOUV TTAEOV VA TTAPEXOUV EEOTOMIKEUMEVEG EUTTEIPIEC OTOUG TTEAATEG ME
Baon TIC TTPOTIUACEIS KAl TN CUUTTIEPIPOPA Toug. [a TTapddelyud, ol TTAATQPOPUES
NAEKTPOVIKOU EUTTOPIOU XPNOIUOTIOIOUV aAyOpIBUOUG OUCTACEWYV Yia VA TTPOTEIVOUV
TTPoIGVTA TToU TTIBAVOV va evOIAQEPOUV TOUG TTEAATEG. AUTO TO ETTITTEDO €CATOMIKEUONG
evioxUel TNV  IKAvOTToinon  Twv  TEAATWV  Kal  augdvel  Tnv  mBavoTtnta
ETTAVOAQAUBAVOUEVWV AYOPWV.

3.7 H onuacia Tng avaTtpo@odOTnNonNg TWV TTEAATWV

H avatpo@oddtnon Twv TTEAATWY aTTOTEAEI TTOAUTIUN TTNYR TTANPOQOPIWV YIa TIG
ETAIPEIEG TTOU ETTIOIWKOUV VA BEATILOOOUV Ta TTPOIOGVTA KAl TIG UTTNPETIEG TOUG. ZNTWVTAG
EVEPYA KAl aKOUyovTag Ta oXOAMIA Twv TTEAATWY, Ol ETAIPEIEG PMTTOPOUV VA EVTOTTICOUV
TOMEIC TTPOG BeATiWON KAl va KAVOUV TIG ATTAPAITNTES TTPOCAPHOYES. H avaTpopodoTnaon
MTTOpEl v OUAAeEXOei péow  dIa@OpwY  KAVOAIWY, OTTWG €PEUVEG, KPITIKEG Kal
AAANAETTIOPACEIC OTA PYECA KOIVWVIKAG OIKTUWONG.

O1 etaipgieg ToU  divouv  TTPOTEPAIOTNTA  OTNV  AVATPOPODOTNCN TWwV  TTEAATWV
€MOEIKVUOUV OECHUEUOT YIA TNV IKAVOTTOINON TwV TTEAATWV. AUTA N TTpooEyyion Ox1 HOVo
BonBd& oTnVv QVTIMETWITION TWV AVNOUXIWV TwV TTEAATWYV, aAAG Kal oTnv 0Ikoddunon
gUTTIoTOOUVNG Kal agocaiwong. O1 TTEAATEG €KTIMOUV TIG ETAIPEIEC TTOU EKTIMOUV TIC
AmmoOYeIS TOUG Kal avaAaupBdvouv dpdon pe Bdon Ta oxOMNd Toug. EmmmmAéov, n
avaTpoYodoTNON TWwV TTEAATWYV MTTOPEI va TTOPEXEI TTANPOQPOPIEG OXETIKA ME TIG
avaduoOuEVEG TAOEIS KAl TTPOTIUACEIG, BonbwvTag TIC ETAIPEIEC VO TTAPAPEIVOUV UTTPOCTA
aTTo TOV AVTAYWVICUO.
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3.8 TpokKANOEIG OTNV EQAPUOYN HiOg TTEAATOKEVTPIKAG TTIPOCEYYIONG

Evw Ta 0@éAn pI0G TTEAATOKEVTPIKAG TTPOCEYYIONG E€ival oagr, n eQappoyl autng NG
TIPOOEYYIONG UTTOPEI va aTToTEAETEl TTPOKANON. Mia atmd TIG TTPWTAPXIKEG TTPOKANCEIG
gival n euBuypdupion oAOKANPoU Tou opyaviopou yUupw atrd Tov TTeAATn. Autd atraiTei
Mia aAAayry KOUATOUpPAG, OTTOU KABE TUAUA Kal EpyalOuevog divel TTpoTEPAIOTNTA OTNV
IKavoTroinon Tou TTeAATn. O1 €TaIpEieg TTPETTEI va €TTEVOUCOUV OTNV KATAPTION KAl TNV
avaTTuén, wote va dlac@alicouv OTI O epyalOUEVOl KOTAvOOUV Tn Onuacia Tou
TTEAATOKEVTPIOUOU Kal DIABETOUV TIG BECIOTNTEG YIA VA TTPOCPEPOUV ECAIPETIKEG EUTTEIPIEG
OTOUG TTEAATEG.

Mia GAAn TTPOKANCN €ival N ATTOTEAECUATIKA BIAXEIPION TWV OEDONEVWV TWV TTEAATWV.
Me Tov aufavopevo Oyko Oedoupévwyv ToU  TTapdyovtal atmd  TIC  WnNOIOKES
AAANAETIOPAOCEIG, o1 €TaIPEiEG XpelddovTal 1I0XUpG ouoThPaTa Kal OIadIKACIES yIa TN
ouA\oyr}, TNV avaAuon Kal TN Xpnon Twv Oedopévwy TTEAATWY. To atmmdppnTto Kal n
ao@AAeia Twv 0edoPEVWYV gival €TTIONG KPioIMa ¢NTAMOTA, KABWGS o1 TTEAATEG avauEvouv
atro TIG ETAIPEIES va XEIPICOVTAI TIG TTANPOYPOPIES TOUG UE UTTEUBUVOTNTA.
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4. EANHNIKEZ ETAIPEIEZ THAEMIKOINQNIQN KAI
NMEAATOKENTPIKH NMPOZEITIZH

4.1 Eicaywyn

2T0 OUYXPOVO ETTIXEIPNMUOTIKO TOTTO, O TIEAATOKEVTPIOUOG €XEl avadelxBei o pia
oTpaTNYIKA-KAEISI yIa TIG ETAIPEIEG TTOU OTOXEUOUV OTNV €TTTEUEN BILOOIKNNG AVATITUENG
KAl avTaywVvIoTIKOU TTAcovekTripatos. H Cosmote, n Vodafone kai n Wind (1TAeév Nova) ,
ATTOTEAOUV TOUG KOPU@AIOUG TIAPOXOG TNAETTIKOIVWVIWYV OAAA KAl KATTOIEG QATTO TIG
ONUAVTIKOTEPEG EAANVIKEG eTaIpEiEG. Kal 01 3 €€l UTTOOTEI ONUAVTIKO JETAOXNUATIONO HE
TNV TTAPOOO TWV ETWV YIA VA YIVEl TTIO TTEAATOKEVTPIKEG. TO TTAPOV KEQAAQIo dliEpEuvaA
TNV €GENIEN TNG TTEAQTOKEVTPIKAG TTPOCEYYIONG TWV ETAIPEIWV AUTWY, €LETALOVTAG TIG
OTPATNYIKEG Kal TIC TIPWTOROUAIEGC TTOU €@APUOOTNKAV VYIa TRV gvioxuon Tng
IKQVOTTOINONG KAl TNG AQOCiwong TwV TTEAATWV.

