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Σν Διιεληθό 

Ηλζηηηνύην Δ-

μππεξέηεζεο 

Πειαηώλ 
(ΔΙΔΠ) κεηά 

απφ δχν εμαηξε-

ηηθά επηηπρεκέ-

λεο ρξνληέο, 

δηνξγαλψλεη θαη 

θέηνο ηνλ πιένλ 

θαηαμησκέλν 

ζεζκφ ζηελ ει-

ιεληθή αγνξά, 

ηα Δζληθά Βξα-

βεία Δμππεξέ-

ηεζεο Πεια-

ηώλ. Μέζα απφ κία δηεζλψο απνδεθηή θαη 

αληηθεηκεληθή δηαδηθαζία ην Ιλζηηηνχην 

ζα βξαβεχζεη γηα 3ε ζπλερή δηνξγάλσζε 

εηαηξείεο /νξγαληζκνχο αιιά θαη δηαθε-

θξηκέλνπο επαγγεικαηίεο απφ δηάθνξνπο 

θιάδνπο γηα ηηο πξαθηηθέο ηνπο ζηνλ ην-

κέα εμππεξέηεζεο πειαηψλ.   

Ο ζεζκφο ησλ Δζληθώλ Βξαβείσλ Δμπ-

πεξέηεζεο Πειαηώλ, απνηειεί πιένλ 

έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά γεγνλφηα ηνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ θιάδνπ, επηβξα-

βεχνληαο θαη πξνβάιινληαο ζε εηή-

ζηα βάζε θαηλνηφκεο πξαθηηθέο, πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε.  

Η αμηνιφγεζε γίλεηαη κε ηελ πηνζέ-

ηεζε δηεζλψλ επηηπρεκέλσλ πξαθηη-

θψλ κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο κε νκν-

εηδείο θνξείο ηνπ εμσηεξηθνχ θαη κε 

ηελ αληαιιαγή βέιηηζησλ πξαθηη-

θψλ κεηαμχ ησλ κειψλ.  

Σε βαξχηεηα ηνπ ζεζκνχ εληζρχεη 

γηα 3ε ζπλερή ρξνληά κε ηε ζπκκε-

ηνρή ηνπ ν θαζεγεηήο Γεώξγηνο 

Παλεγπξάθεο, Μέινο ηεο Οξγαλσ-

ηηθήο Δπηηξνπήο ησλ Βξαβείσλ, 

Καζεγεηήο Marketing ζην Οηθνλν-

κηθφ Παλεπηζηήκην Αζε-

λψλ θαη Γηεπζπληήο ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο ΜΒΑ, σο 

Πξόεδξνο ηεο Κξηηηθήο 

Δπηηξνπήο ησλ βξαβείσλ. 

Οη θαηεγνξίεο ηεο βξά-

βεπζεο είλαη ζην ζχλνιν 

δέθα θαη θαιχπηνπλ φια 

ηα πεδία ηεο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ: 

 

1. Δπαγγεικαηίαο ηεο 

Υξνληάο - Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πεια-

ηψλ 

2. Μάλαηδεξ ηεο Υξνληάο Μηθξήο Δηαη-

ξείαο ζηελ Δμππεξέηεζε Πειαηψλ 

3. Μάλαηδεξ ηεο Υξνληάο Μεγάιεο Δηαη-

ξείαο ζηελ Δμππεξέηεζε Πειαηψλ 

4. Καηλνηνκία ζηελ Δμππεξέηεζε Πεια-

ηψλ 

5. Οκάδα ηεο Υξνληάο: Δμππεξέηεζε 

Πειαηψλ Front Line 

6. Οκάδα ηεο Υξνληάο: Δμππεξέηεζε 

Πειαηψλ Back Office 

7. Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ ηεο 

Υξνληάο Μηθξήο Δηαηξείαο 

8. Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ ηεο 

Υξνληάο Μεγάιεο Δηαηξείαο 

9. Οκάδα ηεο Υξνληάο: Γηαρείξηζε Πα-

ξαπόλσλ 
10. Οκάδα ηεο Υξνληάο: Δθπαίδεπζε 

ζηελ Δμππεξέηεζε Πειαηώλ 

Εθνικά Βραβεία  
Εξσπηρέτησης  
Πελατών 2012 
 

ΠΔΡΗΔΥΟΜΔΝΑ 

 

Δζληθά Βξαβεία Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ  
 

Καισζνξίδνπκε 2 Νέα Μέιε  
 

Δθπαηδεπηηθέο Γξαζηεξηόηεηεο  

Ηαλνπάξηνο-Μάηνο 2012  
 

Σαθηηθή Γεληθή ΢πλέιεπζε & Γηελέξγεηα 

Αξραηξεζηώλ Δθινγήο Νένπ Γ.΢.  
 

Τπνςήθηνη γηα ηε ζηειέρσζε ηνπ  

  Γηνηθεηηθνύ ΢πκβνπιίνπ  

http://www.csawards.gr/first-category.html
http://www.csawards.gr/first-category.html
http://www.csawards.gr/first-category.html
http://www.csawards.gr/second-category.html
http://www.csawards.gr/second-category.html
http://www.csawards.gr/second-new-category.html
http://www.csawards.gr/second-new-category.html
http://www.csawards.gr/third-category.html
http://www.csawards.gr/third-category.html
http://www.csawards.gr/fifth-category.html
http://www.csawards.gr/fifth-category.html
http://www.csawards.gr/sixth-category.html
http://www.csawards.gr/sixth-category.html
http://www.csawards.gr/seventh-category.html
http://www.csawards.gr/seventh-category.html
http://www.csawards.gr/seventh-new-category.html
http://www.csawards.gr/seventh-new-category.html
http://www.csawards.gr/eighth-category.html
http://www.csawards.gr/eighth-category.html
http://www.csawards.gr/ninth-category.html
http://www.csawards.gr/ninth-category.html
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Η ΒΡ ήξζε ζηελ Διιάδα ην 1951 θαη 

κέζα απφ κία πνξεία 60 ρξφλσλ έρεη 

επηηχρεη ηελ αλαγλψξηζε απφ πειάηεο 

θαη ζπλεξγάηεο θαη ηελ θαζηέξσζή ηεο 

σο κηα απφ ηηο πην αμηφπηζηεο θαη ζπλε-

πείο εηαηξείεο, πνπ πξνάγνπλ ην ζσζηφ 

επηρεηξεκαηηθφ θιίκα θαη ιεηηνπξγνχλ 

θαη αμηνινγνχληαη κε απζηεξφηαηα θξη-

ηήξηα, φπσο απηά ηζρχνπλ ζηηο πιένλ 

αλεπηπγκέλεο ρψξεο ηνπ θφζκνπ.  

 

Παξάιιεια κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο ηεο 

επηδηψμεηο, έρεη θαηαθέξεη λα δεκηνπξ-

γήζεη πξνζηηζέκελε αμία ζηελ θνηλσλία, 

κε βάζε ην ηξίπηπρν:  

Καλέλα αηχρεκα 

Κακία βιάβε ζε άλζξσπν 

Κακία δεκηά ζην πεξηβάιινλ 

 

Σν 2009, κεηά ηελ πψιεζε ηνπ δηθηχνπ 

θαπζίκσλ ζηα Διιεληθά Πεηξέιαηα, ε 

ΒΡ ζηελ Διιάδα εθπξνζσπείηαη απφ ηελ 

ΒΡ Διιεληθή ΑΔ, πνπ δηαηεξεί ηηο δξα-

ζηεξηφηεηεο ηεο εκπνξίαο θαη παξαγσ-

γήο ιηπαληηθψλ απηνθηλήησλ, βηνκεραλί-

αο θαη λαπηηιίαο, θαζψο θαη ηεο εκπνξί-

αο αεξνπνξηθψλ θαπζίκσλ θαη ιηπαληη-

θψλ. 

