
Retail 
Excellence 
Management 
System  

ÐáñåìâÜóåéò 
óôçí ïñãÜíùóç 
ëåéôïõñãßáò êáé 
óôç óôñáôçãéêÞ 
ìå óôü÷ï ôçí 
áñéóôåßá êáé ôçí  
áíÜðôõîç 

 Óôç ëéáíéêÞ ðþëçóç, ç öýóç ôçò åñãáóßáò, ôï êüóôïò ôçò 
ìéóèïäïóßáò êáé ï ôñüðïò ëåéôïõñãßáò ôùí êáôáóôçìÜôùí 
áðïôåëåß ìåãÜëï åìðüäéï óôçí åöáñìïãÞ ðáñáäïóéáêþí 
ðñïóåããßóåùí áíÜðôõîçò äåîéïôÞôùí. Ãéá ôïí ëüãï áõôü, ðïëëÝò 
åðé÷åéñÞóåéò ëéáíéêÞò ðþëçóçò ðáñáìåëïýí ôçí áíÜðôõîç ôùí 
áíèñþðùí ðïõ åêðñïóùðïýí ôï üíïìá ôùí ðñïúüíôùí êáé 
êáèïñßæïõí ôéò ðùëÞóåéò ôïõò, åíþ îïäåýïõí 
åêáôïììýñéá ãéá äéáöÞìéóç, óõóêåõáóßá, 
ðñïâïëÞ êáé Üëëåò äéáäéêáóßåò êáèéÝñùóçò 
óôçí áãïñÜ. 

Óôçí ðñáãìáôéêüôçôá üìùò ïé åñãáæüìåíïé óôá 
êáôáóôÞìáôá åßíáé ïé êýñéïé åêöñáóôÝò ôïõ 
åìðïñéêïý óÞìáôïò. Ï ôñüðïò ðïõ 
ëåéôïõñãïýí óôï êáôÜóôçìá ãéá íá ðáñÜîïõí 
áîßá êáé ï ôñüðïò ðïõ ôçí ðáñÝ÷ïõí  
äéáìïñöþíïõí ôçí áãïñáóôéêÞ åìðåéñßá ôïõ 
ðåëÜôç, ðïõ ìðïñåß åßôå íá êáôáóôñÝøåé, åßôå íá éó÷õñïðïéÞóåé 
êáé íá åäñáéþóåé Ýíá åìðïñéêü üíïìá. Ôá êåíÜ ðïõ åíäå÷ïìÝíùò 
ìðïñåß íá Ý÷ïõí óå óçìáíôéêÜ åñãáëåßá, ãíþóåéò êáé 
äåîéüôçôåò ðïõ áðáéôïýíôáé ãéá íá ðáñÜãïõí êáé íá 
ìåôáöÝñïõí óôïí ðåëÜôç üóá õðüó÷åôáé Ýíá åìðïñéêü 
óÞìá, ìðïñïýí íá áêõñþóïõí êÜèå Üëëç åðÝíäõóç êáé ôåëéêÜ 
íá èÝóïõí óå êßíäõíï ôá êÝñäç ôçò åðé÷åßñçóçò. 

Ç åìðåéñßá ìáò, áðü ôç óõíåñãáóßá ìå åðé÷åéñÞóåéò ôïõ êëÜäïõ 
ëéáíéêÞò Ý÷åé äåßîåé üôé ïé äéåõèõíôÝò êáôáóôçìÜôùí ðáßæïõí 
óçìáíôéêü ñüëï óôçí åöáñìïãÞ ôçò óôñáôçãéêÞò ìéáò 
åôáéñåßáò ãéá åîáóöÜëéóç èåôéêþí åìðåéñéþí óôïõò ðåëÜôåò. 
Ïé äéåõèõíôÝò êáôáóôçìÜôùí âñßóêïíôáé ðïëý êïíôÜ óôïí ðåëÜôç 
êáé ôïõò õðáëëÞëïõò ðïõ ôïí åîõðçñåôïýí êáé óõíåðþò åßíáé ïé 
Üíèñùðïé ðïõ êáèïäçãïýí ôéò ðùëÞóåéò óôçí åðé÷åßñçóç. Åßíáé 
óçìáíôéêü íá åíäéáöÝñïíôáé êáé íá áîéïðïéïýí ôéò åõêáéñßåò 
äéá÷åßñéóçò ôçò åìðåéñßáò ôïõ ðåëÜôç êáé íá äéáèÝôïõí åñãáëåßá 
ôüóï ãéá ôçí ðñïóùðéêÞ áíÜðôõîÞ ôïõò, üóï êáé ôùí 
óõíåñãáôþí ôïõò, ôá ïðïßá íá ðñïóáñìüæïíôáé åýêïëá óôéò 
óõíèÞêåò ôçò ëéáíéêÞò áãïñÜò. 

