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H xopvopoio Aclotikn etoupeio petapopdv extekel pe emttvyio o dSmdn otpatnykn: [Ipocpépel moloTikég

vInpecieg eEapetikd VYN0V ETTESOL Kot VOl TAVTOYPOVA KL NYETNG KOGTOVG.

Yrapyel katl to povadikd otny mepintwon tng Singapore Airlines (SIA). Kotd ) didpkelo tov televtaiov
TEGGAPOV OEKAETIOV, EXEL AMOKTNGEL AQUTPN PN GTOV £VIOVO, OVTOYMOVIGTIKO KAUSO TOV 0EPOUETAPOPAOV,
TOPEYOVTOG GTOVG TELATES VINPECIEG VYNANG TOLOTNTAG KOl KUPLOPYDVTAG GTOV TOUEN TOV ETOYYEAUATIKOV
ta&wiov. H SIA éxel kepdioer an’ 10 Condé Nast Traveler to PpoPeio g ‘Kaldtepng Aepomopiknig
Etaipeiog otov Koopo’ 21 an’ tic 22 @opég mov Exel amoveundel kai tpeig popéc to PpoPeio «Agpomopikn
Etoipeia g Xpovido» am’ tnv Skytrax katd v tedevtaio dekaetiol.

Av16 Tov dev gival Waitepa Yv@OTO ivat To YEYOVOS OTL TAPA TV DYNAT TOLOTNTO TV VANPECIDOV TNG,
SIA eivou emiong pio A’ TIG 7O OLKOVOULKG GUUQEPOVOEG KOl OTOOOTIKEG EMIYEIPNOEIS TOV KAAd0L. AT’ TO
2001 g 10 2009, 10 KO60TOG AVa dtabéoo emPatoytmopeTpo (Available Seat Kilometer) dev Egmepvovoe ta
4,58 oevig. Zopeova pe po LeAétn tov AteBvoig Opyavicpod Agpomopikdv Metagopmv mov £ytve o 2007,
TO KOGTOG Y10 TIG EVPOTAIKEC AEPOTOPIKEG ETOULPEIEC TOV TAPEYOLV TANPELG LN PESiEC NTav 8-16 GEVTG, Y TIC
OUEPIKAVIKES 7-8 GEVTC Kal Y10l TIC aotaTikég 5-7 oevtg. [ v akpifeta, n SIA eiye youniotepo kdéoTOG GE
GYEON LLE TOVG TEPIGGOTEPOVS EVPOTATKOVS KOl OUEPTKAVIKOVS ALEPOUETAPOPELS, TO 0TTOi0 KvpovoTay and 4-8
oevTG Kol amd 5-6 GevTg avticTotyo.

[Tpoxoletl evdloeépov to yeyovog Ot 1 SIA €xel cuvdvAcEL TIC VITOBETIKA OGVUPATEG CTPUTNYIKEG TNG
dtapopomoinong — v omoio eMOIOKEL PEGa o’ TNV Aplotn eEuANPETNON TOL TPOGPEPEL KOl TN GLVEYN
KawoTouio — Kot tng Nyeciag k6otovg. Eivar Aiyeg ol emyelpoelg mov €Y0VV EKTEAEGEL EMIKEPOMG LU0l OLTAN
oTpaTNYIK ~ piAoTa, ot kol Tov pavatluevt, 6mmg o Michael Porter yio mopadetypa, vrostpilovv Tmg
glvar advvato vo JaTNPNoEL KOVEIG o TETOW TPOKTIKN Yo HEYAAO YPOVIKO S1AoTnua, 0pod Ol SuTAEG
OTPATNYIKEG ATOLTOOV OVTIPUTIKEG EMEVOVCELG KO SIOPOPETIKEG 0pYOvVOTIKEG dtadtkacies. Opmg, 1 avaykn yi
v emdimén SmAng oTpatnyIKnG yivetar ohoéva Kot mo enttaktikr. H {itnon yio ayabd kot vanpecieg mov
GUHQEPOVY OO OIKOVOLIKNG amoyewg (value-for-money) €yel exto&evbei ota Vyn Emetta omd v TPOCEUTN
OLKOVOUIKT) V@EoT, 1010iTEPO OTIG OVETTLYUEVES YOpec. EmmAéov, oi molvebvikég etoupeieg €pyovion
OAVTIUETOTEG UE TOVG OVTIOYWOVIOTEG TOVG — Ol TEPLGGOTEPOL OO 0vTOVG Ppickovtal otnv Katnyopio TV
avVAOVOLEVOV 0yOP®OV — Ol OTTOI01 YPNGLULOTTOLOVV VEEG TEYVOAOYIEG KO ETLYEPNOLOKA LOVTELD LE GKOTTO Vol
TAPEYOVV APKETH KUAEC TPOCPOPEG GE EAKVOTIKEG TIHEC. AVAYKOGTIKA TEPVOVV GTNV AVIETIOEST LELDOVOVTOG
TIG TWEC N S10LPOPOTOLDVTOG TO TPOTOVTO TOVG OKOUN TTEPLOCCOTEPO, OALA QLT Elval cVVAO®G Wi YOUEVT) €K

TOV TPOTEPWV LayN. Ot woOAePoL TGV PAATTOVY KATA KOVOVO TEPIGGOTEPO TOVE NYETES TNG OYOPAg Kot



MYOTEPO TOVE VEOLG LKPOVC TATKTEG TOV TPOKUAOVV TN WAYN, Kot 1 dtopkng dtapopomoinon ivar 60oKoAo
va datnpnBet. To va vioBetnoet kavelg o SITAN oTpaTNYIKY ival TOAAEG POPES 1| OV ETAOYT.