 

Παξαγσγή θαη Δκπνξία Ληπαληηθώλ  

 

΢ήκεξα ν φκηινο εηαηξεηψλ ΒΡ ζηελ 

Διιάδα εκπνξεχεηαη κηα πιήξε ζεηξά 

ιηπαληηθψλ θαη εηδηθψλ πξντφλησλ πςε-

ιήο πνηφηεηαο κε ηα ζήκαηα BP, Castrol, 

Optimol θαη Tribol πξνο απηνθηλεηηζηέο, 

εκπνξηθνχο θαη βηνκεραληθνχο πειάηεο,  

αγξνηηθνχο ζπλεηαηξηζκνχο, εμνπζηνδν-

ηεκέλα ζπλεξγεία θηι. κέζα απφ δίθηπν 

κεηαπσιεηψλ ή θαη απ‟ επζείαο. Αμίδεη 

λα αλαθεξζνχκε εηδηθφηεξα ζηηο ζηξαηε-

γηθέο ζπλεξγαζίεο πνπ δηαηεξεί ζην ρψ-

ξν απηφ κε ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο θαηα-

ζθεπαζηέο απηνθηλήησλ θαη βηνκεραλη-

θψλ εθαξκνγψλ, φπσο Aston Martin, 

BMW,  Ford, Seat, Skoda, VW-Audi, 

Husqvarna, Jaguar, Komatsu, Land 

Rover, MAN, Triumph, θαη Volvo. 

  

Αεξνπνξηθά Καύζηκα  

 

Η Air BP είλαη έλαο απφ ηνπο ζεκαληη-

θφηεξνπο παίθηεο ηεο Διιεληθήο αγνξάο, 

πξνκεζεχνληαο κε θαχζηκα ηηο πεξηζζφ-

ηεξεο απφ ηηο κεγάιεο ειιεληθέο θαη δηε-

ζλείο αεξνπνξηθέο εηαηξείεο, κε καθξν-

ρξφληεο ζπλεξγαζίεο βαζηζκέλεο ζηελ 

ακνηβαία εκπηζηνζχλε θαη ζηελ άξηζηε 

εμππεξέηεζε.  

Οη ηερλνινγηθά άξηηνη ζηαζκνί αλεθνδη-

αζκνχ αεξνζθαθψλ ιεηηνπξγνχλ κε ηα 

πξφηππα ηεο Air BP, πνπ έρνπλ ραξα-

θηεξηζηεί σο ηα πςειφηεξα δηεζλψο.  

 

Σν λαπηηιηαθό ηκήκα ηεο ΒΡ πξνζθέ-

ξεη απινπνίεζε, απνδνηηθόηεηα θαη 

ζηγνπξηά 

 

Η ΒΡ πξνζθέξεη πνηφηεηα πξντφλησλ, 

αζθάιεηα εθνδηαζκνχ ζε φια ηα κεγάια 

ιηκάληα ηνπ θφζκνπ κε βειηηζηνπνίεζε 

ησλ ππεξεζηψλ ηεο, απιέο ιχζεηο ζηηο 

ζχλζεηεο αλάγθεο ηεο λαπηηιίαο θαη α-

πινπνίεζε ηεο παξαγγειηνιεςίαο θαη 

ηεο ηηκνιφγεζεο πνπ έρεη ζαλ απνηέιε-

ζκα ηελ αχμεζε ηνπ σθέιηκνπ ρξφλνπ 

ησλ πειαηψλ ηεο. 

 

Πηζηνπνηήζεηο  

 

Οη δξαζηεξηφηεηεο ηεο ΒΡ Διιεληθήο 

ΑΔ έρνπλ ISO 9001/2008 θαζψο επίζεο 

θαη ISO 14001/2004 θαη OHSAS 

18001/2007 εηδηθά γηα ηελ παξαγσγή θαη 

ηελ εκπνξία ιηπαληηθψλ.  

 

Παξάιιεια κε ηηο πηζηνπνηήζεηο πνηφηε-

ηαο, ε ΒΡ ζηελ Διιάδα βξαβεχεηαη σο 

έλα απφ ηα Διιεληθά Superbrands γηα 

πνιιά ζπλερφκελα έηε θαη ζε δχζθνινπο 

νηθνλνκηθά θαηξνχο, ζπγθαηαιέγεηαη γηα 

δεχηεξε ζπλερή ρξνληά ζηηο Strongest 

Companies in Greece, βάζεη αμηνιφγε-

ζεο ηνπ ICAP Group. 

 

Γηα ηνπο ιφγνπο πνπ νδήγεζαλ ηελ BP 

ζηελ απφθαζή ηεο λα  εγγξαθεί ζην ΔΙ-

ΔΠ αλέθεξαλ πσο, 

«Η ΒΡ ζέιεη λα πξνζθέξεη πάληα ηελ 

καλύτερη δυνατή εμππεξέηεζε ζηνπο 

πειάηεο ηεο. Η εζηίαζε ηνπ  ΔΙΔΠ ζηε 

βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πη-

ζηφηεηαο ηνπ πειάηε,  καο δίλεη ηε δπλα-

ηφηεηα λα βξηζθφκαζηε πάληα θνληά 

ζηηο εμειίμεηο ζηνλ ρψξν, λα αληαιιάζ-

ζνπκε θαιέο πξαθηηθέο κε άιια κέιε, 

θαη ηειηθά καο ππνζηεξίδεη ζηελ επίηεπ-

με ηνπ βαζηθνχ καο ζηφρνπ ζε ζρέζε κε 

ηνπο πειάηεο καο. Σν ΔΙΔΠ καο δίλεη 

δχλακε γηα ην κέιινλ».          

 

΢πλερίδνληαο ηα ζρφιηά ηνπο πξφζζεζαλ 

πσο, «Δίλαη ζεκαληηθή ε εδξαίσζε κηαο 

ηζρπξήο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο 

ζηνλ Διιεληθφ επηρεηξεκαηηθφ ρψξν, θαη 

έηζη ε παξνπζία θαη ην έξγν ηνπ ΔΙΔΠ 

απνηεινχλ αλαγθαηφηεηα.    

΢ε απηφ ην πιαίζην νη πξνζδνθίεο καο 

έρνπλ λα θάλνπλ κε ην  ζεκαληηθφ 

φθεινο πνπ κπνξνχκε λα απνθνκίζνπ-

κε απφ ηελ επαθή  καο θαη ηελ ελίζρπζε 

ησλ δεζκψλ καο κε άιιεο εηαηξείεο 

πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ πςειή εμππεξέηε-

ζε ηνπ πειάηε  θαη ηελ αληαιιαγή ηδεψλ 

θαη βέιηηζησλ πξαθηηθψλ, φπσο απ-

ηά εμαζθαιίδνληαη κέζα ζην πιαίζην ηνπ 

ΔΙΔΠ. 

 

Η ΒΡ δίλεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ Δμπ-

πεξέηεζε ηνπ Πειάηε ζεσξψληαο φηη 

είλαη έλαο απφ ηνπο ηζρπξφηεξνπο ζπλδε-

ηηθνχο ηεο θξίθνπο κε ηελ αγνξά. Η ζσ-

ζηή εμππεξέηεζε, παξάγεη πξνζηηζέκελε 

αμία ζηνλ πειάηε θαη ηνλ θαζηζηά πξε-

ζβεπηή ησλ ηδαληθψλ ηεο εηαηξείαο καο 

θαη ησλ brands καο, ελψ παξάιιεια ελη-

ζρχεη ηελ θήκε θαη ηελ εηθφλα καο θαη 

καθξνπξφζεζκα πξνάγεη ηνλ πγηή αληα-

γσληζκφ ζηνλ ρψξν καο.  