4.2 loTopiki Avadpopn

H Cosmote, 1Tou 16pUBnKe 10 1998, apXIKG ETTIKEVTPWONKE OTNV TTAPOXNH UTTNPECIWV
KIVNTWV ThAETTIKOIVWVIWY oTnv EAAGOa. H Cosmote 10puBnke w¢ Buyatpiki Tou
Opyaviouou TnAemmkoivwviwv TG EAAGdo¢ (OTE) yia va kaAuwel tnv aufavouevn
¢NTNON VIO UTINPECIEG KIVNTAG TNAEQWVIOG OTNV XWPA. 2Ta TTPWTA XPOVIA TNG
AEIToUpYiag TNG, N E€TAIPEIO QAVTIMETWITTIOE €VIOVO QVTAYWVIOUO aTTO KABIEPWHEVOUG
TTaiKTEG OTnVv ayopd. Qotoco, n Cosmote avayvwplioe ypAyopa Tn onpacia Tng
dlagopoTroinong, divovtag TTPOoTEPAIOTNTA OTNV IKAVOTTOINON Twv TreAaTwy. AuTh n
ouveIdNTOTTOINCN ONUATOdOTNOE TNV APXH TNG TTOPEIaG TNG TTPOG TNV KateuBuvon va
YiVEI €vaG OpYyaVvIOUOG UE ETTIKEVTPO TOV TTEAATN.

H Vodafone EAAGOag 16puBnke 10 1992 wg Panafon, pia koivotrpagia petagu Tou
Ouilou Vodafone kal EAAAVwyV eTaipwv. H eTaipgia atmékTnoe ypriyopa epeiocuara otnv
EANVIKN ayopd TNAETTIKOIVWVIWY, ATTOTEAWVTAG £vav ATTO TOUG KOPUQPAIoUug TTapOXoug
KIvNTAG TnAepwviag. To 2002, n Panafon petovopdotnke oe Vodafone EAAGSaG,
euBuypapuICOPEVN OTEVOTEPO ME TO TTAYKOOMIO EUTTOPIKO ONPA TNG MNTPIKAS TNG
etaipeiag. Katd 1n didpkeia Twv TPWTWV Xpovwv TnG, n Vodafone EAAGdag
ETTIKEVTPWONKE KUPIWG OTNV €TTEKTACN TNG KAAUWNG Tou DIKTUOU TNG KAl OTAV augnon
NG OuvOPOMPNTIKAG TNG Bdong. Qotdéoo, KABwG 0 avraywviouodg eviabnke Kai Ol
TTPOOOOKIEG TWV TTEAATWYV £EEAIXONKAV, N ETAIPEIO avayvwPIoE TNV avAykn va UIOBETHOEI
MIa TTI0 TTEAQTOKEVTPIKA TTPOCEYYIOT).

H Nova Telecommunications kair n Wind Greece €ival dU0 €TAIPEIEG TNAETTIKOIVWVIWV
otnv EANGDQ, pe TTAoUCIa IoTOpIa TTOU €XEl DIAUOPPWOEI ONUAVTIKA TNV OUYKEKPIPEVN
ayopd TG Xxwpas. H Nova Telecommunications, apxikd yvwoTr wg Forthnet, 18p0UBnke
T0 1995 Kkai ypriyopa £€yive TIPWTOTTOPOG OTNV  €AANVIK ayopd TTPOC@PEPOVTAG
KAIVOTOPEG EUPUCWVIKEG KAl DOPUPOPIKEG TNAEOTITIKEG UTTNPETIEG. Me TV TTAPOdOo Twv
eTwv, N Nova digupuve TO XAPTOQUAAKIO TNG yia va CUPTTEPIAGRBEl éva eupu @dAoua
TAAETTIKOIVWVIOKWY UTTNPECIWY, ATTOTEAWVTAG £va OIKEio dvoua otnv EAAGda. Atio Tnv
AAAN TTAeupd, n Wind Greece, n otroia 1©9puBnke 1o 1992, apxikd Asitoupyouoe PE TV
eTwVvupia Telestet, TpoTou peTovopaotei oe Wind 1o 2007. H Wind Greece uTmpée
BaOIKOG TTAIKTNG OTOV TOMEA TWV KIVATWY TNAETTIKOIVWVIWY, TTAPEXOVTAG OAOKANPWHEVES
UTTNPECiEG KIVNTAG TNAEQwviag, oTaBeprg TnAepwviag kai diadiktuou. Kar o1 duo
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eTaipeieg €xouv dladpapaTtioel KOBOPIOTIKO POAO OTNV TTPOWONCN TNG TNAETTIKOIVWVIOKAG
uttodouNG TNG EAAGdaG, oTnv TTpowbnon Tou avriaywviouou Kal oTn BeATiwon Tng
TTOIOTNTOG TWV UTTNPECIWV TTOU Eival OI0BECINES OTOUG KOTAVOAWTEG.

4.3 Texvoloyikég EgeAigeig

‘Evag atmd Toug Bacikoug poxAoug TnG €€€AIENG TG ThAeQwviag otnv EAAGSa, og évav
KAGOO pe eTTiKEVTPO TOV TTEAATN, ATAV OI ETTEVOUCEIG TNG OE TEXVOAOYIKEG €geAigelg. Ol
eTaipeieg avapfabuiCouv otaBepd TNV utTodOur TOUu OIKTUOU TOUG VYIa va TTAPEXOUV
TAXUTEPEG KAl TTIO AGIOTTIOTEG UTTNPECIEG OTOUG TTEAATEG TOUG.

MNa mapdadeiypa, n Vodafone EAAGSOG ATav €vag atmmd TOug TTPWTOUG TTAPOXOUG OTn
Xwpa Tou &ekivnoe utnpeoieg 4G 10 2012, TTPOCQEPOVTAG OTOUG CUVOPOUNTEG TNG
TTpooBacn oto d1adikTuo UYWnAng Taxutntag. Mo Tpéo@ara, n eTalpEia TTPWTOOTATNOE
oTnv emmavaoTacn Tou 5G, avatmrtuocoovtag OikTua 5G o€ peydAeg TTOAEIG o€ OAn TNV
EANGOa. AuTEGC o1 TeXVOAOYIKEG €EEAICeIc OXI pOvo BeATiwoav Tnv TTOIOTNTA TWV
uTTNPEECIWY, OAAG Kal eTTéTpewav oTn Vodafone EAAGDAG va TTPOCQEPEI KAIVOTOUES
AUCE€IC TTPOCAPUOCUEVEG OTIG AVAYKESG Twv TTEAATWV TNG. AvTioToixn avadduion Twv
OIKTUWV akoAouBnaoav Kal o1 UTTOAOITTEG ETAIPEIEG.

4.4 BeATiwoEIg OTNV €EUTTNPETNON TTEAATWV

Mia GAAN KpioIun TITUXN TG TTEAATOKEVTPIKNAG £EEAIENG TWV ETAIPEIWV ATAV N €0TIOOT TNG
oTn PBeATiwon TNG €EUTTNPETNONG TTEAATWY, PEOO aTTO DIAPOPES TTPWTOROUAIEG yia Tn
BeATiwon TNG OUVOAIKAG EPTTEIPIAC TWV TTEAATWYV, OTTWG N €l0aywyr ETTIAOYWV
QAUTOEEUTTNPETNONG, N ETTEKTAON TWV KAVAAIWY UTTOOTAPIENG TTEAATWY KAl N €TTEVOUON
otnv exkmaideuon Twv epyalouévwy. MNa TTapddeiyua, n Vodafone eykaiviaoe tnv
epappoynl My Vodafone, n otroia emiTpémmel oToug TTEAATEG va dlaxelpifovial Toug
AoyapiaopoUg Toug, va TrapakoAouBouv Tn Xprion kair va €xouv Tpéofacn o€
UTTNPECIEG UTTOOTAPIENG PE EUKOAIa attd Ta smartphones Toug. ETTITTAéoV, n eTaipeia €XEl
ONMUIOUPYACEl MIa 1I0XUPH TTOpoUCia oTa MECA KOIVWVIKNG OIKTUWONG, divovtag TN
duvaToTNTA OTOUG TTEAATEG VO AAANAETTIOPOUV UE TOUG EKTTPOCWTTOUG UTTOOTAPIENG Kal
va Aaupavouv €ykaipn Bondeia. O1 TTpooTrdBeleg auTEC £xouv OUUBAAEl TNV uWPnAOTEPN
IKAVOTTOINON Kal apOoCiwaon TwV TTEAATWV.