DaiveTol TOG Ol UCLUTIKES YOPES AMOdEXOVTAL TO EVKOAN TIG dMAEC otpatnyikéc. TIoAld dtevbuvtikd
OTEAEYN TOV SVTIK®V YOPOV TIGTEVOVY OTL 1] NYEGIN KOGTOVG KAl 1 S10POPOTOiNsT, 1 TOYKOGULIOTOINGT Kot O
TOTIKIGUOG, TO HEYEDOC KOl M €VKIVNGIW, Yio TOPAOELYUO, EIVAL EYYEVOC OVTLPATIKEG KOl OVTIKPOVOWEVES
oTPATNYIKEG IOV 0V Umopovv va cuvuap&ovy. Opmg, n Singapore Airlines (STA) kot dAAeg eTatpeieg OTmG
eivaw  Banyan Tree, n Haier, 1 Samsung ko1 11 Toyota yeipifovral Tig dvadikdtnteg oav avtifeta o omoia
ouvBEToUY éva 0AOKANPO ~ ONANOT, aVTi V' aVTIKPOVOVTOL, OAANAOGUUTANPOVOLY TO v T0 GAA0. AvTtdg o
TpOTOg okéYNG givar Pabid EVOOUATOUEVOG GTOV AVOTOAIKO TPOTO GKEYNG ~ Yol TOPASEIYIO, Ol EVVOLEG TOV
yin kot Tov yang oty Taoictikn erhocogio epmepiéyovv avtn v Wéa. Pucikd, ov akoiovdncetl Kaveig 600
acOpupateg otpatnykég, Bo 0dMyNOel AvVaTOPEVKTA GE OPYOVOTIKEG OVTIPACELS, OAAG Ta d1ELVOVVTIKG GTEAEYN
OTIG OCIUTIKEG OYOPEG LE TOV KApO GUVEONTOTOLOUV OTL o1 avtifeteg 10éeg Tapovcidlovy Ty TANpN EKOVA
KOl 0VATTOGO0VY GTASIOKA TOKTIKES Yio VoL Staxelpifovran kot Tig dvo.

Kopio 6AAN etaipeio opmg oev epapudlet po dumdn otpatnyikn kaAdvtepa and v SIA. H agpomopikn
ETOIPELN EYEL KOTAPEPEL VO EMLPEPEL VYIELG OIKOVOUIKEG 0m0dOGELS 0md TOTE oL 1WpvONKe, T0o 1972, Ywpig va
€xel mopovoldoel moTé €TNolo Ao, Meletdpe v SIA ta televtoion evvéa ypoOvia Kol EYOVLLE
dmoTMoel 0Tl €QUPUOlEL o STA OTPOTNYIKN UEGH TNG OloyElplong TECCAPOV AVILPACE®MV: TOPEXEL
apilotn eEumnpéTnon LE YOUNAO KOGTOC, KOIVOTOUEL TOGO KEVIPOTOINUEVO OGO KOl OTOKEVIPOTOINEVA, Elvat
KOVOTOWOG £TOPio 0ALG akOoAOVOEL KOl KavOTOpiES ALV KAl EMLTLYYAVEL TNV TUTOTOINGT GTNV TAPOYN TNG
vanpeciog aAAG Kot TV eEATOUIKEVOT] TAVTOYPOVA, TOPEXOVTAG TPOSHOTIKEC VINPECIEC. AVTH TNV 1GOPPOTia
glvatl SVOKOAO Vo TN [N Bl Kovelc, YeYovog Tov TG amoPEPEL £Va, SLOTNPIOIUO AVTOYMOVIGTIKO TAEOVEKTIILOL.
Onwg Bo dovpe oTIg emduUEVEC GEMOEG, N OUTAN OTPATNYIKN EYEL YiVEL KOUUATL TOL emyelpnolokod DNA g

OEPOTOPIKNG ETALPEING LE TNV TAPOSO TOV YPOVOV.

1. Hapoyn Apwetng E€uvanpétnong pe Xapnioé Kéotog

H SIA £ye1 000 Pacikd meplovcslokd otoyygio — To, 0ePOTAAVO, Kol Tovg avOpdmovg — kot ta. dtoryelpileTon Ko
T 000 pE TETO0 TPOTO €161 MGTE M EELANPETNON TNG VAL Elval KAADTEPT O’ TOV OVIOYOVICT®V TNG Kol TO
kOGTOC NG va eival younAotepo. e avtibeon w’ dAleg agpomopikég etaipeieg, o 6toOA0G TG SIA gival mavta
véog. o mapdadetypa, to 2009, Ta agpockaen g NtV Katd péco 6po 74 umvodv — Myotepo am’ 1o GO TOV
pésov Opov g Prounyaviag mov NTav 160 pqveg. Avtd €xel mTOAAEG €VEPYETIKEG GUVETEIEG: EMELDN Ol
punyovikee PAAPeg eival omavieg, eivat AYOTEPES Ol AMOYEIMGELS TOV KaBLGTEPOLV, TEPIOGOTEPES APitels eival
OTNV OPO TOLG Kol AYOTEPEG MTNOEIS oKvp@vovTal. To Kovovplo agpomAdva €xovv €miong vyniotepn
0amdd00N KOLGIHOV Kol Ypeldaloviol AYOTEPEC EMIOKEVEC Kol Aydtepn ocvvinpnon: to 2008 ot emokevég
arotélecav 10 4% tov cuvolkol ko6cTovg TG SIA évavtt Tov 5,9% 1tng United Air Lines kot tov 4,8% tng
American Airlines. Ta ogpookdoen tg SIA pévouv kpdteEpo YPOVIKO SACTNUO OTO €£50P0G - OVTO

ovvendyeTal 0Tt fpioKovTal TEPLOTOTEPO YPOVO EKEL OOV ATOPEPOLY KEPOT, dNAadn otov aépa: 13 dpeg v



NUEPQ, KATd HEGO OpO, EVOVTL TOL UEGOV 0pov NG Prounyaviag mov givar 11,3 dpeg. Kat, guoikd, otovg
TEAMATEC APECOVY TTEPLGCOTEPO TO VEATEP ALEPOTTAGVAL.