 

Καηά ζπλέπεηα ε Πνηνηηθή Δμππεξέηε-

ζε ησλ πειαηψλ καο είλαη παξάγνληαο 

πνπ ιακβάλεηαη ππφςε ζε φιεο ηηο ζηξα-

ηεγηθέο επηινγέο καο». 

 

ΒΡ ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΑΕ 
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Ο Όκηινο ηεο HSBC ηδξχζεθε ην 1865 

ζην Υνλγθ Κνλγθ θαη ηε ΢αγθάε θαη ζή-

κεξα ε έδξα ηεο είλαη ην Λνλδίλν, ελψ 

ζηελ Διιάδα μεθίλεζε ηε δξαζηεξηφηεηά 

ηεο ην 1981.  

 

Με 146 ρξφληα εκπεηξία ζε πεξηζζφηεξεο 

απφ 80 ρψξεο παγθνζκίσο, δηαζέηεη κηα 

απφ ηηο ηζρπξφηεξεο παξνπζίεο ζηηο αλα-

δπφκελεο αγνξέο θαη ζε ρψξεο πνπ απνηε-

ινχλ ζηξαηεγηθά ζεκεία ζηνλ ράξηε ηεο 

παγθφζκηαο νηθνλνκίαο.  

 

Γελ είλαη απιά έλαο ρξεκαηννηθνλν-

κηθφο φκηινο πνπ βξίζθεηαη ζην επίθε-

ληξν ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ εμειίμεσλ 

ζε φιν ηνλ θφζκν, αιιά έρεη θαη ελεξγφ 

ξφιν ζηε δηακφξθσζή ηνπο.  

 

Σν brand ηεο HSBC έρεη δηαθξηζεί πνι-

ιέο θνξέο ζην παξειζφλ, αιιά εηδηθά γηα 

ην 2011 ε δηάθξηζε ήηαλ δηπιή: 

«Παγθφζκηα Σξάπεδα ηεο Υξν-

ληάο» (Πεξηνδηθφ The Banker) θαη «Νν 1 

ηξαπεδηθφ brand παγθνζκίσο» (Brand 

Finance 500). Έλα πνιχ ηζρπξφ brand 

name κε κεγάιε αμία πνπ έξρεηαη λα επη-

ζθξαγίζεη ηε κέρξη ζήκεξα πνξεία ηνπ 

Οκίινπ ζε φιν ηνλ θφζκν.  

 

 

 

Η Γηαρείξηζε Πινχηνπ (Wealth Manage-

ment) απνηειεί βαζηθφ ππιψλα ηεο  

ζηξαηεγηθήο ηνπ Οκίινπ ζε παγθφζκην 

επίπεδν.  

 

Μέζσ ηεο ππεξεζίαο Wealth Manage-

ment, oη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο, παξφηη 

δνπλ ζηελ Διιάδα, έρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

λα απνθηνχλ άκεζε πξφζβαζε ζηηο αγν-

ξέο θαη ηηο επελδπηηθέο επθαηξίεο παγθν-

ζκίσο.  

 

Δπεηδή, φκσο, ε πξφζβαζε ζηηο δηεζλείο 

αγνξέο δελ είλαη αξθεηή, ε HSBC επελ-

δχεη ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο, ψζηε 

κε ηελ άξηηα εθπαίδεπζε θαη εμεηδίθεπζε 

λα κπνξεί λα παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηεο 

έγθπξε ελεκέξσζε θαη θαζνδήγεζε.  

 

΢ην ζεκείν απηφ, αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη 

πξψηε ε HSBC ζηελ Διιάδα ιάλζαξε ην 

ζεζκφ ηνπ Πξνζσπηθνχ ΢πκβνχινπ, ζηνλ 

νπνίν νη πειάηεο ηεο αλαγλσξίδνπλ έλα 

πνιχηηκν ζπλεξγάηε γηα ηε δηαρείξηζε 

ηεο πεξηνπζίαο ηνπο.  

Με ακηγψο αλζξσπνθεληξηθφ ραξαθηήξα, 

ινηπφλ, ε HSBC επελδχεη ζηελ εμππεξέ-

ηεζε ηνπ πειάηε, θαζψο αλαγλσξίδεη ηε 

ζεκαζία ηεο ζρέζεο καδί ηνπ.  

 

΢ηόρνο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πεια-

ηώλ κέζα από ηελ πςεινύ επηπέδνπ 

πξνζσπηθή εμππεξέηεζε.  

 

Απφδεημε απνηειεί θαη ην γεγνλφο φηη ε 

HSBC κε ηηο παγθφζκηεο ππεξεζίεο 

HSBC Premier θαη HSBC Advance επη-

δηψθεη λα πξνζθέξεη άξηζηε εμππεξέηεζε 

ζε παγθφζκην επίπεδν.  

 

Ο πειάηεο ηεο ππεξεζίαο HSBC Premier 

ζηελ Διιάδα απνιακβάλεη πξνλφκηα θαη 

σθέιε ρσξίο ζχλνξα, θαζψο ε ηδηφηεηά 

ηνπ σο Premier ηζρχεη ζε νπνηαδήπνηε 

ρψξα ε HSBC έρεη παξνπζία.  

 

Όπσο ραξαθηεξηζηηθά δειψλεη ε εηαηξεί-

α, «Οη πειάηεο καο είλαη θαη ε πην ζεκα-

ληηθή δηαθήκηζε γηα εκάο θαη απηφ απν-

δεηθλχεηαη απφ ην γεγνλφο φηη ν  

 

 

 

 

 

 

δείθηεο CRI (Customer Recommendation 

Index) ηεο HSBC είλαη πνιχ πςειφο ζε 

ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ.  

 

Γηα εκάο ν ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο δελ 

είλαη απιά ην δεηνχκελν, αιιά έλαο δηαξ-

θήο ζηφρνο πνπ απαηηεί φρη κφλν ζπλέρεη-

α, αιιά αμηνπηζηία θαη ζπλέπεηα.  

 

΢ην πιαίζην απηφ εληάζζεηαη θαη ε ζπκ-

κεηνρή καο ζην Διιεληθφ Ιλζηηηνχην  

Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ.  

 

Πάληα ππάξρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο 

ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε αθνχ θα-

ζεκεξηλά νη αλάγθεο φρη κφλν αιιάδνπλ 

αιιά θαη απμάλνληαη.  

 

Πξνζδνθνχκε πεξαηηέξσ γλψζε θαη πξα-

θηηθέο πνπ ζα βειηηζηνπνηήζνπλ ην επί-

πεδν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ καο.  

 

Δμάιινπ, ζαλ δηεζλήο νξγαληζκφο, γλσ-

ξίδνπκε ηα νθέιε ηνπ best practice θαη 

ζεσξνχκε φηη ζην πιαίζην ιεηηνπξγίαο 

ηνπ ΔΙΔΠ κπνξνχκε θαη λα πξνζθέξνπκε 

αιιά θαη λα κάζνπκε απφ ηα ππφινηπα 

κέιε.  

 

Δπειπηζηνχκε, ινηπφλ, φηη ν αξηζκφο ησλ 

κειψλ ηνπ ΔΙΔΠ ζα απμεζεί θαη νη πεγέο 

γλψζεο καδί ηνπ.  