Mia GAAn kpioiun TTUxn TG METaTpoT G TNG Cosmote oO€ eTaipeia Pe ETTIKEVIPO TOV
TTEAATN €ival n €oTiao NG oOTn BeATiwon TNG €CUTTNPETNONG TWV  TTEAATWV.
Avayvwpifovtag OTI n eCAIPETIKN €EUTTNPETNON TTEAATWY aTTOTEAEI PaCIKO TTapdyovTa
IKQVOTTOINONG Kal agociwong Twv TreAatwy, n Cosmote €xel uhotroinoel dIAQOpPES
TTPWTOROUAIEG yIa TN BeATiwaon TNG euTTEIpiag Twv TTeAaTwy. H eTaipeia €xel eTTevOUOEl O€
TTPOYPAUMATA KATAPTIONG YIO TOUG UTTAAARAOUG TNG, WOTE va dlaoc@aAioel 6Tl dlaBETouv
TIGC ATTaPAITATEG OEEIOTNTEG KAl YVWOEIC VIO TNV QOTTOTEAECMHATIKA €EUTTNPETNON TWwV
TeAatwyv. EmimTAéov, n Cosmote €xel dnuioupynoel TTOAAQTTAG KavaAia €EuTTnPETNONG
TTEAQTWV, OUMPTTEPIAGUBAVOPEVWY  TWV  TNAEQWVIKWY  KEVTPWY, TNG NAEKTPOVIKAG
UTTOOTAPIENG MECW chat Kal Twv TTAATQOPUWY KOIVWVIKAG BIKTUWONG, VIO va TTApEXEI
OoTOUG TTEAATEG BOAIKEG KAl TIPOOBACIUEG ETTIAOYEG UTTOOTAPIENG.

4.5 Egartopikeupéveg oTpaTnyikég marketing

O1 TTdpoxol €xouv ETTIONG UIOBETACEI OTPATNYIKEG ECATOMIKEUPEVOU HAPKETIVYK VIO VO
avTATTOKPIBOUV KAAUTEPA OTIG OIAQPOPETIKEG AVAYKEG TNG TTEAATEIOKAG TOug BAong.
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ACloTToIlVTag TNV avAAuon deBOUEVWV KOl TO XOPAKTNPIOTIKA TwV TTEAATWY, Ol ETAIPEIES
€XOUV KATOQPEPElI VO AVOTITUEOUV OTOXEUUEVEG EKOTPATEIEG UAPKETIVYK TTOU [BpioKouv
ATTXNON O€ OUYKEKPIMEVA TURUATa Tou Koivou Tng. MNa trapddeiyua, n Vodafone
TTPOOPEPEI ECATOUIKEUPEVA TTPOYPANUATA KAl TIPOOPOPEG PE BAON TA ATOUIKA TTPOTUTTA
XProng Kai TIG TTPOTIMACEIC. AUTH N €CATOPIKEUPEVN TTPOCEYYIon OXI HOVO evIOXUEl TV
IKavVOTToinoN Twv TTeEAATWY, aAAG Kal odnyei oTn dlaThENoN Kal TNV AtTOKTNON TTEAQTWV.
EmtrAéov, n etaipeia €xel TTEVOUOEl 0 WNPIOKA KAVAAIA UAPKETIVYK, OTTWG TA PEOQ
KOIVWVIKNG OIKTUWONG KAl TO HAPKETIVYK NAEKTPOVIKOU TaXUDPOMEIOU, YIa VA ETTIKOIVWVEI
ATTOTEAEOUATIKOTEPA HE TOUG TIEAATEG KAl va TTOPEXEI OXETIKEG TTANPOQYOPIEG Kal

TTPOCPOPEG.

O1 oTpaTnyIkéG PAPKETIVYK TNG Cosmote €Taigav €1miong KaBopIoTIKO pOAO oTnV €CENIEN
TNG O€ PIA ETAIPEIA UE ETTIKEVTPO TOV TTEAATN. H €TQIpEia £XEI HETATOTTIOEI TNV €0TIAOT TNG
atrd TNV TTAPAdOCIaKK dIAPrUION OE TTIO TTEAATOKEVTPIKEG TTPOCEYYIOEIG HAPKETIVYK. [a
TTapadeiyua, n Cosmote £xel ayKaMIAoEl TO HAPKETIVYK TTEPIEXOUEVOU, ONUIOUPYWVTAG
EVNUEPWTIKO Kal EAKUCTIKO TTEPIEXOMEVO TTOU ATTEUBUVETAI OTA TTPORBANMATIKA OnuEia
OAANAETTIOPAONG HME TOUG TTEAATEG KaIl TTAPEXEI TTOAUTIUEG TTANpoopies. ETmiTAéov, n
eTaipeia €xel aglotroINoel TIG TTAATQOPPES KOIVWVIKNAG BIKTUWONG YIA VA ETTIKOIVWVEI JE
TOUG TTEAATEG, va OUAAEyEl OXOANIO KAl va QVTIMETWTTICEl TIC AVNOUXIEG TOUG O€
TTPAYMATIKO XPOVO. YIOBETWVTAG QUTEG TIG TTEAQTOKEVTPIKEG OTPATNYIKEG UAPKETIVYK, N
Cosmote kata@epe va OIKOOOMNOEI 1I0XUPOTEPEG OXECEIG PE TOUG TTEAATEG TNG Kal va
KaAAIEpyAOEl TO aioBnua eutmiotoouvng kal agooiwong. H Cosmote €xel emmiong
UIOBETACEI TNV £VvoIa TNG EEATOMIKEUONG YIA VA QVTATTOKPIBE OTIG OVODIKEG AVAYKEG Kal
TIPOTIMACEIS TwV TTEAATWV TNG. A&loTToIVTAS TNV avAAuon dedONEVWV KAl TIG YVWOEIG
TWV TTEAQTWYV, N ETAIPEIA £XEI AVATITULEI ECATOUIKEUPEVEG UTTNPETIEG KAl TTPOCPOPES TTOU
Bpiokouv avTtaTrokpion O€ PEPOVWHEVOUS TTeAATES. Na TTapddeiyua, To TTPOYPANUa
empBpdapeuong 1ng Cosmote, «Cosmote Deals for You», TTapéxel €CATOUIKEUPEVEG
EKTITWOEIC KAl TTPOCPOPEC ME PAon Ta TPOTUTTA XPAONG Kal TIG TTPOTIUACEIC Twv
TTEAATWV. AUTH N €CATOPIKEUPEVN TTPOCEYYIoN OXI HOVO eVIOXUEI TNV IKAVOTTOINON Twv
TTEAATWY, OAAG KOl EVOUVANWVEI TOV OECHO PETAEU TNG ETAIPEIAG KAl TWV TTEAATWYV TNG.

4.6 ETaipikni KOIVWVIKK €uB0vVn

EKTOG a110 TIG TEXVOAOYIKEG ECENIEIG KA TIG BEATIWOEIG OTNV EGUTTNEETNON TWV TTEAATWY,
n €Taipikn Koivwvikr €ubuvn (EKE) Twv etaipeiov €xel OladpapaTioel onuavtikd poAo
otnv €EENIEN Toug. O1 eTaipeieg €xouv avaAdBel OIAQopeg TTPWTOPROUAIEG yia va
oupBd&Aouv OTNV gunuEPIa TWV KOIVOTATWY TTOU EEUTTNPETOUV.