H modtta e&uanpémonc Paciletan o¢ eni to mAgiotov Tovg avBpdmovg, emopévmg 1 SIA enevdvel og
peyaro Babpd oty ekmaidevon TV VIOAANA®V TS Ekmaidevel Tovg vEoGUALEKTOVG Y10 TEGGEPLG UVEG — TO
dmAdc1lo 6€ oyYéomn e TO PEGO Opo NG Propnyoviog mov mPosEEPel oKTM ePSONAdEg eKmaidgvong — Kot
Eodevel mepimov 70 ekatoppvplor SoAAPLO TO YPOVO Yo Vo, EXOVEKTALdEVGEL ToVG 14.500 vTaAAnlovg TS Y
110 dpec oe emota Paon. H exnaidevon meptiappdvel LobMpuoto GOUTEPLPOPAS, TPOTOKOALOV, OVOYVOGIOG
Kol TOMTIOUIKNG gvototnoiag. To mAnpopate Boddpov enifotdv g SIA givarl ekmaidevpéva €161 OGTE va
umopobv vo cvvavaotpépovral petald aAlov pe lamoveg, Kivélovg kot Apepikavoivg emPdreg. Ot
ekmadevopevol pobaivovv vV avayvopifovv Aemntd (ntipata, 6TOS Yo TOPAdELY A VO, ETIKOVOVOLV LUE TOVG
TEMATEG OTO EMIMESO TOV UATIOV KOl O)L VO TOVG KOITOOV KOl VO TOug WAooV ‘ap’vyniotd’. H egotpetikn
e&ummpétnon mov TPokLRTEL A’ OAM AVTA EVOOVGIALEL TOVG TELUTES KOl TOVG LETATPETEL GE TIGTOVG TEANLTEG,
LEUDVOVTOG TO TOGOGTE, ATMOAELNG TEAUTAOV.

To wpdypappa Katdptiong g SIA emnikevipdveTal 1060 oTNV TaPOYN EEAIPETIKOV VINPECSIOV OGO KOl
OTNV OVAYKT STPNONG TV dATav®Y o€ YOUNAG enimeda. Ot ekmaldevTté, ol omoiol cuvNBmG glvarl TpdNV
avVATEPO LEAN TOV TANPAOUOTOC 1 EUTEPOL EEMTEPIKOL GUVEPYATEG, €ENYOVV GTOVG VITAAANAOVS KABE YpOVO
™V €VIOVa AVTOY®VIOTIKY @VUON TNG 0EPOTOPIKNG Plropmyovioc. e eKTUOEVGELS, GE CUVEIPLACELS KAl GTNV
EC0MTEPIKT] EMKOWVOVIOL TOL OVOTEPO SOIKNTIKA oTEAEYN Tovilovv 1o yeyovog Ot m SIA mpémer va yivet
TEPLOGOTEPO ATOOOTIKY TPOKEWLEVOD VO TOPAUEIVEL OVTAY®VIOTIKY. Afvouv Eugaocn kot ota 600 PéEPN TOL
opapaToc g €toupeiog, to omoio. a@OpolV TNV TOPOYN VLANPECIOV OEPOTOPIKDOV HETAPOPDOV VYIGTNG
TOLOTNTOG KOl TN LEYIOTOTOINOT TV KEPODV TPOG OPEALOG TOV LETOYWOV KO TOV VITOAANA®V.

Ye KGO omdpacn onuaviikd poAo mailovv ot TaPAUETPOL KOGTOVE. XTI KaOnpepvég dladikacies, o
01OY0¢ ivar N peimon g kb £1d0vg oTATAANG Y®PIC OU®S VO StaKLPEVETUL 1) EELINPETNOT TOV TEAATDV.
INo napdderypo, 6tav ta IANpopate BaAdpov ETPUTOV TOPUTIPTNCAV OTL TEPITOV TO £va TPITO TV EMPATOV
dev TpdEL PPpadivd OTIC UETOUEGOVOKTIEG TTNOELG EKTOG ZIyKAmOoUpNG TPOTEWVOV VO HETOPEPOVLY AYOTEPO
Qaynto. Xe avtibeon P dAdec aepomopikég etaupeieg, 1 SIA drabétel 600 pApKEG COUTAVIAG YIOL TNV TPOTN
0éom, v Krug Grande Cuvée kot v Dom Pérignon, kot £odevel 8 ekatoppdpia SOAGPLE GTIC GOUTAVIEG
emoing. Opmg 10 TANPOUE TG ELOYIOTOTOLEL T GTOTAAN YPNCILOTOLDVTAG TO UTOVKAAL TOV Elval ovorytd
EKTOC K1 v 0 emiPatng {ntoel cuykekpiéva v dAdn papka. Kavéve kdotog dev givar mold pkpd ®ote va
unv givar onpovtikd vo peiwdel. H SIA mpoécoata amopdcice vo unv tomobetel popuerddo o ke dioko
TPOIVOV, ENEWON TOAAOL GvOpmTol dev TNV Tpmve. AkoOua kot To Tpdypappa extPpdfevonc g SIA Aertovpyel
®¢ KivnTpo Y10, ToVug €pYAlOUEVODG Y10l V' avnGLYOVV Yo To 5000 Kot Vo, EVALAPEPOVTAL Yo TV KEPSOPOPia
g etarpiag: M SIA tovg diver v gukaipia va kepdicovv pndvoug Emg kot 50% tov pebov Tove, avdioya Le
T0 TOGO KEPOOPOPL EvaL 1| ETLyEipNON.

H SIA mpocelkvel gpyatikods Kol @IAO00E0VG OPIGTOVYOVE TTLYLOVYOVG TOVETICTNUI®V. AvTtd 7OV
Aertovpyel oG TOAOG EAENG Yo TOAAOVC VEOLG ot SIA glvar  SuvaTdTNTO TOV TOVE SIVEL VO EPYOGTOVV GE IO

KOpLPOiO TOTIKN EMLYEIPNON KOl EMTAEOV TOVG divel TN duvatdTnTo va ovordapfouv ToALEG evBOVEG og Lkpn



nAkia. Etapeieg oe dhlovg khadovg vanpecidv pe xapd mpociappdvovv mpony epyalouevoug g SIA,
yeyovog mov Kabiotd v tpodmnpecia ot SIA onpavtikd epodto. H SIA mpoceépet évav pétplo pcbo yio
TO GTAVTOPTC TNG Z1YKOTOVPNG, TOV Eival 68 YaUNAd eTITESQ 0E GUYKPLOT LE Ta TayKOouo Tpdtuma. [
SIA ta epyatikd kot 10 2008 d¢ Eemepvovoav 1o 16,6% TV cuVOMKOV £0dmV, evd TNV 1010 oTIyUn Yo
v American Airlines to x6ctog epyociog ntav 30,8%, yw v British Airways 27,5%, yw t Lufthansa
24,4% a1 ywo tv United Air Lines 22,5%. Zopeova pe po épevva mov mpaypatorombnke to 2002, ot
vaAAniot g SIA ftav ot devTePol o TOPAY®YIKOL EpYOLOUEVOL OA®V TOV UEPOTOPIKAOV ETALPEIDV UETA
v Korean Airlines.