ÔÝôïéá åñãáëåßá ðñÝðåé åðßóçò, íá äßíïõí ôç äõíáôüôçôá óôïõò 
äéåõèõíôÝò êáôáóôçìÜôùí íá åíäõíáìþíïõí ôéò 
óõìðåñéöïñÝò êáé ôéò óôÜóåéò ðïõ åíéó÷ýïõí ôçí ôÞñçóç 
äéáäéêáóéþí êáé ðñïôýðùí ðïéüôçôáò êáé íá äçìéïõñãïýí 
èåôéêÞ åíôýðùóç ãéá ôï åìðïñéêü óÞìá.  Ná ôïõò âïçèïýí 
óôçí åîÝôáóç  óõìðåñéöïñþí êáé óôçí  åðßëõóç ðñïâëçìÜôùí 
Üìåóá, ðñïêåéìÝíïõ íá åðáíáöÝñïõí Þ íá åäñáéþóïõí 
óõìðåñéöïñÝò ðéï óõìâáôÝò ìå óôü÷ïõò ðïéüôçôáò êáé  åóôßáóçò 
óôïí ðåëÜôç. 

Ïé ðñïêëÞóåéò ôïõ ðåñéâÜëëïíôïò ëéáíéêÞò áðáéôïýí ìéá 
êáéíïôüìï ðñïóÝããéóç ôçò áíÜðôõîçò ôùí áíèñþðùí óå áõôü ôï 
åðßðåäï. Ôï Retail Excellence Management System REMS 
(Óýóôçìá Äéá÷åßñéóçò Õðåñï÷Þò óôç ËéáíéêÞ) ôçò PPP äßíåé 
ëýóç óå áõôÝò ôéò áëëçëÝíäåôåò áíÜãêåò. 

Åîùôåñéêü
ÐåñéâÜëëïí

ÓôñáôçãéêÝò

ÐùëÞóåéò

Ðáñï÷Þ Õðçñåóéþí

Áíôáãùíéóìüò

Ðñïúüí

Åóùôåñéêü ÐåñéâÜëëïí

Êüóôïò 
ëåéôïõñãßáò

Ðáñáãùãéêüôçôá
ÏñãÜíùóç & 
Äéáäéêáóßåò

ÕðïäïìÝò &
Üíèñùðïé

«Åßìáóôå áõôü 
ðïõ êÜíïõìå 
åðáíáëçðôéêÜ. 
Ç áñéóôåßá äåí 
åßíáé ðñÜîç 
áëëÜ óõíÞèåéá»
  ÁñéóôïôÝëçò
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ÐÑÏÄÉÁÃÑÁÖÅÓ ÐÑÏÃÑÁÌÌÁÔÏÓ

Êïéíü: ÄéåõèõíôÝò äéêôýùí ðþëçóçò, ÄéåõèõíôÝò 
êáôáóôçìÜôùí
Ðñïôåéíüìåíï ìÝãåèïò ïìÜäùí workshop: 15
ÄéÜñêåéá: ÅóùôåñéêÞ 70 þñåò & EîùôåñéêÞ 24 þñåò
ÅóùôåñéêÞ åéóÞãçóç: ÄéåõèõíôÞò êáôáóôÞìáôïò 
(ðéóôïðïéçìÝíïò áðü ôçí PPP)
Ðåñéå÷üìåíï êáé ìåèïäïëïãßåò: ÷ñçóéìïðïéïýíôáé 
Workbook, job aids (êÜñôåò ãñÞãïñçò áíáöïñÜò), 
workshop guide, self-paced learning, on the job 
training, coaching êáé e-learning