H Vodafone €£xer ulotroijoel tpoypduuara yia Tnv Trpowlnon NG WnQIAKng
EVOWNATWONG, TTapEXOVTAG TTPOoRacn aTnv TEXVOAOyia Kal TIG UuTTnpeaieg d1adIKTUOU O€
uttoBaBuiopévoug TTANBuopoUG. H eTaipeia €xel €TTioNG UTTOOTNPICEI EKTTAIOEUTIKEG
TTPWTOROUAIEG, OTTWG To TTPOYypaupa Instant Network Schools Tou 16pUpaTog Vodafone,
TO OTTOI0 OTOXEUEI OTNV EVIOXUON TOU WN@IakoU aA@afnTiOPoU Kal TNG eKTTAidEUONG O€
ATTOPOKPUOUEVEG TTEPIOXEG.

H Cosmote avayvwpilel TN onpacia Tng TTPoc@OPAg OTNV KOIVOTNTA KAl €XEI UAOTTOINCEI
O1a@opeg TpwToBouliec EKE tTou euBuypapuiovTal pe TG agieg kal TIC avnouyieg Twv
TTeEAATWV TNG. EVOEIKTIKA, €xEl EEKIVIOEI TTPOYPAUMATA YIA TV TTPOWONCN TOU Wn@Ilakou
aA@afnTiIOyou  Kal TN YEQUPWON TOU WnN@IaKOU XAOWOTOG Of€ UTTORABUICHEVES
KOIVOTNTEG.
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2UPUETEXOVTOG evepyd o€ dpaoTtnpioTnTeg EKE, o1 eTaipeieg Ox1 pOvo atmodeIkvUouV TN
O£0UEUOT) TOUG OTNV KOIVWVIKI €UuBUVN OAAG Kal EVIOYUEI T OXEON TOUG PE TOUG TTEAATEG
TNG TTOU EKTIMOUV TIG NOIKES KAl BIWCIYES ETTIXEIPNMATIKES TTPAKTIKEG.

4.7 A€opeguon Kal KATAPTION EPYAJOHEVWV

O1 TnAeTTiIKOIVWVIOKOI TTApOoXOoI avayvwpiouv OTI ol epyaldpevoi Toug eival CWTIKAG
onNuaciog yia TV TTapoxr TTEAATOKEVTPIKAG euTTEIpiag. Q¢ €K TOUTOU, ETTEVOUOUV O€
TTpoypApuaTa dE0UEUONG KAl KATAPTIONG TwV €PYACOMEVWV TOUG, TTPOKEIUEVOU Va
dlao@aAioel OTI TO €pyaTIKO OUVAMPIKO TOUG Eival €QOJIAOUEVO HE TIG ATTAPAITNTEG
0egI6TNTEG KAl YVWOEIG YIA VO AVTATTOKPIVOVTAl OTTOTEAEOUATIKA OTIC QVAYKEG TWV
TTEAATWV.

H Vodafone éxel epapudoel TTpwToBOUNIEG OTTWG TAKTIKEG EKTTAIBEUTIKEG CUVAVTAOEIG,
epyacTrpla Kal agloAoynoeig atmmodoong yia TNV €VioXuon TwV IKAVOTATWY Twv
epyalopévwy. EmmAéov, n etaipeia TTpowbOei pia KOUATOUPQ  KAIVOTOMIAG  Kal
ouvepyaoiag, evBappuvovTag ToUug EPYACOUEVOUG VO OUVEICQEPOUV IOEEC Kal AUCEIG YIa
TN BeATiwon TnNG €€utnPETNONG TwV TTEAATWY. EvioxuovTtag Toug UTTAAARAOUG TG, EXEI
KAaTa@EéPEl va dNUIOUPYNOEl Evav OpYyavIoUO JE MEYAAUTEPN €0TIOON OTOV TTEAGTN.

H Wind Greece avayvwplioe Tn onuacia NG 0£0PEUONS TwV EPYACOPEVWV Kal ETTEVOUCE
O€ TIPOYPAUMOTA KATAPTIONG YIA VA £QOdIACEI TOUG UTTOAANAOUG TNG PE TIG ATTAPAITATEG
0e&16TNTES KAl yvwoelS. H eTaipeia TTpowbnoe i TTEAATOKEVTPIKI) KOUATOUpPQ, divovTag
éUeaon oOTn onUOoia TNG IKAVOTIOINONG TwV TTEAATWY KAl €£EOUCIOdOTWVTAG TOUG
uttaAAAAouGg  va  avoAdBouv  Tnv  €uBuvn yia Ta  JNTAPATO  TWV  TTEAATWV.
EuBuypapuidoviag Toug oTOX0UG TWV EPYACOPEVWV E TOUG TTEAATOKEVTPIKOUG OTOXOUG,
n Wind Greece dnuiolpynoe éva €pyaTikO SUVAMIKO TTOU OEOMEUTNKE VA TTPOCPEPE!
€CQIPETIKEG EPTTEIPIEG OTOUG TTEAATEG.

H Cosmote divel peydAn éugacn oTn dEGPEUON Kal TNV eVOUVANWON TWV €PYAlONEVWIV.
H eTaipeia KaANEpyEi pIa BETIKI €pYOOIAKr) KOUATOUPQO TTAPEXOVTAG OTOUG EPYACONEVOUG
eukaipieg avdamTugng kai €¢ENIENG. H eTaipeia evBappuvel €1Tiong Toug UTTAAAAAOUG va
avaAhauBdavouv Tnv €uBUVN yia Ta {NTAMATA TwV TTEAATWV KAl TOug divel TN duvatoTnTa
va Aaupdavouv atmmo@doeic TTou w@eAolv Tov TTEAATN. ETrevdlovTtag otoug uttaAAAoug
TNG KAl ONUIoUPYywvTaG €va TTEAATOKEVTPIKO epyaciakd TepIBAAAov, n Cosmote
Olao@ailel 0TI TO gpyaTikO duVaUIKO TNG €XEl KivnTpa Kal gival eEOTTAIONEVO KATAAANAQ
YIO VO TTOPEXEI ECAIPETIKEG UTTNPECIEG OTOUG TTEAATEG.

4.8 ZupTTPAEEIG KOl OUVEPYATIEG

O1 eTaIpeieg CUVATITOUV OTPATNYIKEG CUVEPYATIEG KAl CUPTTPAEEIS YIa VA EVIOXUOOUV TNV
TTEAQTOKEVTPIKN TNG TTPOOEYYION. ZUuvePYalOuEVN UE AAAEG ETAIPEIEC KAl OPYAVIOHOUG, N
Vodafone cival og B€on va TTPooPEPEl Eva eUPUTEPO PACHA UTTNPECIWYV Kal AUCEWV
oToug TTeEAATEG TNG. Tla TTapddelyua, n €TaIpEia €XEl OUVEPYQOTEN ME TTAPOXOUG
TEXVOAOYIOG yIa TNV avdamTuén KAIVOTOPMWY €QAPUOYWY KAl  UTTNPEECIWV  TTOU
QVTATTOKPIVOVTAI O€ OUYKEKPIUEVEG AVAYKEG Twv TTEAaTwy TnG. EmmmAéov, n Vodafone
EANGOOG €xel OuveEPYQOTEI PE TOTTIKEG ETTIXEIPACEIC KAl (POPEIC yia TNV UTTOCTHPIEN
KOIVOTIKWV TTPWTOROUAIWV Kal TNV TTPOWBONoN Tou yn@IiakoU PETaoXNKATIONOU. AUTEG Ol
ouvepyaoieg éxouv emTpéwel ot Vodafone va €1rekTeivel TIC TTPOCPOPES TNG Kal va
TTPOCPEPEI HEYOAUTEPN a&ia OTOUG TTEAATEG TNG.
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MNa v Wind, ol cuvepyaaoieg he TTApPOXOUG TTEPIEXOMEVOU, TNG ETTETPEWAV VA TTPOCPEPEI
QTTOKAEIOTIKEG ETTIAOYEG WUXOYWYIOG, €EVW Ol CUVEPYAOIEG HE ETAIPEiEG TEXVOAOYIOG
OlEUKOAUVAV TNV AVATITUEN KAIVOTOPWY TTPOIOVTWY Kal UTTNPECIWY. ALIOTTOILVTAG QUTEG
TIG ouvepyaoieg, N Wind Greece UTTOpece va TTPOOEPEPEI TTPOOTIBEUEVN Ogia OTOUG
TTEAATEG TNG KAl va €VIOXUOEI TNV AVTAYWVICTIKH TNG B€on.