OTdMmoTe £pYETOL OE EMAQPT] LLE TOV TELATN TTPETEL VoL BPICKETOL GE ATOAVTY EVAPUOVIOT] LE TN GTPUTNYIKN
tomofétnon g SIA Tov EMKEVTIPOVETAL GTNV APLOTH TapoyN LANPeci®V. OTdNmote PpiokeTol Tico an’ Ta
TOPOCKNVIC, OU®DC, TO® OO TN YPAUU] OPATOTNTOG TOV TEANTY, VTOKELTAL GE OVGTNPO EAEYYXO UE OKOTO TN
peimon tov ko6ctovg. Mo mapdaderypo, 1 etoupeio €xel avabécel (LEc® outsourcing) v €kdoor elottnpinv
Kot TN olayeipion g picbodociag 6° évav Tapoyo yapniod koéetovg oty Ivdia. Ta kevipikd ypapeio g
etaipeiag Ppickoviatl oTnv Kopven £vog TaAod VTOGTEYOV 0EPOSKAP®V 6TO aepodpdputo Changi — kot 6xL 6
&vay Kopyo ovpavo&HoTn 610 KEVIPO TNG TOANG — Kot 0 aptBpdc Tov Tpocomikov givatl pkpdc. Emumiéov, de
OloBETEL UNYOVEC EOTPEGO, POVTAYTEPA YOAMA, EMTAN EMOVVUOV GYEOOOTMV, YOUVACTNPLN 1| TMIGIVEC oT
ypaeeio T¢. o ta Tpoypappata kataptiong n SIA ypnoyLonotel Tig SIKEG EYKATUCTAGELS OVTL VO OTEAVEL
TOVG VIOAANAOLG € BEpeTpa Kot eEMTEPIKA KEVTPO ekmaidevonc. Tig Tipég tv Eevodoyeimv yio To LEAT TOV
TANPAOUOTOS GTOVG TPOOPLoUoVS TG SIA TIG Sompaylatehovial TOMIKE GTEAEYT EMTLYYAVOVTIOS 10aiTEPA
younAéc tipnés. Emopévmg, ot Aowméc Aamdveg e SIA (cuvolikd k60T Helov Ta Kavolo, TNV epyacia, TV
OTOGPEOT) AEPOCKAPOV KOl TIG gVolKldoels eEomAiopudv) etvar yauniotepes (29,1%) amd 10 péco dpo twv
AoV peydAov agpomopik®dv etapeldv (38,2%). Avtd épyetor o mANpn avtifeon pe v aviiAnym mov
VIAPYEL OTL Ol ETALPEIEC WOV TAPEYOLV VYNAN TOLOTNTO VANPECIOY OE UTOPOVV VO EIVAL TOVTOYPOVO KoL

NY£ETES KOGTOLG,

2. Evioyvon 1660 tnc Kevrpomompévng 660 katl tng Amokevrpopévig Kawvotopiog

H SIA éyel amoktioel Tn @NUN TOL KOWWVOTOUOL GTIC OEPOUETAPOPEG: Ta peyohvTtepa Kobiopoto ot
dwakekpuévn 0éom, cvotiuata Yoyaymyiog kotd mopayyelio o’ Oleg Tig katnyopieg Bécewv, cuoThuata
Nyov Dolby, vanpecio book-the-cook, m omoio emitpénel 6TOVG TEAATEG TNG OLAKEKPIUEVNG KOl TNG TPATNG
0éong va mopayyélvovv to ayamnuévo tovg yevpa mpwv v emPifacn, sivol pOAMG KAmWOlEG Ao TIG
kawotopieg ¢ SIA. Xt damdveg, akoiovbel tov kavovo 4-3-3: kdbe ypovo emevdvel 1o 40% otnv
ekmaidevon tov epyalopévav, to 30% oty avabedpnon diepyocidv kot dadikaciov kot to 30% ot
dnuovpyia vémv mpoidvimv Kot vanpecidv. Ot agpomopikég etatpeiec mov voldlovtol Yo, TNV KovoTtopio
&yovv ocuvnboc évo kevtpkd tunpo kowvotopioc. H SIA dwtnpel vynid mpofdadioue otnv KovoTtopio
YPNOLLUOTOIDOVTAG Mo OOUNUEVT), ETIOMUN, EVOEAEYN KOL CLYKEVIPOTIKN Ol0dIKACIO TOPAAANAC LE Mo
avaduOpEV Kol O10GKOPTIGUEVT] TOMKA dtodikasio. O cuvdLOoUOG avTdC eival EAIPETIKA ETITVYNG KOt

001MYEL G€ KAVOTOEG VINPECIES LLE YOUNAO KOGTOC.



To Tufua  Kawvotopiog axolovbel pio dkpog dounupévn dwdwacio n omoia mepthappdverl tnv
avayvaplon eukopldv, TV o&loAdynon Wemv, To oYedoHO Kot TNV oviamtuén Omm¢ emiong Kot TO
Aavodpiopo. To Tuipa Kovotopiog aviAel 10€eg amd TOVG VTOAANAOVGE, TOVS TEAATES, TOVG AVIUYMVIOTEC KO
ta péoa polikng evnuép®ong. XT0 TUAHO OVTO €vag MIKPOG aplipdc oteAey®v evolldooetolr kdbe tpia
ypovia. Mvo dtav TpoKeELTaL Yo LEYAAa Epya, OTT®G ivat 1 elcaywyn Tov A380, Tapapévouy o SLOIKNTIKA
oteléyn kob’ OAn 1t ddpkeln Tov kKOKAOL ovamtuéng tove. Ot meplosoTEPOL VAGAANAOL Be®poy OTL M
GUUUETOYN TOVG GTNV avATTLEN VEOV TPOIOVTIMV TOVG TPOGIIdOEL KUPOG KOl amoTeEAel ol evkotpio Yo va
Aapyouv.