 

Αληηιακβαλφκαζηε ην ξφιν ηνπ Ιλζηηηνχ-

ηνπ θαη ζεσξνχκε ην έξγν ηνπ αμηφινγν, 

θαζψο αλαγλσξίδεη, ζηεξίδεη θαη θαζνδε-

γεί φια ηα κέιε ζε αλψηεξα επίπεδα Δμπ-

πεξέηεζεο ηνπ Πειάηε».  

HSBC  
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Η εηαηξεία Goody’s ηελ Σε-

ηάξηε 25 Ηαλνπαξίνπ 2012 , 

ζην Κέληξν Δθπαίδεπζεο 

Πξνζσπηθνχ ηεο ζηελ Παι-

ιήλε παξνπζίαζε ην Work-

shop κε ζέκα: "Παξνπζίαζε 

Δθπαηδεπηηθνχ ΢πζηήκαηνο 

Δζηηαηνξίσλ Goody’s". 

Η Goody’s απέζπαζε ην βξα-

βείν ζηελ θαηεγνξία «Οκάδα 

ηεο Υξνληάο: Δθπαίδεπζε 

ζηελ Δμππεξέηεζε Πειαηψλ» 

ζηα Δζληθά Βξαβεία Δμππε-

ξέηεζεο Πειαηψλ 2011 θαη 

παξνπζίαζε ην ζέκα ηεο βξά-

βεπζήο ηεο, αλαπηχζζνληαο 

ζεκαηνινγία πνπ επηθεληξψ-

ζεθε ζηε κεζνδνινγία, ηηο 

ηερληθέο πξνζέγγηζεο θαη ηελ 

αμηνιφγεζε ηνπ εθπαηδεπηη-

θνχ ηεο πξνγξάκκαηνο, θαη 

πξαγκαηνπνηψληαο παξάιιε-

ια έκπξαθηε επίδεημε ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ αθνινπζείηαη 

γηα ηελ θαιχηεξε πξνεηνηκα-

ζία ησλ πξντφλησλ ηεο εηαη-

ξείαο πνπ ζθνπφ έρεη ηελ 

πνηνηηθφηεξε εμππεξέηεζε 

ηνπ πειάηε. Η παξνπζίαζε 

ηεο Goody’s πξαγκαηνπνηή-

ζεθε κε ηε ζπκκεηνρή ηνπ 

εθπαηδεπηηθνχ πξνζσπηθνχ 

ηεο εηαηξείαο κε πξνεμάξρν-

ληα ηνλ θ. Γηώξγν Υα-

ηδόπνπιν - Γηνηθεηηθφ 

Τπεχζπλν Δθπαίδεπζεο 

Δζηηαηνξίσλ Goody’s 

θαη ηε ζπκκεηνρή ηεο 

θ. Ησάλλαο Γεσξγίνπ - 

Τπεχζπλε Δθπαίδεπ-

ζεο θαη Αλάπηπμεο 

Δηαηξείαο Goody’s Α.Δ 

θαζψο θαη ησλ Τπεχζπ-

λσλ Δθπαίδεπζεο εζηη-

αηνξίσλ Goody’s        

θ. Ζιία Σζηγάξα θαη θ. Υξύ-

ζαο ΢θνύιηνπ. 

Η εηαηξεία Re-

sponse ηελ Σξίηε 

14 Φεβξνπαξίνπ 

2012, παξνπζίαζε 

ην Workshop κε 

ζέκα: "To πεξηπε-

ηεηψδεο ηαμίδη 

ζηελ Δμππεξέηε-

ζε θάζε πειάηε". 

Η παξνπζίαζε 

έγηλε απφ ηε ζχκ-

βνπιν θ. Λνπθία 

Σζηκηηζέιε, κε πεξηεθηηθή 

ζεκαηνινγία πνπ πεξηειάκβα-

λε κεηαμχ άιισλ, ελφηεηεο 

φπσο  ην Customer Service 

πνπ πξνζθέξεηαη ήδε θαη ην 

Γπλεηηθφ Customer Service. 

Αλαθέξζεθε επίζεο ζηηο Με-

ζφδνπο αλάπηπμεο Γεμηνηή-

ησλ πνπ ζθνπφ έρνπλ ηελ 

θαιχηεξε Δμππεξέηεζε ησλ 

Πειαηψλ ελψ απάληεζε ζε 

εξσηήκαηα φπσο: -Ση κπν-

ξνχκε λα αιιάμνπκε ζηελ 

Δμππεξέηεζε πνπ παξέρνπκε 

ζήκεξα; Η ηερλνινγία καο 

βνεζάεη ζηελ Δμππεξέηεζε 

ησλ Πειαηψλ καο  ή καο δπ-

ζθνιεχεη ηε δσή; 

Σν μελνδνρείν Sofitel Athens 

Airport, ηελ Σξίηε 29 Φε-

βξνπαξίνπ 2012, παξνπζίαζε 

ζην μελνδνρείν Sofitel ην 

Δπηκνξθσηηθφ ΢εκηλάξην/ 

Case Study κε ζέκα: 

"Οη  πξνθιήζεηο ζηε 

δηαηήξεζε ηεο πνηφ-

ηεηαο Δμππεξέηεζεο 

Πειαηψλ ζην πεξη-

βάιινλ ελφο Ξελνδν-

ρείνπ Αεξνδξνκίνπ". 

΢ην μελνδνρείν, καο 

θαισζφξηζαλ ν θ. 

Cyril Manguso, 

General Manager θαη 

ν θ. Γηώξγνο ΢ηαύξνπ,  Γη-

επζπληήο Πσιήζεσλ & Mar-

keting. Σν μελνδνρείν Sofitel 

Athens Airport, απέζπαζε 

ην βξαβείν ζηελ θαηεγνξία 

«Οκάδα ηεο Υξνληάο: Δμππε-

ξέηεζε Πειαηψλ – Front 

Line» ζηα Δζληθά Βξαβεία 

Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ 

2011, θαη ε παξνπζίαζε έγηλε 

απφ ηνλ εηζεγεηή ηνλ θ. Υα-

ξάιακπν Σόηζηθα - Rooms’ 

division Manager. Αλαπηχ-

ρηεθε ε κεζνδνινγία ηελ ν-

πνία ην Sofitel εθαξκφδεη 

ζηελ πξάμε, γηα λα πξνζθέξεη 

ηελ αξηηφηεξε δπλαηή Δμππε-

ξέηεζε αιιά θαη ηα θξηηήξηα 

πνπ εθαξκφδνληαη. Έκθαζε 

δφζεθε επίζεο ζην πψο ζπ-

ληειείηαη ε θαιχηεξε νξγά-

λσζε θαη παξαθνινχζεζε 

ηεο βέιηηζηεο απφδνζεο ζηνλ 

ηνκέα ηνπ Customer Service 

κε αλαθνξά ζε κειέηε πεξη-

πηψζεσλ. Σέινο πξαγκαην-

πνηήζεθε μελάγεζε ζηνπο 

ρψξνπο ηνπ μελνδνρείνπ θαη 

ζηε ζπλέρεηα παξαηέζεθε 

cocktail γηα φινπο ηνπο ζπκ-

κεηέρνληεο. 
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 Σελ Σξίηε 6 Μαξηί-

νπ 2012 ε εηαηξεία 

Comergon S.A. πα-

ξνπζίαζε workshop 

κε ζέκα : "Οη πξνζ-

δνθίεο ησλ εηαηξηθψλ 

πειαηψλ απφ ηνλ 

Μεζίηε Αζθαιίζε-

σλ, ζηελ Δμππεξέηε-

ζε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ". Η ζεκαηνινγία 

πνπ αλαπηχρηεθε απφ ηνλ θ. 