4.9 Avarpo@odoTnon Kail ouvexng BeAtiwon

‘Eva Kpioiyo oToIXEI0 TNG TTEAATOKEVTPIKAG €CENIENGS TWV ETAIPEIWY ATAV N BECPEUCH TNG
va OUAAEyoUV Kal va evepyouv BAoel TG avarpo@odotnong Twv treAatwyv Toug. Ol
TAAETTIKOIVWVIOKOI TTAPOXOI ETTIOILKOUV EVEPYA T CUMPBOAR Twv TTEAATWY TOUG HECW
IaQOPWY KAVOAIWY, OTTWG £PEUVEG, OUAdEG £0Tiaong Kal aAANAemOpAoEIS oTa YEoa
KOIVWVIKNG OIKTUWONG. AKOUYOVTOG TNV avatpo@odoTnon Twv TTEAATWY, o1 TTAPOXOl
MTTOPOUV VO €VTOTTICOUV TOMEIG TTPOG PBeATiwON Kal va €@apuolouv TIG ATTAPAITATEG
aAAayEG yia TN BEATIWON TNG EUTTEIPIOG TWV TTEAATWV.

H Vodafone €£xel Oeotmioel pnyaviopoug yia ouvex PBeATiwon, OTTWG  TAKTIKEG
agloAoynoeig mdooewy Kal diadikaoieg dlaoPAAiong ToIdTNTAG. AUTA N ETTAVOANTITIKNA
TTpooéyyion dlaoc@aAilel 6t1i n Vodafone EAANGDAG TTapapével EUENIKTN OTIG AVAYKES TwV
TTEAQTWYV Kal dlaTnpPEi UWPNAOS €TTITTEDO UTTNPETIWV.

MNa va dlao@alioel TN cuvexh BeAtiwon, n Wind Greece kaBi€épwoe pnxaviopoug yia Tn
OUAAoyR Kal avaAuon Twv oxoAiwv Twv TTeAaTtwy. H eTaipeia evBdppuve Toug TTEAATES
Va TTAPEXOUV avaTpopodoTnon MECW OlaPOpwVY dIaUuAWY, OTTWG £PEUVEG, DIODIKTUAKEG
KPITIKEG Kal JEOO KOIVWVIKAG OIKTUwong. H avarpoeoddtnon autrp avaAuBnke
TTPOOCEKTIKA VIO TOV EVTOTTIONO TwV TOPEWYV TTOU Xpridouv BeATiwoNng Kal TNV €Qapuoyn
TWV aTTapaiTnTwV aAAaywv. AKOUYOVTOG EVEPYA TOUG TTEAATEG KAl EVOWMPATWVOVTAG TIG
TTpoTdoeig Toug, N Wind Greece armmédelge mn dECPEUCH TNG YIA TV IKAVOTIOINON Twv
AVAYKWYV TwV TTEAATWV Kal TN BeATiwon TNG GuVvoAIKAG Toug euTTelpiag. MNa va PeTproel
TNV QTTOTEAECPATIKOTNTA TWV TTEAATOKEVTPIKWY TTpwToBoulitov TN, n Wind Greece
EQPAPUOOE 10XUPOUG UNXAVIOPOUG WETPNONG TNG IKAvOTToinong Twv TreAatwv me. H
eTaipeia dleyaye TOKTIKEG €peuveG Kal Xpnolpgotroinoe To Net Promoter Score (NPS)
yla va agloAoyAoel Ta emmiTTeda apociwong Kal IKavotroinong Twv TmeAatwy. O1 JETPAOEIS
QUTEG TTAPEIXAV TTOAUTIUEG TTANPOQOPIEC OXETIKA MHE TIG AVTINAWEIG TwV TTEAATWYV Kal
BonBnoav tn Wind va evtoTrioel TOPEIS TTPpOG PeATIwON.

AvTioTOIXEG TTPOKTIKEG agloTrolei Kal N Cosmote yia T cUAAoyr) Kal TNV aglotroinon Twv
aAvaTPOPOOOTACEWY TWV TTEAATWY TNG. H €TQIpEia ETTIBILKEI EVEPYA TNV AVATPOPODATNON
atro Toug TTEAATEG TNG HECW EPEUVWIV, OPAdWYV £0TIOONG KAl DIOBIKTUAKWY KPITIKWV.

4.10 Wn@iakég MeTtaoXnUATIONOG

O Yn@IoKOG PETAOXNMATIONOG Traidel onuavtikd poA0 w¢ PECO yia TNV gvioxuon Tng
TTEAATOKEVTPIKNG TNG TTPOCEYYIONG. 2TN ONUEPIVH) WNQPIAKN ETTOXN, Ol TTEAATEG AvauEévouv
ECOTOMIKEUMEVEG EMTTEIPIEG TTOU QVTATTOKPIVOVTAI OTIC OTOMIKEC Toug avdykes. Ol
ETAIPEIEG ETTEVOUOUV O WNOPIOKEG TEXVOAOYIEG Kal TTAATQOPUES YIa TOV ££0POOAOYICHO
TwV AciToupyiwy, TN BeATiwon TN atrodoTIKOTNTAG KAl TNV TTapoxn ampdoKoTITNG
EUTTEIPIAG OTOV TTEAATN.

EvdeikTikd, n Vodafone EAANGDAG éxel e@apudoel TTponyuéva CUCTAUATA dlaxEipIong
reAaTeiokwy oxéoewv (CRM) yia Tnv KoAUTEPN KATAVONON TWV TIPOTIMACEWV TWV
TTEAQTWV KAl TV TTOPOXN E€EATOPIKEUPEVWY UTTNPECIWY. EmITTAéov, n eTaipegia €xel
AgIOTTOINCEl TNV QUTOPATOTTOINCN Kal TV TeXvNT vonuoouvn (Al) yia Tn BeATIOTOTTOINON
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TWV  OANAETMIOPACEWY HE TOUG TIEAATEG Kal  Twv  OI1adIKACIWY  UTTOOTAPIENG.
AykaAiddovTag ToV Yynelokd petaoxnuatiopo, n Vodafone EANGDOG €xel kaTtagEpel va
TIPOOPEPEI TTIO EUXPNOTES KAl ATTOTEAEOUATIKEG UTTNPETIEG OTOUG TTEAATEG TNG.