ÔÏ ÓÕÓÔÇÌÁ ÄÉÁ×ÅÉÑÉÓÇÓ ÕÐÅÑÏ×ÇÓ

Ôá åñãáëåßá, ðïõ ðåñéëáìâÜíïíôáé, 
÷ñçóéìïðïéïýíôáé áðü ôïí äéåõèõíôÞ ôïõ 
êáôáóôÞìáôïò êáôÜ ôçí ðñïåôïéìáóßá, ôç 
äéåîáãùãÞ êáé ôçí åöáñìïãÞ  óõæçôÞóåùí êáé 
äñÜóåùí âåëôßùóçò ìå óôü÷ï ôçí äçìéïõñãßá 
Excellence. Ôá åñãáëåßá ÷ùñßæïíôáé óå ôÝóóåñåéò 
åñãáëåéïèÞêåò:

Workload Management
Äéá÷åßñéóç Öüñôïõ Åñãáóßáò
! Åñãáëåßá ÐñïôåñáéïôÞôùí & 

Ðñïãñáììáôéóìïý
! Åñãáëåßá ÏéêïíïìéêÞò Äéá÷åßñéóçò
! Åñãáëåßá Ðñïóôáóßáò êáé ÁóöÜëåéáò

People Management
Äéá÷åßñéóç Áíèñþðùí 
! Åñãáëåßá ÓôåëÝ÷ùóçò 
! Åñãáëåßá ÁðïôåëåóìáôéêÞò Åðéêïéíùíßáò 

êáé Óõíåñãáóßáò
! Åñãáëåßá ÅðïéêïäïìçôéêÞò 

Áíáðëçñïöüñçóçò Áðüäïóçò

Leading Customer Service
Äéá÷åßñéóç ðïéïôéêÞò åîõðçñÝôçóçò 
! Åñãáëåßá Marketing ôïõ êáôáóôÞìáôïò
! Åñãáëåßá Coaching ìå óôü÷ï ôçí 

äçìéïõñãßá Excellence   
! Ïäçãïß ÓõæÞôçóçò Coaching 

Creating Customer Experience
Ïéêïäïìþíôáò ôçí åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç 
! Åñãáëåßá ÌÝôñçóçò êáé Áîéïëüãçóçò
! Åñãáëåßá ÅóùôåñéêÞò Åêðáßäåõóçò
! Åñãáëåßï : Store Mega Plan

Ôï óýóôçìá áðïôåëåßôáé áðü äõï âáóéêÜ ìÝñç: 
! Ôï Ðñüãñáììá Ðñïåôïéìáóßáò Äéåõèõíôþí
! Ôï Óýóôçìá REMS ðïõ áðïôåëåßôáé áðü 4 ÅñãáëåéïèÞêåò (Toolkits)

ÐÑÏÅÔÏÉÌÁÓÉÁ ÄÉÅÕÈÕÍÔÙÍ

Ôï åñãáóôçñéáêü ðñüãñáììá Ðñïåôïéìáóßáò 

Äéåõèõíôþí ôçò ÑÑÑ ðñïåôïéìÜæåé ôá 

äéåõèõíôéêÜ óôåëÝ÷ç (õðåýèõíïõò ðåñéï÷þí êáé 

ðñïúóôáìÝíïõò êáôáóôçìÜôùí) íá âïçèÞóïõí 

ôïõò õöéóôÜìåíïýò ôïõò óôçí åðéôõ÷çìÝíç 

åöáñìïãÞ ôïõ ÓõóôÞìáôïò Äéá÷åßñéóçò ôçò 

Õðåñï÷Þò óôç ËéáíéêÞ REMS (Retail Excellence 

Management  System). ÊáôÜ ôç äéÜñêåéá ôïõ 

ðñïãñÜììáôïò, êÜèå óõììåôÝ÷ùí ëáìâÜíåé ôï 

åã÷åéñßäéï óõììåôÝ÷ïíôá ðïõ ôïí âïçèÜ íá 

ðáñáêïëïõèÞóåé êáé íá óõììåôÜó÷åé, íá êñáôÜåé 

óçìåéþóåéò êáé íá ëÜâåé ìÝñïò óå äñáóôçñéüôçôåò. 

