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Tou John Tschohl, Service Strategist

«O1 paybaia avanwaoéusvsc etaipeieg Bpioxovrat o€ snacpﬁ HE TNV ayopd toug

kat np6bupa enevdiouv xprpata yia autov tov okonod. N'vwpi{ouv toug NeEAAteg
TOUG Kal avavewvouv GUVEXWG autr] TN yvwony, avapépel n American Management
Association (AMA) atnv ékBean «Research Report on Consumer Affairs».

ivat onpavuké va &peig T

emBupel kar xperdetar o meAd-

g oou mpwv mpootadricel va

TOU TIOUATIOEIG €éva TIpoi6V 1 pia
vtnpeoia. Edv Sev E€peig, tote unobételg.
O1 uvmobéoeig kabotouv t Suoapéokela
avamé@euKTn.

AuTé TIou peTpdet efval auto TIOU OKE-
@Tovtat ot meAdteg, aképa Ki av givat mma-
pdAoyot kat avevnpépwrtol. H owoti e&u-
mnpétnon Oev €xel 0XE0N PE TO T1 MO TEVEL
0 TIAPOX0G TWV UTINPECIOV TIMG TIPETIEL Va
eivai, eKTég av auTtég ot 10€e¢ OUPTIIITOUV
pe n oupmeppopd Twv medatdv. H ow-
ot efunnpétnon €xel va kdvel pévo pe
v €1KOvVa ToU €X0UV Ol TEAATEG yia au-
tiv. Eivat Afya ta oteAéxn mou mpaypatikd
KatavoouV To Tt €fval n 6woTth eEuTnpétn-
on, A &ival 1600 Kovtd oToug (610U¢ TOUg
£pyalonévoug Toug yla va Katavoouv méoo
Kaxni propel va efval n e§utinpétnon mou
TPOOPEPOUV.

Ot Kris & Mary Anne Kowalski, 1810-
ktiteg Sta@dpwv supermarkets oto St. Paul
ot Miwveodta, éxouv emAéel éva averri-

onpo gpeuvntikd format, To omoio pmropet

va xpnowpomonfel amd etapeieg kdbe

peyéboug. Kdbe tpipnvo, voikiddouv évav

X®WPO OUCKEPEMY KATIOU KOVTd 0Ta Kata-

oTHPaTd TOUG Kat ouvavtiouvtal pe 8 £mg

12 mpookekAnpévoug reAdteg yia kdbe ka-

tdotnpa. «Timota emfonpo», emonpaivouv

ot idio1 o1 Kowalksi. «AmAa¢ mapayyéAvou-
pe TTtoa Kai Toug KAvoupe epwTHOEIS yia

TO T1 TOUG QPEOEL KAl 1110 ONjIavTIKG, yid TO

T1 S&V TOUG apéoegl ota Kataotipatd pag.

Exeivor pidovv. Epeic akoupen.

To Marketing Science Institute of
Cambridge otn Maocaxouoétn pATNOE
meAdTeG SlaQOP®V KATNYOPI®Y KAl UTIN-
PECIOV, OTIOG TPATIECWV KAl NAEKTPIKWV
edov, moloug mapdyovieg Bewpouv mio
ONUAavTIKOUG TIPOKEIPEVOU va PEVOUV €U-
xaplotnpévol and éva mpoidv i utnpeoia.
O1 epeuvntég katéAnéav §T1 ta mo onpa-
VTIKA XapakTnploTikd TG TMOTIKAG e&U-
mnpétnong eivai ta eEng:

» Afiomotia: Or meddteg embupolv ot
etapeleg va mapéxouv Tig embupntég
uvmnpeoieg afidmota, pe akpifeia kai
ouvénela. Q¢ peydAn mnyn meAatelaknig
Sduoapéokelag avadeixOnkav o1 pun n-

ZXETIKA ME TON JOHN TSCHOHL

O John Tschohl eival 61eBvwg avayvwplopévog Service Strategist kat
opAnTNG. Efval 16putng kat Mpdedpog tou Service Quality Institute®
otn MvednoAig tng Miveadta. Xapaktnpietal and ta neplodikd Time kat

Entrepreneur wg ykoupou tng eEUNNPETNONG NEAATAY, £V EXEL YPAWEL MOAAG
BIBAla oxetikd pe autdv tov topéa, oupnepidapBavopévou tou «Moving Up». To Service Quality
Institute éxel avantU&el neploodtepa and 26 npoypdppata Katdptiong NEAQTWV MouU €XouV.

SlavepnBei kat napouciaote( oe Ao Tov KAapo.
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POUPEVEG UTTOOXEOELG.

» Avtamékpion: Ot etaipeleg o@eidouv
va eivar e§UTNPETIKEG KAl VA TIAPEXOUV
emapkeiG vmnpeoieg. Mia etapeia n
omoia amavtd N amokpiveTal o€ TNAEPw-
VIKEG KANOEIG avtatokpivetal dpeoa oe
autiv v mpoodokia.

» Acpdlera: Ot epyaldpevor mpémel va ei-
Val YVOOTEG KAl EUYEVIKOL, dSnA@vouv ot
meAdTEG, KAl TIPETEL va Seixvouv epti-
otooUvn 0Tnv UTINpecia tny otoia mapé-
XOUV.

» IIpoortoi kar epgavioipor: Ot QUOIKEG
eykataotdoelg kat o eEomAondg mpé-
el va eival eAkuoTikdG kat kabapd xat ot
uttdAAnAot reprmoinpévot.

» EvouvaioOnon: O meldteg 0édouv o1
€Talpeleg va TMAPEXOUV TPOOWIIOTON-
PEVN aVTINETOIION KAl va ToUg axkouV.
"Epeuveg @avepwvouv ¢T1 o1 meddteg Bé-
Aouv va Toug @époval wg PeRoVOpEVa
dropa. Embupouv mpoooxn.

To va xdvoupe epwtnoeilg eivar évag
Tpd10¢ va avtlolpe mAnpo@opieg kat va
EMKOVOVOUPE e Toug avlpodmoug yupw
pag. Ta mapddeypa, potiote Toug medd-
1e¢ pe 1 Aé€ers Ba éyaxvav oto Google yia
va Bpouv pia emxeipnon oav tn Sikn oag;
Edv 0éAete o1 peddovtikoi meddteg va Ppi-
OKOUV eUKoAa v emixeipnon oag online,
TmpéTel va yvwpifete Ta mdvta yUpw amo ta
key words ka1 Tig ppdoeig Tou Xpnooot-
oUv dtav ydxvouv TIapOuoleg €mXelpn-
og1g. MW

*To Service Quality Institute avTipoowireUe-
tai otnv EAAdSa a6 tav STA- Xuipog Tpifo-
Ang kar Zuvepydteg, licensee tou SQI yia tnv
N.A Evpémn