H Wind Greece aykdAiaoce kal QuTr) TNV TAON TTPOCQEPOVTAG E€CATOMUIKEUMEVEG Kal
TIPOCOPUOCHEVEG AUCEIC OToug TreAdTeg TnG. H eTaipeia alotroinoe TTponyuéveS
TEXVOAOYIEG, OTTWG N avAAuon dedOUEVWV Kal N TEXVNTH vonuoouvn, yid va avaAuegl Ta
Oedopéva TWV TTEAATWV Kal va TTAPEXEl EEATOUIKEUPEVEG OUOTAOEIG KOl TTIPOOQPOPES. AUTh
N TTPOCEYYIoN OXI JOVO EVIOXUOE TNV IKAVOTIOiNON TwV TTEAATWY, aAAG Kal augnoe tnv
a@OCiwaon TOUG, KAVOVTAG TOUG TTEAATEG va aloBdavovTal OTI EKTIMWVTAl KAl OTI TOUG
KaTtaAapaivouv.

Ta teAeuTaia xpovia, n Cosmote €xel UTTOOTEI ONPAVTIKO WN@IOKO PETAOYXNUATIOUO VIO
VQ EVIOYXUOEI TTEPAITEPW TNV TTEAATOKEVTPIKN TNG TTPOCEYYIoT. H eTaipeia €xel TTEVOUOEI
O€ YNQIAKES TTAATPOPUES Kal Epyalgia yia Tov eE0pBoAoyIouSd Twv AEITOUPYIWV TNG Kal
TN BEATIWON TNG CUVOAIKAG EUTTEIPIOG TOU TTEAATN. Mo TTApAdEIyPa, N EQapuoyn KIVvNTAG
TNAeQwviag Tng Cosmote emITPETTEI OTOUG TTEAATEG Va dlaxelpi(ovTal Toug Aoyaplacuoug
TOUG, VO TTANPWVOUV Aoyaplacpoug Kal va €X0UV TTPOCRa0N OE UTTNPETIEG UTTOOTAPIENS
ME eukoAia atrd Ta smartphones Toug. ETITTAéov, n eTaupeia €xel UIOBETAOEI TEXVOAOYIES
TEXVNTNG vonuoouvng (Al) kal pynxavikig udénong (ML) yia va TTapEXEl EEATOUIKEUPEVES
OUCTAOEIG KAl TTPOANTITIKI) UTTOOTHPIEN OTOUG TTEAGTES. AUTEG Ol WNPIAKES TTPWTOROUAIES
OxI MOvVo BeATiwoav TNV ATTOTEAEOHUATIKOTATA OAAG Kal €dwoav OTOUG TTEAATEG TN
duvaToTNTA VA £XOUV HEYOAAUTEPO EAEYXO TWV TNAETTIKOIVWVIAKWY TOUG UTTNPETIWV.

4.11 ZupTtrépaocpa

H €g¢éNiEn Twv etaipeiov otnv EAAGOa o€ opyaviopoug ME ETTIKEVTPO TOV TTEAATN
Kabodnynobnke atmd €éva ouvdbuaopo TEXVOAOYIKWYV €EEAICEwY, PBeEATIWOEWV OTNV
eCuTTNPEETNON  TTEAQTWY, OTPATNYIKWY EEOTOMIKEUNEVOU  HAPKETIVYK, TTPWTOROUAILIV
ETAIPIKNG  KOIVWVIKAG  €uBlvng, O&éopeuocng Twv  epyalopévwy,  CUVEPYATIWY,
avaTtpo@odoTNONG OTTO TOUG TTEAATEG KAl WN@IAKOU HETOOXNUATIOPoU. Aivovtag
TTPOTEPAIOTNTA OTIC AVAYKEG Kal TIG TTPOTIMACEIS Twv TrEAatwv Tng, n Vodafone, n
Cosmote kai N Wind katd@epav va €vioxUoOuv TnV IKAvoTroinan, TNV a@ociwaon Kal Tn
OUVOAIKN gPTTEIPIA TWV TTEAATWV TNG. KAaBwg 0 KAASOG TwV TNAETTIKOIVWVIWY CUVEXICEI va
eCehiooeral, N OECPEUON TWV ETAIPEIWV VA Eival TTEAATOKEVTPIKES Ba TTapapEiveEl BACIKOG
TTAPAYOVTaG TNG ETTITUXIAG TOUG.
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2YMMNEPAZMATA

2TN ONMPEPIVI AKPWGS avTaywVvIOTIKA ayopd, ol TTIXEIPHOEIG TTPETTEI VA UIOBETACOUV [id
TTEAQTOKEVTPIKI TTPOCEYYION OTNV TTWANON UTINPECIWV YIA VA €UDOKIUAOOUV Kal va
dlaTNPACOUV TN HAKPOTTPOBECUN £TTITUXIO TOUG. H TTEAATOKEVTPIKI) TTPOCEYYIOT ONUAIVEI
OTI 0 TTEAATNG TIOETAI OTO ETTIKEVIPO OAWV TWV ETTIXEIPNUATIKWY ATTOQACEWY Kal
oTpaTNYIKWYV, dlac@aAifovtag OTI Ol avAyKEG, Ol TTPOTIUACEIC KAl Ol TTPOCOOKIEG TOU
IKQVOTTOIoUVTal ) UTTEPKAAUTITOVTOL. To Trapdv dokiyio dlepelvnoe Tn onuacia Tng
TTEAQTOKEVTPIKNAG  TTPOCEYYIONG KATA Tnv TTWANON UTTNPECIWY, €upabuvovTag o€
OIAQPOPEG TITUXEG OTTWG N IKAVOTTOINON TWV TTEAATWY, TO TTPOIOV, N TIPK, N TOTTo8£TNON, N
TTpowbnon K.4.. E¢etdloviag autoug TOUG TTAPAYOVTEG, UTTOPOUME VA KOTAVONOOUWE
yIaTi n TTEAATOKEVTPIKA TTPOCEYYIoN €ival CWTIKAG CNPOCIAG yia TIG ETTIXEIPAOEIS TTOU
TTpooavartoAifovral OTIG UTTNPETIEG.

‘Evag amd Toug TTPWTAPXIKOUG AOGYOUG yia va €ival KAVeiG TTEAATOKEVTPIKOG €ival n
EMTEVEN uUWNnAWV emMTEdWYV IKAvoTToinonNg Twv TeAatwy. OTav ol emIXEIPACEIS
ETTIKEVTPWVOVTAI OTAV KATAVONON KAl TNV IKAVOTTOINON TWV AVAyKWV TwV TTEAATWYV TOUG,
gival 1o mlavo va TTapéXOUV UTTNPECIEG TTOU EUBUYPANMICOVTAl PE TIG TTPOOOOKIEG TWV
TTeAaTWV. ZUpewva pe Toug Kotler kar Keller (2016), n 1kavotroinon Twv TTEAATWYV €ivai
Baoikog TTapdyovtag TTou KaBopilel TNV €TTavAAnWn Twv E€PYACIWV Kal Tn O€TIKNA
TTPOYOPIKA eTTIKOIVWVIA. OI IKavoTToinuéVol TTEAATEG €ival TTIo TTIBAvO va ETTICTPEWOUV YIa
MEAAOVTIKEG UTTNPETIEG KOl VO OUCTHOOUV TNV €TTIXEIPNON 0€ GAAOUG, TTPOWOWVTAG £T01
TNV avdTmTugn kalr Tnv Kepdogopia. Aivovrag TrpoTepaidTNTa OTNV IKAVOTTIOINON TWV
TTEAATWV, Ol ETTIXEIPACEIG UTTOPOUV va dNPIOUPYROOUV [id TTIOTH TTEAATEIOKE BAON Kal va
EVIOXUOOUV TN @AuN TOuG 0TNV ayopd.