Γηώξγν Εαθεηξίνπ, Γηεπζχ-

λνληα ΢χκβνπιν ηεο εηαηξεί-

αο, θάιπςε φιν ην θάζκα 

παξνρήο ππεξεζηψλ ζηνλ 

θιάδν ησλ αζθαιίζεσλ. Πα-

ξνπζηάζηεθε ε αλάγθε νξην-

ζέηεζεο ηνπ θηλδχλνπ πνπ 

πξφθεηηαη λα πξνζδηνξηζηεί 

αλάινγα κε ηελ θαιχηεξε 

δπλαηή θάιπςε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ πειάηε, αιιά θαη ππν-

γξακκίζηεθε φηη νη ζπγθεθξη-

κέλεο ππεξεζίεο παξέρνληαη 

φρη κφλν ζηε βάζε ηεο πνηνηη-

θήο αζθαιηζηηθήο θάιπςεο, 

αιιά θαη ζηε βάζε ηεο ακνη-

βαίαο εκπηζηνζχλεο πνπ θα-

ιχπηεη ηηο ζρέζεηο ησλ ζπκ-

βαιινκέλσλ κεξψλ γηα ηελ 

πξνζθνξά θαιχηεξεο / πιε-

ξέζηεξεο Δμππεξέηεζεο. 

Η εηαηξεία Αηηηθέο Γηαδξν-

κέο Α.Δ. παξνπζίαζε ηελ 

Πέκπηε 5 Απξηιίνπ 2012, 

ζηα γξαθεία ηεο ζηελ Παηαλί-

α ην Δπηκνξθσηηθφ 

΢εκηλάξην/ Study Tour κε 

ζέκα: " –Πνηα είλαη ηα ζεκεία 

θιεηδηά γηα ην ζπληνληζκφ 

ηνπ Back Office κε ην Front 

Line; "- Πψο ιεηηνπξγεί ν 

κεραληζκφο πίζσ απφ ηε βέι-

ηηζηε εμππεξέηεζε πνπ πξν-

ζθέξεη ε Αηηηθή Οδφο;‟‟ 

H εηαηξεία Αηηηθέο Γηαδξν-

κέο Α.Δ. απέζπαζε ην βξα-

βείν ζηελ θαηεγνξία 

«Οκάδα ηεο Υξνληάο: Δμππε-

ξέηεζε Πειαηψλ – Back Of-

fice» ζηα Δζληθά Βξαβεία 

Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ 

2011. Μεηά ην αξρηθφ θαισ-

ζφξηζκα απφ ηνλ θ. Frank 

Thibaut, Toll and Commer-

cial Manager ηεο εηαηξείαο, ν 

θ. Βαζίιεο Κεθαιιελόο, 

Πξντζηάκελνο Γηνδίσλ & 

Δκπνξηθήο Γηαρείξηζεο θαη ν 

θ. Παληειήο Κνπειηάο, Πξν-

τζηάκελνο Γηαρείξηζεο Κπ-

θινθνξίαο, αλέπηπμαλ ηε 

ζεκαηνινγία εζηηάδνληαο 

ζηελ θαζεκεξηλή ζπιινγή, 

επεμεξγαζία θαη δηαρείξηζε 

ζεκάησλ απφ ην Back Office, 

ζηελ πηνζέηεζε λέσλ δηαδη-

θαζηψλ θαη άξηζησλ πξαθηη-

θψλ γηα ηελ επίιπζή ηνπο 

θαζψο θαη ζηελ παξαθνινχ-

ζεζε θαη κέηξεζε ησλ απνηε-

ιεζκάησλ. Αλαδείρζεθε έηζη 

ε ιεηηνπξγηθφηεηα 

ηνπ Back Office 

ηνπ απηνθηλεηφ-

δξνκνπ, πνπ έρεη 

λα επηδείμεη εμαη-

ξεηηθά πςειά 

πνζνζηά ηθαλν-

πνίεζεο ζηνλ ην-

κέα ηεο Δμππεξέ-

ηεζεο Πειαηψλ. 

Σέινο αθνινχζε-

ζε μελάγεζε ζηνλ επηρεηξεζη-

αθφ ζάιακν ηνπ Κέληξνπ 

Γηαρείξηζεο Κπθινθνξίαο ηεο 

Αηηηθήο Οδνχ θαζψο θαη ζην 

Δπνπηίν Γηαρείξηζεο Γηνδίσλ. 

Σελ Πέκπηε 26 Απξηιίνπ 

2012, ε εηαηξεία ATExcelixi 

παξνπζίαζε ζην Δθπαηδεπηη-

θφ θαη ΢πλεδξηαθφ Κέληξν 

ηνπ νκίινπ ζηε Ν.Δξπζξαία, 

ην workshop κε ζέκα: 

"Αληηκεηψπηζε πειαηψλ – 

Γηαρείξηζε παξαπφλσλ – 

Πξφηππν ISO 10002 Γξφ-

κνο πξνο ηελ επηηπρία" 

Μεηά ηνλ αξρηθνχο ραηξε-

ηηζκνχο απφ ηνλ θ.  Ησάλ-

λε Βαιάθα, Δθπαηδεπηηθφ 

΢χκβνπιν, ηνλ θ. Νηθόια-

ν Μνπληάθε, Τπεχζπλν 

Μάξθεηηλγθ θαη Πσιήζε-

σλ, ηνλ θ. Γεώξγην Μπ-

ισλάθε, Γηεπζχλνληα ΢χκ-

βνπιν ΣUV Rheinland Hellas 

θαη ηνλ θ. Αληώλε Γθόξηδε, 

Πξφεδξν ηνπ Ιλζηηηνχηνπ 

Δπηρεηξεκαηηθήο Ηζηθήο, 

αθνινχζεζε ζεηξά παξνπζηά-

ζεσλ πνπ εζηίαζαλ ζε δηαθν-

ξεηηθέο πηπρέο ζηελ πνηνηηθή 

Δμππεξέηεζε ηνπ Πειάηε / 

πνιίηε / θαηαλαισηή. 

΢πγθεθξηκέλα παξνπζηάζηε-

θε απφ ηνλ θ. Θσκά Πνύηα , 

΢χκβνπιν Δπηρεηξήζεσλ, ην 

ζέκα "Πειάηεο: Σν θέληξν 

ηεο επηρείξεζεο"θαη 

"Βέιηηζηεο πξαθηηθέο αληηκε-

ηψπηζεο πειαηψλ θαη δηαρεί-

ξηζεο παξαπφλσλ". ΢ηε ζπλέ-

ρεηα, ε θ. Καηεξίλα Γξπκπν-

γηάλλε, Lead Auditor TÜV 

Rheinland, παξνπζίαζε ην 

ζέκα “΢πζηεκηθή αληηκεηψπη-

ζε Πειαηψλ – ISO 10002 – 

Πηζηνπνίεζε”. Αθνινχζεζε 

ε παξνπζίαζε ηεο θ. Σίλαο 

Αξρνληίθε, ΢πκβνχινπ Δπη-

ρεηξήζεσλ, κε ζέκα 

“Πειάηεο: O θαζξέπηεο ηνπ 

εξγαδφκελνπ”.  

Σν Workshop νινθιεξψζεθε 

κε ηελ παξνπζίαζε ηνπ θ. 