Hopdiinia pe v vmapén kevipomompévng dtadikaciog dtayeipiong g kawvotopiag, n SIA evBappivel
KOL TNV 0TOKEVTPOTOIMuUéVT Kavotopio. H etaupeio kadiiepyel v 10éa 0Tt o1 epyaldpevol - 1dimg ekeivol ot
0mo101 £Y0VV OPLOSIOTNTEG GueSTG EELANPETNONG TEAATMV, OTTMC gival 6601 epyAlovTal OTIG VINPECIES KOTA
TNV A0, OTIS VANPESIES £3APOVE KOL GTO TUNHO SLOXEIPIOTG TOTAOV TEAATAV - TPEMEL VO, KAIVOTOLOVV £V
0élovv va Ppioketar  SIA éva frjua prpootd. Kabe tpumpe eivar vaedBovo yuo tn Pertioon tov vanpeciodv
TOV KO Ol EMIKEPUAEIG TOV TUNUATOV TPETEL VO EPAPUOLOVV VEEC 10€EC AGYETA O’ TOV TPOVTOAOYIGHO TOV
dwbétovv. Avti N oTpatnyIKn 0ev €lval UOVO OIKOVOUIKA GLH@EPOLGA, OAAG emiong e€acpaiilel OTL Ot
KOLVOTOWIES OVOTTTUGCOVTOL GOUQ®MVA LE TN AELTOVPYIKY TPOAYLATIKOTNTO KADIGTOVTAG, £TGL, €0KOAN TNV
epoppoyn Toug. Opiopévec opéc Eeomovv EVIAGELS OVALESH GTNV KEVIPIKN KOl GTNV TOTIKT KOVOTOWIN OAAN
1 SIA evBappover kot TIg 0V TAELPEG EMEWDN AAANAOGLUTANPOVOLY 1] pio, TNV GAAN.

Ot vdAANAOL TNG TPOTNG YPOUUNG TTailovy Wdtaitepa onUAVTIKO pOAO GTNV EMIAOYN Kol OVATTUEN OVTMV
TOV KOWOTOUIMV TOV OO TNV EUTEPIN TOVG KPIvouv OTL dVVAVTOL VO EVOVVAUDOGOLY TNV €1KOVa, TG STA Kot
topmAilovv gkelveg TIG 10€e¢ TIC omoieg Be®@POVV SVOAEITOVPYIKEG KOL IKAVES VO 001 YOOVV GE TPOPANLOTAL.
Mo mwapdaderypo, to mAnpopate Boidpov emPatov mpofPfailav avippnoel; O0tav mTpoTadnke 1 10éa va
EMTPONEL GTOVG EMPATEG VO TAPAYYEAVOLY PAYNTO KOL TOTA YPTCLLOTOLOVIOG TO YOYAYWOYIKO GUGTNLO TOV
TPOCPEPETAL KATh TNV TTTAoT. Ot VTAAANAOL Eviwoay 0Tt € Ba NTav 6€ B€om v’ avTamokpldovy GTa, AITHIOTO
TV emPotdv OpécOC WHETA TNV Omoyeimom, WPW TV TPocyeiwon Kol katd TN OlGpKEW TOV
TPOYPOUUATICUEVOV VINPECIOV Kol KATL TéTolo o peimve TNV KAvOTNTA TOLG V' OVIOTOKPIVOVTOL GTI

TPOGdOKieg TV TEAATOV Ue cuvéreln. Etot, ) 10éa avtn dev vAomomOnke Toté.

3.’ Epgaon otnv Kawvotopio arid kv Avtiypaen Kawvotopidv Aldov
H SIA &ivar cuvifog 1 TpdT™ OV KOWOTOUEL PE OKOTO VO EVIGYDGEL TNV EUmEpia. TOL TEAITN. AAAG ©°
avtifeomn pe TOAAEC NYETIKEG EMYEPNOELG TG OYOPAS, Ol OTOIEG EMAUDKOVY VO KAVOTOUOVV Gg KAbe TTuyn
TOV dpacTNPOTHTOV ToVG, N SIA amacyoieitar uovo pe PIKPEG PEATIOOELS OTIC TTLYEG EKEIVEG TTOL OEV
emnpedlovv tov meAdt. To va sivar kaveic Nyétng Kawotopiog ekel 6mov o meAdng umopel vo Puvoet
dlopopd elval AmapaiTNTo CLOTATIKO TNG EMLTLYNUEVNC SLOPOPOTOINGNE TO VA AVTLYPAPEL KALVOTOMIES GAAWDY
o710 back office copfdaiiel otnv nyecio kK6GTOLC.

Meg v mépodo tov xpovov, 1 SIA €xel avamTiéel TV IKAVOTNTO VO EKTEAEL EMTLYMG £PY0 KALVOTOWIOG

vyniov Kwvdvvov. o mapdderypa, BEAEL apket TeYVOYVOGio Kal BAPPOC va gival 11 AEPOTOPIKT ETOUPEIN



ov Aavodpel éva Tepdotio agpookdpoc Ommg to A380. Ilapd to yeyovdg otL m Airbus avéPfaie To
Aavodpiopo yuoo oxedov dvo xpovia, 1 SIA evduvapmdnke pe ooty v amdeacn tov Aaveapiopatoc. H
napovciacn tov A380 Oyt LOVO EVOLVALMGE TNG EKOVO TNG ETOIPELNG MG TPOTOTOPOL OALA TNG £0MCE Kot
tepdoTion dnpocstotnta. Ot dvBpomor vréfariay mTpoo@opéc Yo Tic Béoelg o€ pio am’ TIG UEYUAVTEPES
dnuompacieg tov eBay kat opiopévol mAnpwcav 100.000 dordpla yio pio B€on oty TPOTN TTHON ON’ TN
Yrykamobpn Tpog To Tooved (ot dnpompacia avt 1 SIA cvykévipwoe 1.300.000 dordpia Yo @riavOpomikd
oKOoT0).