H agooiwon Ttwv TeAatwyv €ival pia GAAn Kpiolyn TITUX TG TTEAATOKEVTPIKAG
TTpooéyyiong. O1 moToi TEAATEG aTTOTEAOUV TTOAUTIUO KEQAAQIO yIa KABE €TTiXEipnon,
KaBwg Teivouv va ¢odEUOUV TTEPICOCOTEPA XPNUaTa Kal givar Aiyotepo Tmlavoe va
oTpagoulv o€ avraywvioTéS. Mia peAétn Twv Reichheld kar Schefter (2000) diamrioTwoe
OTI N ATTOKTNON VEWV TTEAATWY PTTOPEI va gival TTEVTE WG KOOI TTEVTE QOPES aKPIBATEPN
amd 1N dIaTAPNON TWV UQPIOTAPYEVWY. EOTIAlOVTOG OTIC AVAYKEG TWV TTEAQTWV KAl
TTOPEXOVTOG  ECAIPETIKEG UTTNPECIEG, Ol ETTIXEIPACEIG MTTOPOUV va €VIOXUOOUV TNV
a@oaiwaon Kal va Peiwoouv Tnv amoudkpuvon Twv TreAatwyv. O1 ToToi TTEAATEG
AEITOUpPYOUV ETTIONG WG UTTOOTNPIKTEG TNG PMAPKAG, TTPOWOWVTAG TNV ETTIXEIPNON MEOW
BETIKWYV KPITIKWV Kal TTOPATTOUTIWY, Ol OTTOIEC MUTTOPOUV VA TTPOCEAKUOOUV VEOUG
TTEAATEG KAl va eVIOXUOOUV TTEPAITEPW T BE0N TNG ETTIXEIPNONG OTNV ayopda.

¢ Mo TTOAUTTANG ayopd, o1 ETTIXEIPAOEIS TTPETTEI va dIAaPOoPOTToOIoUVTal ATTO TOUG
AVTAYWVIOTEG TOUG YIa VA TTPOCEAKUOUV Kal Va dIatnpouv TTeEAATeS. Mia TTEAQTOKEVTPIKA
TTPOCEYYION UTTOPEI VO TTPOCQEPEI ONUAVTIKO AVTAYWVIOTIKO TTAeovéKTNUa. Otav ol
EMIXEIPNOEIS Bivouv TTPOTEPAIOTNTA OTIG AVAYKEG KAl TIG TTPOTIMACEIS TWV TTEAATWY,
MTTOpOUV va TIPOCAPPOCOUV TIC UTTNPECIEC TOUG WOTE va fexwpilouv atmd TOV
avraywviopd. Zupowva pe Tov Porter (1985), 10 aviaywvioTIKO TTAEOVEKTNHO
EMTUYXAVETAI YE TNV TTPOCQPOPA PovadIKhG aiag TTou Ol avTaywvioTEG eV UTTOPOUV
eUKOAa va avTiypdywouv. Mg Tnv kartavénon Kal TRV AVTIMETWTTION TwV onuEiwy TTévou
TWV TTEAATWYV, Ol ETTIXEIPHOEIC UTTOPOUV va ONUIOUPYOOUV EEATONIKEUNEVES EUTTEIPIES
TTOU BpiocKouv aTTAXNON OTO KOIVO-OTOXO TOUG, VO EXWPIOOUV ATTO TOUG AVTAYWVIOTEG
KAl VO OTTOKTAOOUV QVTAYWVIOTIKO TTAEOVEKTNA.
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H TreAatokevipiky TTpooéyyion TrepIAapPBAvel  €mmiong Tnv  evepyn avalntnon Kai
EVOWNATWON TWV avaTPpOPOdOTACEWV TWV TIEAATWYV YIa Tn ouvexn PBeAtiwon Twv
uTTNPECIWV. H avaTpo@oddTnon TwV TTEAATWYV TTAPEXEI TTOAUTIUEG TTANPOPOPIES YIA TOUG
TOMEIG OTOUG OTTOIOUG N ETTIXEIPNON UTTEPEXEI KAI TOUG TOUEIG TTOU XpeElalovTal BEATIwON.
2UhQwva Pe Toug Zeithaml, Bitner kai Gremler (2018), o1 €TIXEIPACEIG TTOU OKOUVE
EVEPYA TOUG TTEAATEG TOUG KAl KAVOUV TIG QTTAPAITNTEG TTPOCAPHOYEG Eival TTI0 TTIBavo va
EMTUXOUV HOKPOTTPOBECHA. XPNOIMOTTOIWVTAG Ta OXOAID Twv TTEAATWV VYIa va
BeATILWOOUV Kal va BEATIWOOUV TIG UTINPEECIEG TOUG, Ol ETTIXEIPACEIG WTTOPOUV vd
Olao@aAicouUV OTI TTOPAPEVOUV OXETIKEG KAl QVTOTIOKPIVOVTAl OTIGC METABAAAOUEVES
QVAYKEG Kal TTPOTIMNACEIG TWV TTEAATWV. AUTH n €mavaAnTTiKh dladikaoia BeATiwong
BonBa TIg £TMIXEIPAOEIG va TTapapEivOuV UTTPOOTA atrd TIG £EEAICEIC KAl va diaTnpricouy
MO 1IoXUpPH TTapoUdia oTnV ayopd.

H euymoTtoolvn kol n aglomoTia e€ival Bacikd ouoTaTik& MIAaG  €MITUXNMEVNG
EMXEIPNUATIKAG  oxéong. OTav o1 EMIXEIPNOEIS  UIOBETOUV  [IA  TTEAATOKEVTPIKN
TIPOOEYYION, ETMIOEIKVUOUV OECUEUCN VIO TNV €UNMEPIO KAl TNV IKAVOTIOINON Twv
TTeAATWV TOUug. AUt n Oéopeucn OUPBAAAEl OTNV OIKOOOPNON EPTTIOTOCUVNG KAl
aglommoTiag, Kabwg o1 TeAdTeG aioBdavovTal OTI TOUuG EKTIMOUV Kal Toug o€fovral.
2UhQwva Pe Toug Morgan kail Hunt (1994), n eutmoTtoouvn atroTeAei Baciko TapdyovTa
yia TNV TTPowenon HOKPOXPOVIWY OXECEWV PE TOUG TTEAATEG. Me Tn OUVETTA THPNON TWV
UTTOOXECEWV Kal TNV TTAPOXI UTTNPECIWV UWPNARG TTOIOTATAG, OI ETTIXEIPACEIG PUTTOPOUV
va KaBiepwBouv wg agIdtoTol Kal aglOTTIoTol CUVEPYATES. AUTH N EUTTIOTOOUVN OXI MOVO
evlappuvel TNV eTavaAnyn Twv £pyaciwy, aAAd Kal evioyxUel Tn QKN TNG ETTIXEIPNONG,
TIPOCEAKUOVTAG VEOUG TTEAATEG KAI EUKAIPIEG.