Ησάλλε Πνιιάιε, Καζεγεηή 

Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά, κε 

ζέκα, "Αληηκεηψπηζε πειάηε: 

Πξφθιεζε θαη δξφκνο πξνο 

ηεο επηηπρία". 
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Η εηαηξεία Vodafone 

Greece, ηελ Πέκπηε 10 Μαΐ-

νπ 2012 ζηα θεληξηθά ηεο 

γξαθεία παξνπζίαζε ην ζέκα:  

"Η δηαδξνκή  γηα ην θαιχηε-

ξν Κέληξν Δμππεξέηεζεο 

Πειαηψλ – πξνθιήζεηο, εκπφ-

δηα θαη επηηπρίεο". H VODA-

FONE Greece απέζπαζε ην 

βξαβείν ζηελ θαηεγνξία 

«Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πε-

ιαηψλ ηεο Υξνληάο» ζηα Δ-

ζληθά Βξαβεία Δμππεξέηεζεο 

Πειαηψλ 2011. 

 Δηζεγεηέο ηνπ Workshop 

ήηαλ ν θ. Γακηαλόο Υαξαια-

κπίδεο, C.O.O Vodafone 

Greece, ν θ. Θνδσξήο Βειά-

λαο, Self Care Supervisor θαη  

ν θ. Κώζηαο Φηλέζθνο, 

South Greece Customer Care 

Manager. 

Η ζεκαηνινγία πνπ αλαπηχ-

ρζεθε θάιπςε ηνκείο φπσο ην  

πψο ρηίδεηαη κηα νκάδα πνπ 

θεξδίδεη βξαβεία, θεξδίδεη 

ηνπο ζπλδξνκεηέο θαη θεξδί-

δεη έζνδα. Δπίζεο 

δφζεθαλ απαληήζεηο 

ζε θαίξηα εξσηήκαηα 

φπσο: Σί πξνθιήζεηο 

κπνξεί λα βξεζνχλ 

ζηε δηαδξνκή θαη 

πψο απηέο κπνξνχλ 

λα αληηκεησπηζηνχλ; 

Πνηεο είλαη νη θηλε-

ηήξηεο δπλάκεηο θαη 

ηη εκπφδηα πξέπεη λα μεπεξα-

ζηνχλ; Πψο νξίδεηαη ην ηέξκα 

ηνπ ηαμηδηνχ θαη απφ ηη ζπλί-

ζηαηαη ηειηθά ε επηηπρία; 

Σελ Σξίηε 22 Μαίνπ 2012 ε 

εηαηξεία Digital Shopping 

(Getitnow.gr) παξνπζίαζε 

workshop /case study 

κε ζέκα "Πψο ε ρξή-

ζε ηεο Σερλνινγίαο 

ζπκβάιιεη ζηελ Δμπ-

πεξέηεζε Πεια-

ηψλ".  

H Digital Shopping 

(Getitnow.gr) απέ-

ζπαζε ην βξαβείν 

ζηελ θαηεγνξία 

«Καιχηεξε Υξήζε 

Σερλνινγίαο ζηελ Δμππεξέ-

ηεζε Πειαηψλ» ζηα Δζληθά 

Βξαβεία Δμππεξέηεζεο Πε-

ιαηψλ 2011 θαη παξνπζίαζε 

ην ζέκα ηεο βξάβεπζήο ηεο.   

Σν Workshop επηθεληξψζεθε 

ζηα εμήο εξσηήκαηα: Πψο 

ρξεζηκνπνηείηαη ε Σερλνινγί-

α γηα λα Δμππεξεηήζεη ην 

ζχγρξνλν e-commerce 

πειάηε/online ρξήζηε; Πνηνη 

είλαη νη θαηάιιεινη δείθηεο 

απφδνζεο; Πφηε ε επέλδπζε 

ζηελ Σερλνινγία Δμππεξέ-

ηεζεο Πειαηώλ έρεη λφεκα; 

Δηζεγεηέο ήηαλ ν θ. Νίθνο 

Βαξβαδνύθαο, Digital Man-

ager, ν θ. Γεκήηξεο Λνγνζέ-

ηεο, Operational Director θαη 

o θ. Υξήζηνο Λεηβαδηώηεο , 

Web Technologies Manager. 

Αθνινχζεζε γφληκε ζπδήηε-

ζε θαη νη εηζεγεηέο θάιπςαλ 

ηηο απνξίεο ηνπ  θνηλνχ πνπ 

παξαθνινχζεζε απηφ ην πνιχ 

ελδηαθέξνλ workshop. 

 

Συνεχίζουμε  

δυναμικά  

από  

Σεπτέμβρη  

με ανανεωμένο το  

Εκπαιδευτικό μας  

Πρόγραμμα  
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΢αο πξνζθαινχκε ζηε Γηεμαγσγή Σαθηηθήο Γεληθήο ΢πλέιεπζεο θαη δηελέξγεηα αξραηξεζηψλ γηα ηελ εθιν-

γή λένπ Γηνηθεηηθνχ ΢πκβνπιίνπ, ηελ Πέκπηε 7 Ινπλίνπ 2012 θαη ψξα 18.30κ.κ. ζην Ξελνδνρείν: «Sofitel 

Athens Airport», Γηεζλήο Αεξνιηκέλαο Αζελψλ, ΢πάηα Αηηηθήο.  

  

΢ε πεξίπησζε πνπ δελ επηηεπρζεί απαξηία, δελ παξίζηαηαη, δειαδή, «ην ήκηζπ πιένλ ελφο ησλ εληάμεη 

ηακεηαθά κειψλ», ηφηε, ζχκθσλα κε ηα φζα πξνβιέπνληαη απφ ην άξζξν 20 ηνπ Καηαζηαηηθνχ, ε ΢πλέιεπ-

ζε ζα επαλαιεθζεί ηελ  

  

Πέκπηε 14 Ηνπλίνπ 2012  

θαη ώξα 18.30κ.κ. ζην  

Ξελνδνρείν: «Sofitel Athens Airport» 
  

θαη ζα βξίζθεηαη ζε απαξηία «φζα κέιε θαη αλ παξεπξίζθνληαη». 

  

Σα ζέκαηα ηεο Ζκεξήζηαο Γηάηαμεο είλαη: 

  

1. Δθινγή Πξνεδξείνπ Γεληθήο ΢πλέιεπζεο 

2. Δθινγή Δθνξεπηηθήο Δπηηξνπήο  

3. Έθζεζε Πεπξαγκέλσλ Γ.΢.  

4. Οηθνλνκηθφο Απνινγηζκφο  

5. Παξνπζίαζε Έθζεζεο απφ Διεγθηηθή Δπηηξνπή 

6. Απαιιαγή Γ.΢. 

7. Παξνπζίαζε ππνςεθίσλ 

8. Δθινγέο Αλάδεημεο Νένπ Γ.΢. θαη Διεγθηηθήο Δπηηξνπήο 

  

  

 Τπελζπκίδεηαη φηη: 

  

1.  ΢χκθσλα κε ην άξζξν 6 ηνπ Καηαζηαηηθνχ, ε ΢πλέιεπζε απαξηίδεηαη απφ ηα Σαθηηθά κέιε πνπ έρνπλ εθπιεξψ-

ζεη ηηο νηθνλνκηθέο ηνπο ππνρξεψζεηο, γηα ην έηνο 2012, πξνο ην Ιλζηηηνχην. 