H Bab1d toénn g SIA g emtpénel v’ avoropupavel vmoroyiopuéva picka. [ mapdadetypa, to 1976, dtav
elonyaye T avaxivoueva kobicpato oty mTpdt 0€om, ol aviaywvioTtég amaitmoov gite V' avénoel
YpE®ON €ite V' amOGVPEL aVTN TNV gupectteyvio. Aev ékave timota am’ to dvo. To 1991 éywve n mpo
OLEPOTOPIKN ETOIPEID TOV EGNYAYE TO TNAEPOVO KOl TO QOE 6TO 0EPOSKaPog Kat To 1998 1 SIA ftav pio o’
TIG TTPATEC ALEPOTOPIKEG ETALPEIES TTOV ONULOVPYNOE UL IGTOGEAIDN OTTOV Ol TEAUTEG UTOPovGAV Vo, KAgicovv
0éom, va daié&ovv mov B€Aovv va kabicovv kot vo Tapayysilovv yebpa. Avti 1 Wéa viomombnke diywg
Wwitepn okéym "M SIA yvople 6t Oa peiove To €€0da pe T0 va e&umnpetnoel Toug TaSIdIDTEG HECH TOL
SLdKTVOV.

Qo1600, 1 SIA gival peaMOTIK] OGOV APOPE TNV KOVOTOUIO KOt SIUKOTTTEL ALEGH TN XPTOT TEXVOAOYLOV
ol omoieg TPoKaAoOV TpofAnpata 1 dev apécovv otovg meAdtec. To 1981 eionyaye unyovhupoto Toxepov
mayvidlwv oto Boeing 747 aAAd Ta anéovpe 6tav o1 ovpég Tov oynpatilovioy amotelovoay Kivouvo yia TV
OCQAAELN TOV AEPOCKAPOVE. ZTOV amonyo ¢ emdnpiog TOAY (ZoPapd OO AvamvevoTikd ZOVOPOLO) OTIG
apyéc ¢ dekaetiog Tov 2000, TOAAEG aepomopikég eTarpeieg mpdobecav ypovoPopeg dladikacicc EAEYYOL e
okomd va e€etdoovy €qv KAmolog emPatne Emacye amd ™ petadotikny avty acBéveln. H SIA sionyoye éva
oVGTNUO EAEYYOV POCIGUEVO OTN PLOUETPIKT TEYVOAOYIOL TO OTOI0 EMETPENE GTOVG EMPATEG VO TEPVOVV OO
tov éleyyo oArodammv, tov Eleyyo dwupatnpiov Kol vo maipvovv v kdpta emiPifacnc toug péca oe 60
devtepdienta mepimov. [Tapodia avtd, n SIA diékowe T y¥pMon TOLV GVOTHUATOG OTAV T, dedopEVa £SE1EAV OTL
Ayot emiPdtec eT@PEAOVVTOV O’ aVTO Kol OTL 01 GVUPATIKEG dladikacieg EAEYyov giyav emitayvVOEL.

H SIA mpotud va akolovbei kavotopieg dAlmv oto back office. ['a mapdderypa, H0ere éva cvuoTpa
dwaeipiong €06dmv mov Ba pmopovce v’ avomtuybel ypiyopa kot Ba gixe pikpn mbavomra amotvyiog.
Ayopooce €vo, ETOWOTUPAS0TO GUGTNIO, EVD GAAES OEPOTOPIKEG eTaLpEieg, O™ 1 American Airlines Kot 1)
Lufthansa, avértoéav axpipd mpwtomoplakd cvomuotoa. To 2004, 1 SIA avébece o’ eémtepucoic
ouvepydtec (LES® outsourcing) TOAEG A’ TIC AELTOVPYIEG TOV TANPOPOPLIKDY GUGTNUATOV TNG - OTMG TN
dwaxeipion g Paong dedopévav Kot TV TeYVIKN LTOSTAPLEN — £T01L MGTE VO, UTOPESEL VO EMKEVTPWOEL GTIC
Baokég g dpactpiotreg. [ToAhd Sotkmtikd otedéyn g SIA Bswpodv mog 1 cuveyng KawvoTopio o€

TOALG SLOPOPETIKE LETOTA £ival EMIKIVOLVT KOl LTOPEL VO TPOKAAETEL GVYYLOT).

4. Tovtoypovn Enitevén Tvmomoinong Awedikaciodv kot ' Epeacng otnv EEatopikgvon
Ot dwdwkaoieg euanpétnong g SIA, OTOC Kol T®V TEPIGGOTEPOV AEPOTOPIKDOV ETAPELDY, ivar dilaitepa

TUTOTOMNEVES Kol aKOAOLOOUV GLYKeEKPIEVO TPOTLTO. AVTO €ivol ONUOVTIKO Yloti cVUPAAAel otV



TPOPAEYILOTNTO, OTIV AGPAAELD KOl 6TO YoUNAdTEPO KOGTOC. KATL T€T010 00NYEl €miong oV KA vomoino
TOV TELUTOV 0AAG OYL Kot 6ToV evBovstaoud Tovg. I'” avtd 10 Adyo 1 SIA cuvdvdalel Ty Tumomoinon pe TV
eEatopikevon (e oKomod vo EKTANEEL EVYAPLOTO TOVG TEAATEG TNG.

AV 1 TPOKTIKY] GLUEEPEL OIKOVOULKA EMEWN 0V TPOCOHETEL UOVIIES OQMAVEG OTIS TLMOTOUNUEVES
dwdwkaciec. H agpomopikn etarpeia Oeopobetei v eéatopikevon dnovpymviog Eva Tvedua, eEumnpETnong
T0 omoio, OmM®G ovapépbnke vopitepa, otnpilel PHECH TV TPOGEKTIKOY TPOCANYE®DV, TNG GLVEYODS
ekmaidevong kot v Ppapevon g enidoonc. Eunvéel otovg epyaldpevoug va aicOnuo vrepneavelag Kot
TavTIong pe v gtaupio. Toéoo ta péAN tov mAnpdpatog e SIA 660 kat Ta SotknTiKd oTEAEYN Aéve OTL M)
e&ummpétnon eivat 6To aipo ToLG.