H TTeAATOKEVTPIK) TTPOOEYYION ETTIKEVIPWVETAI OTn Onuioupyia MIag OETIKAG  Kal
agExaoTng eUTTEIPIOG yIa TOV TTEAATN. ZUP@wva e Toug Pine kai Gilmore (1998), n
euTTEIPia TOU TTEAATN OTTOTEAEI KpioIgo TTapdyovta dla@opoTroinong oTov KAGdo Twv
uTTNPECIWYV. Mg TNV KATavonaon Twv TTPOTIMACEWY KAl TWV TTPOCOOKIWY TWV TTEAATWY, Ol
ETTIXEIPNOEIG UTTOPOUV VA OXEDIACOOUV KAl VA TTPOCQPEPOUV EUTTEIPIEG TTOU evBoUOCIAlouv
Kal OegopeUoOuUV  TOug TreAdTEC. AUTO ptTopel va  TTEPIAaUPBAvVEl  €CATOUIKEUUEVES
OAANAETIOPAOCEIG, ATPOOKOTITA  TTAPOXN UTTNPECIWYV KOl TTPOANTITIKA  €TTIAUCN
TTpoBANpATWY. Mia BeATiwpévn euTTeipia TTEAATN OXI MOVO QugAvEl TNV IKAVOTTOINGN Kal
TNV AQOCiwaon Twv TTEAATWY, aAAG evBappuvel €TTioNG TOUG TTEAATEG va POIPACTOUV TIG
BETIKEG euTTEIPiEG TOUC ME AAAOUG, evioxUovTag TNV €PPEAEIO Kal TOV QVTIKTUTTO TNG

ETTIXEIPNONG.

2€ MO TaXEWG METABAAAOUEVN ayopd, O1 ETTIXEIPAOEIC TTPETTEI VO Eival EUENIKTEC Kal
KAIVOTOMEG VIO VA TTOPAUEIVOUV OXETIKEG. Mia TTEAATOKEVTPIKN TTPOCEYYIon evOappuUvel
TIG ETTIXEIPNOEIS VA TTOPAPEVOUV OUVTOVIOUEVEG ME TIC AVAYKEG TWV TTEAQTWV KAl TIG
TACEIG TNG AYyOPdG, KOAAIEPYWVTAG IO KOUATOUPQ TTPOCOPUOCTIKOTNTAG KAl KAIVOTOMIAG.
ZUupewva pe Tov Christensen (1997), o1 emxeIpAoeig TTou divouv TTPOTEPAIOTNTA OTIG
AVAYKEG TWV TTEAATWV €ival TTI0 TTIBAVO va EVTOTTIOOUV TIG OVAOUOUEVEG EUKAIPIEG KAl v
AVOTITUEOUV KaIVOTOUEG AUOEIS. Me Tn ouvexn €EEAIEN Kal TNV KalvoTodia pe Bdaon TIg
YVWOEIC TWV TTEAATWYV, Ol ETTIXEIPAOEIC WTTOPOUV VA MEIVOUV PTTPOOTA aTTO TOUG
AVTAYWVIOTEG KOl va avTATTOKPIOOUV OTIG OIaPKWG METARBAAAOUEVEG ATTAITOEIS TWV
TEAATWV  TOUG. AUTA 1N TIPOCOPHOCTIKOTNTA €ival (WTIKAG oOnpaciag yia T
MaKpOTTPOBEeaUN emTITUXIA KaI TN BILWOIPOTNTA OTOV KAAOO TWV UTTNPETIWV.

Mia TTeEAQTOKEVTPIKA TTPOCEYYIOTN OeV WPEAE HOVO TOUC TTEAGTEG, OAAG £xEl €TTIONG OETIKO
avTiKTUTTO OTouG epyaldpevoug. OTav ol eTIXEIPACEIG BETOUV WG TTPOTEPAIOTNTA TNV
IKQVOTTOIiNON TWV TTEAATWY, oI epyaddpevol gival o moavo va aioBdvovTtal KivnTpa Kai
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va aoxoAouvTal JE TNV £pyacdia Toug. ZUP@wva Pe Toug Heskett, Sasser kai Schlesinger
(1997), uttapxel 10XUpr OXEON METAEU TNG IKAVOTTOINONG TwV €PYACOUEVWV KAl TNG
IKavoTroinong Twv TreAatwy. O1 agooiwuévol epyalouevol givai o moavé va utrepfouv
TA EOKAUMEVA VIO VA TTPOOQPEPOUV ECAIPETIKEG UTTNPETIESG, dNUIOUPYWVTAG évav BETIKO
Bpoxo avaTpo@oddTnong TTou WEEAEI TOOO TOUG TTEAGTEG OO0 Kal TNV ETTIXEipnon. Me
TNV TTPoWwONOoN HIOG TTEAATOKEVTPIKAG KOUATOUPAG, Ol ETTIXEIPAOEIG PTTOPOUV  Vva
EVIOXUOOUV TNV IKAVOTTOINON TwV £PYACONEVWY, VA UEILWOOUV TOV KUKAO £pYaciwy Kal va
BEATILWOOUV TN CUVOAIKK TTOIOTNTA TWV UTTNPECIWV.

Ev kKaTakAegidl, n TTEAATOKEVTPIKA TTPOCEYYION €ival UWIiOTNG ONUACiag Katd Tnv TTwAnon
uTTNPEoIWV.AivovTag TTpoTEPAIOTNTA  OTNV  IKAVOTTOINON, TNV a@OCiwon Kol Tnv
avaTtpo@odOTNON TWV TTEAATWY, Ol ETTIXEIPNOEIG UTTOPOUV VA OIKOOOUNOOUV I0XUPEG
OXEOEIG ME TOUG TTEAATEG TOUG KAl VA ATTOKTAOOUV QVTAYWVIOTIKO TTAcovEKTNUa. Mia
TTEAQTOKEVTPIKI TTPOCEYYION €VIOXUEl €TTIONG TNV €UTTIOTOOUVN Kal TNV QIOTTIOTIq,
ONUIoUPYEI ALEXQOTEG EPTTEIPIEG VIO TOUG TTEAATEG KAl TTPOAYEI TNV TTPOCAPHOCTIKOTNTA
Kal TNV KalvoTopia. ETmmTAéov, emTnpeddel BETIKA Tn ECUEUCN KAl TNV IKAVOTTOINON Twv
epyadopévwy, OUPBAANOVTAG TTEPAITEPW OTNV  ETTITUXIO TNG ETTIXEIPNONG. 2€  HIA
OUVOUIKA KAl QVTOYWVIOTIKI] ayopd, Ol ETIXEIPAOEIC TTOU BETOuV TOv TTEAATN OTO
ETTIKEVTPO TWV OTPATNYIKWY TOUG Eival TTIO TTIBAVO va eUBOKIUAOOUV Kal va ETTITUXOUV
MOKPOTTPOBEOUN avaTTuén. Q¢ €k TOUTOU, N UIOBETNON MIOG  TTEAQTOKEVTPIKAG
TTPOOEYYIONG OEV ATTOTEAEI ATTAWG MIA ETTIXEIPNUATIKI) OTPATNYIKY, GAAG i BgpeAIwdN
apxn yia tnv €mTuxia oTov KAGOO TwV UTTNPECIWV.
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NMINAKAZ OPOAOIIAZ

ZevOoyAwooog 6pog EAAnvikég Opog
Branding 'vwoTotroinon ETTwvuyiag
Communication Etmikoivwvia

Convenience EukoAia

Cost KéoTog

Customer [MeAaTNG

Market Orientation [MpoocavatoAiopoc Ayopdcg
Marketing Concept PiIAocogia MAPKETIVYK
People AvBpwTrol

Physical Evidence Quoikéc Atrodeitelg

Place TotmmobéTnon

Price Tiun

Process Ailadikagoia

Product Mpoidv

Promotion MpowBnon
Recommendations Y1odeiteig

Smartphone ‘E¢uttvo TnAé@wvo
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2YNTMHZEIZ — APKTIKOAE=A — AKPQONYMIA

4P Product, Price, Place, Promotion

7p Pr(_)duct, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical
Evidence

4C Customer, Cost, Convenience, Communication

4P Product, Price, Place, Promotion

Al Atrtificial Intelligence

ML Machine Learning
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