  

2. ΢χκθσλα κε ην άξζξν 20 ηνπ Καηαζηαηηθνχ ε Γεληθή ΢πλέιεπζε βξίζθεηαη ζε απαξηία, φηαλ παξίζηαηαη ην ήκηζπ  

πιένλ ελφο ησλ εληάμεη ηακεηαθά κειψλ. Καηά ηελ επαλαιεπηηθή ζπλέιεπζε ππάξρεη απαξηία φζα κέιε θαη αλ πα-

ξεπξίζθνληαη. Η εθπιήξσζε ησλ νηθνλνκηθψλ ππνρξεψζεσλ είλαη δπλαηφλ λα γίλεη θαη ηελ εκέξα ησλ αξραηξεζηψλ. 

  

3. ΢ε πεξίπησζε αδπλακίαο ελφο κέινπο λα παξεπξεζεί, κπνξεί λα εμνπζηνδνηήζεη γξαπηά άιιν κέινο θαη λα ςεθίζεη 

γηα ινγαξηαζκφ ηνπ. Απηνλφεην είλαη, φηη ηφζν ν εμνπζηνδνηψλ, φζν θαη ν εμνπζηνδνηνχκελνο πξέπεη λα είλαη ηακεη-

αθψο εληάμεη. 

  

Ζ ζπκκεηνρή ζηε Γεληθή ΢πλέιεπζε είλαη απαξαίηεηε θαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή. ΢αο θαινύκε λα κεηέρεηε θαη 

εζείο ελεξγά ζηελ θνηλή καο πξνζπάζεηα αθνύ κόλν έηζη ην Δ.Η.Δ.Π. κπνξεί λα ζπλερίζεη πην δπλαηό θαη κε α-

θόκε κεγαιύηεξε νξκή ην έξγν ηνπ, λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ επηξξνή ηνπ θαη λα πεηύρεη ηνπο ζηόρνπο ηνπ.   
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O Γεώξγηνο Γ. Παλεγπξάθεο είλαη πηπ-

ρηνχρνο ηεο A΢OEE,  θάηνρνο M.Sc. ζην 

κάξθεηηλγθ θαη θάηνρνο Ph.D. ζηε δηαθή-

κηζε απφ ην University College of Wales, 

M. Βξεηαλία. Γίδαμε γηα επηά ρξφληα ζαλ 

ηαθηηθφο θαζεγεηήο ζηελ Αλσηάηε ΢ρνιή 

Οηθνλνκηθψλ θαη Δκπνξηθψλ Δπηζηεκψλ 

ζην Παξίζη (Groupe ESSEC) θαη γηα έλα 

ρξφλν ζην Παλεπηζηήκην Stirling, M. Βξε-

ηαλία. Έρεη δηαηειέζεη  Δπηζθέπηεο Καζε-

γεηήο ηεο Αλσηάηεο ΢ρνιήο Δκπνξηθψλ 

Δπηζηεκψλ Αudencia (Nantes-Γαιιίαο), 

ηνπ Δπξσπατθνχ Ιλζηηηνχηνπ Αλάπηπμεο 

Γηνηθεηηθψλ ΢πνπδψλ  (EFMD-

Βξπμέιιεο) θαη ηνπ Chartered Institute of 

Marketing. Απφ ην 2002 είλαη  Kαζεγεηήο 

ζην Tκήκα Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο 

ησλ Δπηρεηξήζεσλ ηνπ Οηθνλνκηθνύ Πα-

λεπηζηεκίνπ Αζελώλ (A΢OEE) θαη Γη-

επζπληήο ηνπ Μεηαπηπρηαθνχ Πξνγξάκ-

καηνο ΜΒΑ ηνπ Οηθνλνκηθνχ Παλεπηζηε-

κίνπ Αζελψλ.  

 

Σν 2004, 2006 θαη 2008, εθιέρζεθε πξφε-

δξνο ηεο Γηνηθνχζαο Δπηηξνπήο ηνπ Διιε-

ληθνχ Ιλζηηηνχηνπ Δμππεξέηεζεο Πεια-

ηψλ θαη απφ ην 2010 είλαη κέινο ηνπ Γ.΢.  

 

Έρεη ζπγγξάςεη 10 βηβιία πάλσ ζηελ επ-

ξχηεξε ζεκαηνινγία Μάξθεηηλγθ ζηελ 

ειιεληθή, αγγιηθή θαη γαιιηθή, ελψ 

άξζξα ηνπ έρνπλ δεκνζηεπζεί ζε πνιιά, 

δηεζλή, επηζηεκνληθά πεξηνδηθά φπσο 

Economie et Gestion, Le Marketing, Re-

view Francais de Gestion, Journal of Prod-

uct and Brand Management, Journal of 

Industrial Marketing, Journal of Promo-

tion Management, International Journal of 

Agri-Business, Women in Management 

Review, Journal of Financial Services 

Marketing, Journal of Internet Banking 

and Commerce, Journal of Marketing 

Management, European Business Review, 

Journal of Brand Management, Marketing 

Intelligence and Planning.  

 

Έρεη ζπκκεηάζρεη σο πξνεδξεχσλ ζεκαηη-

θψλ ελνηήησλ (track chair), ζε πιεζψξα 

ζπλεδξίσλ κε δηεζλή εκβέιεηα, φπσο απηά 

πνπ δηνξγαλψλνληαη απφ ηελ Δπξσπατθή 

Αθαδεκία Μάξθεηηλγθ (EMAC) θαη ηελ 

Ακεξηθαληθή Αθαδεκία Μάξθεηηλγθ 

(AMA). Δίλαη κέινο ηεο ζπληαθηηθήο επη-

ηξνπήο ζε δηεζλή επηζηεκνληθά πεξηνδηθά 

φπσο ηα: «Corporate Communications: an 

International Journal», “Journal of Mar-

keting Communications”, “International 

Journal of Advertising” θ.ά.  

 

Έρεη ζεκαληηθφ ζπκβνπιεπηηθφ έξγν ζε 

επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο ηνπ ηδησηη-

θνχ θαη δεκνζίνπ ηνκέα ζηελ Διιάδα θαη 

ζην εμσηεξηθφ. Έρεη ζπκκεηάζρεη θαη έρεη 

δηαηειέζεη επηζηεκνληθφο ππεχζπλνο ζε 

εζληθά θαη επξσπατθά εξεπλεηηθά πξν-

γξάκκαηα.  

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

O Frank Σhibaut γελλήζεθε ζην Κακε-

ξνχλ ην 1968. 

Δίλαη απφθνηηνο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Aix 

en Provence κε ζπνπδέο ζην 

Eπηρεηξεκαηηθφ Γίθαην Γηνίθεζεο Μεηα-

θνξψλ θαη ζηα Οηθνλνκηθά (MBA). 

 

Έρεη εξγαζζεί σο Logistics Department 

Manager θαη σο Assistant General Man-

ager ζε κεγάιεο εηαηξείεο ιεηηνπξγίαο 

απηνθηλεηνδξφκσλ ζηε Γαιιία θαη ζηελ 

Οπγγαξία.  

 

Απφ ην 2000 θαηέρεη ηε ζέζε ηνπ Γηεπζπ-

ληή Γηνδίσλ, Δκπνξηθήο Γηαρείξηζεο & 

Σειεθσληθήο Δμππεξέηεζεο ζηελ εηαηξεί-

α Λεηηνπξγίαο θαη ΢πληήξεζεο ηεο Αηηη-

θήο Οδνχ, «Αηηηθέο Γηαδξνκέο Α.Δ.», κε 

βαζηθά αληηθείκελα ην ζηξαηεγηθφ ζρεδηα-

ζκφ θαη πινπνίεζε ηεο εηαηξηθήο εκπνξη-

θήο πνιηηηθήο, ηε δηαρείξηζε ησλ δηνδίσλ, 

ην δίθηπν πσιήζεσλ θαη ην ζχζηεκα ειε-

θηξνληθήο εγγξαθήο. Παξάιιεια είλαη 

αξκφδηνο γηα ηε δηαρείξηζε ηνπ Call Cen-

ter φπσο επίζεο θαη γηα ηε δεκηνπξγία θαη 

εθαξκνγή εγρεηξηδίσλ ηεο ιεηηνπξγίαο θαη 

ζπληήξεζεο.  