Ïé óõììåôÝ÷ïíôåò ëáìâÜíïõí åðßóçò Ýíá áíôßôõðï 

ôùí åñãáëåßùí ôïõ óõóôÞìáôïò, ôá ïðïßá 

÷ñçóéìïðïéïýí óôá êáôáóôÞìáôá ðïõ åñãÜæïíôáé, 

ãéá ôçí áíÜðôõîç ôçò áðüäïóçò ôüóï ôçò 

ðñïóùðéêÞò ôïõò, üóï êáé ôùí õöéóôáìÝíùí ôïõò. 

ÁðïôåëÝóìáôá

Ïé óõììåôÝ÷ïíôåò áðïêïìßæïõí ôá ðáñáêÜôù ïöÝëç: 

! Êáôáíïïýí ôïí ñüëï ôïõò óôçí åöáñìïãÞ ôïõ 
ÓõóôÞìáôïò Retail Excellence

! Êáôáíïïýí ôé ðåñéëáìâÜíåé ç åöáñìïãÞ ôùí 
äñáóôçñéïôÞôùí êáé ôùí óõæçôÞóåùí 

! Åîïéêåéþíïíôáé ìå ôç äïìÞ, ôïõò óôü÷ïõò êáé ôçí 
åöáñìïãÞ êÜèå ìÝñïõò ôïõ ÓõóôÞìáôïò, 
óõìðåñéëáìâáíïìÝíùí ôùí åíåñãåéþí, ôùí 
óõæçôÞóåùí êáé ôùí åñãáëåßùí áíáöïñÜò êáé 
åíßó÷õóçò. 

! Åîïðëßæïíôáé ãéá ôçí ðñïåôïéìáóßá êáé ôç äéåîáãùãÞ 
ôçò áíáðëçñïöüñçóçò êáé ôïõ coaching. 

! Åîáóêïýíôáé óôç äéåîáãùãÞ ôïõ coaching. 

! Ðñïóäéïñßæïõí ôéò áíôéóôÜóåéò ðïõ ìðïñåß íá 
ðñïâÜëïõí ïé óõíåñãÜôåò ôïõò êáé ðþò èá ôéò 
áíôéìåôùðßóïõí. 

! Êáôáíïïýí ôç óçìáóßá êáé ôá ïöÝëç ôçò åíßó÷õóçò 
ôùí ôå÷íéêþí ôùí óõíåñãáôþí ôïõò 

ÁðïôåëÝóìáôá

Ôá äéåõèõíôéêÜ óôåëÝ÷ç ôùí êáôáóôçìÜôùí èá 
ìðïñïýí íá: 
! Âïçèïýí ôïõò õöéóôÜìåíïõò ôïõò íá áðïêôÞóïõí 

ãíþóåéò êáé í' áíáðôýîïõí äåîéüôçôåò. 
! Ðáñáêïëïõèïýí ôçí åîÝëéîç êé åíäõíáìþíïõí ôéò 

äéáäéêáóßåò åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí, ôéò äéáäéêáóßåò 
êáé ôá ðñüôõðá ëåéôïõñãßáò ôùí êáôáóôçìÜôùí

Ïé õöéóôÜìåíïé èá ìðïñïýí íá: 
! Áðïêôïýí ãíþóåéò óå èÝìáôá åîõðçñÝôçóçò 

ðåëáôþí êáé äéáäéêáóßáò ðùëÞóåùí ãéá íá 
âåëôéþíïõí äéáñêþò ôçí åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç. 

! ¸÷ïõí åõêáéñßåò ðñáêôéêÞò åöáñìïãÞò ôùí íÝùí 
ãíþóåùí ðñéí ôçí åðáöÞ ìå ôïí ðåëÜôç. 

! Áîéïðïéïýí áðïôåëåóìáôéêÜ óôï êáôÜóôçìÜ ôïõò ôéò 
ôå÷íéêÝò äéáäéêáóßáò ðþëçóçò êé åîõðçñÝôçóçò 
ðåëáôþí ðïõ äéäÜ÷ôçêáí. 

! Åîáóöáëßæïõí ðïéïôéêÜ ðñüôõðá ðïõ èá êáèéóôïýí 
ôçí ðåëáôåéáêÞ åìðåéñßá áíôÜîéá ôïõ åìðïñéêïý 
óÞìáôïò ôçò åôáéñåßáò. 
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