H SIA e&atopkevetl v gumepio Tov meddt dwPipdlovrog mAnpopopieg 6ta PEAT TOL TANPOUOTOS TOV
Bodapov emPatdv oxeTIKA [E TA YeEVEOMA KOl TIG TPOTIUNGELS TV emPatmdv, amd T CRM Bdon dedopévav
mov dwbétel. LTovg ovyvolg TafdinTeg anevBuvoviar pe T 6voud Ttovg kol yvopilovv oo givol To
OYOTTNIEVO TOVG TTOTO Kol TEPLOOIKO. L26TO00, GLYVA N e&atopikevon cuppaivel avBopunta. Ot TEPIGGOTEPES
evKapieg TPoKHTTOVY 0O avAyKeG TOV dev ekPpalovtar pntd: Mmopel évag emPatng va aivetar adidbetog”
Kamolog GAAog umopel va pnv €xel kdmoto PipAio Yo va dafdcel T iowg, akoun, o opNnToOS LIOAOYIGTNG
Kamotov va £xet Egpetvel omd pmatopio. Ot VTAAANAOL TOV TEPICCOTEP®Y OEPOTOPIKMV ETAUPELDV dE divouv
oNUAcia 6€ TETOWO LKPOTPAYLLOTO OALG TO TPOYPAUUOTE KATAPTIONG NG SIA pobaivouy 6To TANPOLLO TMOG
Vo TPOPAETOVV TIC AVAYKES TOV TEANTMOV Kol £TGL EVIGYDOLV TNV IKOVOTNTO T®V EPYULOUEV®Y VO OPTVOLV
EKTANKTOVG TOVG TeAdTeC. o mapaderypa, pumopet Evog meldtng va (nthioet £va YEOUO V1o YOPTOQAYOLS YWPig
Vo TO €YElL TOPAYYEIAEL €K TOV TPOTEPOV. AKOUN Kol OTAV GTO LEVOD OEV TOPEYXETAL GLTH 1 ETIAOYY, TO
mnpopota Bardpov emiPoatdv g SIA EEpouv TG Vo TIAYVOLV £va YOPTOPAYIKO YEDUO LE TO VAIKE TOV
&yovv drubéopa. Edv kdmotog emiPatng 0€het vo culntioetl KATL GYETIKA LE TO KPAGT TOV Tivel, Eva LEAOG TOV
TANPAOLOTOC OV £)EL TApaKOAOLONGEL padnpota owvoyvociog Oa gival og BEon va Tov eEuanpetnoest.

2TV TPOYHOTIKOTNTO 1] TVTTOTTOoiNGoT €ivat wov emttpénel v e&atopikevon. Enedon n SIA oyedialel amhég
Stadtkacieg Kol EKTAOEVEL KOAG TOVG avOp®TOVS TG, 1N okoAovbio TV dlodIKACIOY yiveTal devTEPT PLON
Tovg. Ot vEdAANLot EEpouv TOGO KOAG TN SOVAELL TOVG MOTE EYOLV TO TEPIODPLO va ‘draPalovy’ Tovg TeAdTES
KOL V' 0VTOTOKPIVOVTOL GTIG OVAYKEG TOVG UE dNUIOVPYIKOVG TPOTOVS. 26T060, KOOMG amatteital ¥povog Kot
TpooTabelo yloo Vo KaToQEPEL Kavelg To kATl mopamdvm, n SIA €yel oe kGbe mton meplocOTEPA PEAN
TANPOUATOG GE GYECT WE TOLG OVTAYMVIOTEG TNG. Avto mpochitel mepimov 5% ota €£0d0 ALl avTEC Ol
Aemtopépeteg Ponbovv v etapeion vo mapéyel acvykpitn eEVINPETNON, 1 OTOI0 TNG EMITPENEL VO YPEDVEL

VYNAOTEPEG TIUEG,

og Mmopei va E@appoctei po Auting Ztpotnyki

Edv kamotog 0éhel va pupn et tn SIA, 6o mpénet vo akohovBNoeL TE0oEPLS YEVIKEG OpYEC:

1. A&omoinon s Avvauns twv Avlporwv kot s Etaipixis Kovitovpag



Eivor 800KOAO Yl TOVC OVTOY®VIGTEG V' OVILYPOWOLV TOVLC OVOPOTOVG KOl TNV E0MTEPIKN ETAULPLKN
KOVLATOVPA KOl QVTA TOL VO GTOLYEID OTOTEAOVV TOVE KEVIPIKOVG AEOVEC Y10 VO EKTEAECTEL COOTA Lo SUTAN
otpotnykn. Ot etoupeieg mpénel vo emtdéyovv, v’ a&lomolovv Kot va, eXipafedovy Tovg VTOAANAOVE GTNV
KaBnuepv TOVG epyacio Le TPOTOVG Ol 0moiol TeptlapuPdvovy To ototyeia Kal TV 600 oTPATNYIKOV. AVTd
Ba dnovpynoet Eva TePBAALOV GTO 0TTO10 1| AYN ATOPAGE®V, COUPMVA LE TIG dVO GTPATNYIKES, Ba yiveTat
afiocta. o mapdaderypo, ot dadikacieg avlpamivov duvaptkod g SIA mapakivovy Tovg epyalopnévoug va
dlTnpNoovVY TOo KOGTOG G€ YouMAG emimedo kot v’ avdvouv v Topayoywkotnto. Emmdéov, 6lot ot
VTAAANAOL o1oBdvovtal 0Tl givar PEAN p0G OKOYEVELnG, omoTe oV dgv mapéyovy apiotn e&umnpétnon, 0’
ATOYONTELGOLVV TNV ETOIPEIN KOl TOVG GLVASEAPOVS TovS. H kovAtovpa givarl emiong Padud pillopévn oty
otopio evog opyaviopov. H STA éyel por ouveyn avnovyio yio tnv KepOOQOpio. amd TOTE TOL SLOKOTNKE 1
ouvvepyooia g pe t Malaysian Airlines to 1972. Exeivn v emoyn m wvPépvnon g Ziykamovpng og
umopovee vo vwootnpi&et po (NUoyova 0gPOTOPIKT ETALPEIN " €KTOG AVTOD dg YPelalOTAV [0l TOTIKT ETOLPEin
EMELON Oev glye eyydpieg dadpopéc. H erapeia vrevBopuilel ocuveydg otovg epyalopévoug OTL Ta TPAYLOTO

dev €yovv aALAEEL Kot TOAD GTUEPQ.

2. Kain Xpnon tys Teyvoloyiag

H teyvohoyio pmopel va Eemepdoel TIG QOIVOUEVIKEG AVTILPACELS, OM®G Yo TOPASEIYLO TNV OIKOVOUIKA
ovppépovca aptotn e&umnpémon. Ot etaipeieg Taipvouy cuYVA ETEVOLTIKEG OMOPAGELS LE PAON TIC TACELS
g Popnyoviog, ovii va gpapudlovv tnv TEYVOAOYiD [E OKOMO Vo EMITVYOVV dMAOVG otdyovc. [Ma
napaderypo, n SIA enéleée 660 T0 duvatov peyaAvTepa Kabiouato yio to agpookdaen Airbus A380, alAd
emiong e€acediioe 6TL Ta Kabiouato avtd £x0vv 0G0 TO SVVATOV AYOTEPQ EE0PTNUOTA, OTTMC LOTEP, KAADILN
K0l SLOUKOTTTEC, Y10 VO KPOUTIOEL GE YOUNAA EMIMEDD TOV KIVOUVO SVGAELTOVPYING KAl TO KOGTOG TMV EMOKEVMV.

AvT0¢ 0 TpOTOG oKEYNC 0dNYEl oTNV dptotn eEummpénon pe youniod K6GTog,.

3. A&ormoinen s Avvaung tov Enyeipnuotikdv Otkocoetyudtmy

Ot etaipeieg eivar TPOTHOTEPO VO, SNUIOVPYOVV EMIYEPNUATIKA OIKOGLGTHLOTA TOpd 0Avcideg aldv, ot
omoieg gival ypoppikés. ‘Eva emyeipnpuotikd otkocHotn o TepAapBavel diktuo Slocuvoedeévmy QopEmy Kot
dwadikacieg mov vrootnpilovy Tig dmAég otpatnyikéc. o mopadetypa, n SIA éxel Kheicel cupewvieg pe
kopveaio Eevodoyeia, £0TINTOPIO KOl EUTOPOVG AVIKNG TMOANGNG YO, VO TPOCOEPOVLY EKTTMGEL GTOVG
ovyvoig Taédimtes. EmAéyel ocvuvepydteg vyning modmrag ommg ta Eevodoyeia Ritz-Carlton kot ta Banyan
Tree Private Collection kot ¥pnGIULOTOLEL TN SOTPAYUOTELTIKY TNG dOVauN Yo va kepdilel mpounOeia kae
POpa OV £vag GLYVOS TAEIBIDTNG XPTOLUOTOLEL TIC VIINPEGIES TOV GLUVEPYOTOV TOVC. Ol EKTTMGELS EMLTEIVOLY

) Stapopomoinon g SIA evod ta Tpdcebeta E50d0 KaALTTOVY TO E£000L.

4. Ay Zrpatyyikov Exevovtikdv Amopdoewy
H otpotmmywn evbuypdppon, kot Oyl Ol OIKOVOUIKEG amodooel;, mpémel va kabopilel TIc €mevOLTIKEG

amopdcels. Ta oteléyn Ba mpémel v’ avapmtiovvtal: [Toleg enevdHoEIC TPEMEL VO TPOLYLOTOTO|GOVLLE Y10 TV



EMiTELEN Kal TV 600 CTPUTNYIKMV; AVTH 1 VOOTPOTiO TPEMEL VO EMIKPATEL OKOUN Kot OTAV 1] aOO0CT| TG
eMEVOLONG €ivol SVOKOAO VO VTTOAOYIOTEL 1} OTOV Ol EmEVOVGELS sivan peydrec. [Ma mapddetypa, n kavotnTo
evoc avBpamov va yevtel éva eayntd peidveral Katd mepimov 40% oe vyopetpo 30.000 modidv AOYy®m TOL
Enpov aépa. H SIA enévdvoe 700.000 dordpia Yo va ¥TiceL pio Lovada wov divel Tn dSuvaTOTNTO GTOVE GEP
va dokiudlovy 10 QoynTd Kate amd cuvinkec TTons. Avtd dacarilel v kain yebon tng Kovlivag g
SIA kot ™ S1GpKEWD TOV TTNCEMV Kol EMTPETEL GTOVG GEQ va QTIdyvouv €&’ apyng cwotd mdta. Eivoal
oxedOV aOLVOTO VO LTOAOYIOEL KAVEIC TNV OIKOVOIKY amdd0on o TPp®TOPOVvAieg OT®G avTh, aALG eivor

OTLLOVTIKO VO ToipvovTot dES0UEVOD OTL GUUPBAAAOVY GTT SLOPOPOTOINGT KoL LELOVOVV T KOGT).

H extéleon pog OmANG oTpotnyikng €ival SUGKOAN — oVTO OHMG €ivOl OV KAVEL TN CULYKEKPIUEVT|

TPOGEYYIOT TOGO TOAVTIUY, 1O1TEPN O EEAPETIKA AVTOYOVIGTIKOVG KAAOOVG dpaGTNPlonoinemg.

Epotmocsig
1. Ilouwd givat To avToy®vioTikd TAeovEKTNHA TG Singapore Airlines Kot TOG EXTVYYAVETOL;
2. Tloc emruyydver  SIA va cuvovdlel oVOUEVIKA 0V UPATEG CTPATNYIKES;
3. Tlowh eivon ta 0@€éRN;
4

[Mog pmopel o etonpio vo okoAovONGEL Lia, SITAY GTPATNYIKY;