 

Η εηαηξεία «Αηηηθέο Γηαδξνκέο» είλαη 

κέινο ηνπ ΔΙΔΠ απφ ην 2006. Απφ ην 

2010, ν Frank Thibaut είλαη κέινο ηνπ 

Γ.΢. ζηε ζέζε ηνπ Γεληθνχ Γξακκαηέα ηνπ 

ΔΙΔΠ θαη ζέηεη μαλά ηελ ππνςεθηφηεηά 

ηνπ. 
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Ο θ. Ακβξόζηνο Κάξδαξεο θαηέρεη 

ηε ζέζε ηνπ Γεληθνχ Γηεπζπληή ηεο e-

value A.E. απφ ηνλ Ινχλην ηνπ 2005. 

 

Γηαζέηεη κεγάιε εκπεηξία ζηνλ θιάδν 

ησλ ηειεπηθνηλσληψλ, ηνλ νπνίν ππε-

ξεηεί ηα ηειεπηαία 18 ρξφληα.  

 

Η θαξηέξα ηνπ μεθίλεζε ην 1994 απφ 

ηελ PANAVOX A.E., ζηε ζπλέρεηα 

εξγάζηεθε ζηελ COSMOTE A.E., 

ζηε GERMANOS GROUP OF  

 

 

COMPANIES αλαιακβάλνληαο δηεπζπ-

ληηθέο ζέζεηο. 

 

Απφ ην 2009 έσο θαη ζήκεξα θαηέρεη ηε 

ζέζε ηνπ Πξνέδξνπ ζηνλ Διιεληθφ ΢χλ-

δεζκν Δηαηξεηψλ Παξνρήο Σειεθσληθψλ 

Τπεξεζηψλ (Δ.΢.Σ.Τ). 

 

Ο θ. Κάξδαξεο θαηέρεη πηπρίν Bachelor 

ηνπ Ακεξηθαληθνχ Κνιιεγίνπ Deree, κε 

εμεηδίθεπζε ζηα Οηθνλνκηθά.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O Βαγγέιεο Καιακπόθαο γελλήζεθε 

ζηελ Αζήλα ην 1969. ΢πνχδαζε Γηνίθεζε 

Δπηρεηξήζεσλ θαη είλαη θάηνρνο ηίηινπ 

MBA απφ ην Παλεπηζηήκην Kingston. 

 

 Ο Βαγγέιεο είλαη ν Γηεπζπληήο Πσιήζε-

σλ ζηελ Diageo Hellas SA θαη κέινο ηνπ 

Management Team.  

 

 Έρεη 20 ρξφληα ιακπξήο θαξηέξαο ζηελ 

Diageo Hellas. Δδψ θαη 15 ρξφληα αλέια-

βε αξθεηέο εκπνξηθέο δηεπζπληηθέο ζέζεηο 

(Πσιήζεηο θαη Customer Marketing) ζηελ 

ελ ιφγσ εηαηξεία πάληα κε επηηπρία θαη 

ζπλέβαιε ζηελ πνξεία ηεο Diageo Hellas 

ζηελ ειιεληθή αγνξά. 

 

 Δίλαη ελεξγφ κέινο ηνπ δηνηθεηηθνχ ζπκ-

βνπιίνπ ηνπ Διιεληθνχ Ιλζηηηνχηνπ Δμπ-

πεξέηεζεο Πειαηψλ θαη ηεο "ECR Δι-

ιάο» φπνπ αληηπξνζσπεχεη ζήκεξα ηελ 

Diageo Hellas S Α. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Η θ. ΢άληπ Υεηιαδάθε είλαη Γηεπζχληξηα 

Δμππεξέηεζεο Οηθηαθψλ Πειαηψλ θαη 

Μηθξνκεζαίσλ Δπηρεηξήζεσλ ΢ηαζεξήο 

θαη Κηλεηήο απφ ηνλ Μάην ηνπ 2012 θαη 

Γηεπζχληξηα Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ 

COSMOTE απφ ηνλ Ινχιην ηνπ 2011.  

 

Δληάρζεθε ζηελ COSMOTE ην 1998 

αλαιακβάλνληαο ζεηξά ζέζεσλ επζχλεο.  

 

 

 

 

 

Έρεη πνιχρξνλε εκπεηξία ζηηο ηειεπηθνη-

λσλίεο, ζηνλ ηνκέα ηεο εμππεξέηεζεο θαη 

ησλ πσιήζεσλ, έρνληαο εξγαζηεί ζην 

ρψξν ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ.  

Η θ. Υεηιαδάθε είλαη απφθνηηνο Πνιηηη-

θψλ Δπηζηεκψλ ηνπ Δζληθνχ θαη Καπνδη-

ζηξηαθνχ Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ.   
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O Γεκήηξεο Γεσξγόπνπινο είλαη εθηε-

ιεζηηθφ κέινο ηνπ Γ΢ ηεο GENIKI 

Bank (SOCIETE GENERALE Group) 

θαη θαηέρεη ηε ζέζε ηνπ Γεληθνχ Δκπνξη-

θνχ Γηεπζπληή. Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηνπο 

Σνκείο ηεο Ληαληθήο Σξαπεδηθήο, ησλ 

Μηθξνκεζαίσλ Δπηρεηξήζεσλ, ησλ Γηθηχ-

σλ Γηαλνκήο θαη Δμππεξέηεζεο (δίθηπν 

θαηαζηεκάησλ θαη ελαιιαθηηθά δίθηπ-

α) θαζψο θαη ηνπ Marketing, Factoring 

θαη Leasing. 

Έρεη δηαηειέζεη Γηεπζπληήο Marketing & 

CVM ηεο Millennium Bank, φπσο θαη Γ/

ληήο Δλαιιαθηηθψλ Γηθηχσλ ζηελ ίδηα 

Σξάπεδα. 

΢ηνλ Όκηιν ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο ήηαλ 

Γ/ληήο Ηιεθηξνληθήο Σξαπεδηθήο θαη 

ζηε XIOSBANK ήηαλ επηθεθαιήο Λεη-

ηνπξγίαο Πιεξνθνξηθψλ ΢πζηεκάησλ. 

Έρεη ζπκκεηάζρεη ζε πιήζνο έξγσλ θαη 

δξαζηεξηνηήησλ ζε εζληθφ θαη δηεζλέο 

επίπεδν. Σαπηφρξνλα έρεη πινχζηα αξ-

ζξνγξαθία θαη παξνπζηάζεηο ζε ειιεληθά 

θαη δηεζλή ζπλέδξηα. ΢ην ρψξν ηεο εμπ-

πεξέηεζεο πειαηψλ έρεη δεκηνπξγήζεη 

πιήζνο ππεξεζηψλ (φπσο π.ρ. ππνδνκέο, 

ζπζηήκαηα, κεζνδνινγίεο, εθπαηδεπηηθέο 

δηαδηθαζίεο) - πνιιέο απφ απηέο θαηλνηφ-

κεο - νη νπνίεο έρνπλ δηαθξηζεί θαη βξα-

βεπηεί. 

Δίλαη ηδξπηηθφ κέινο θαη Αληηπξφεδξνο 

ηνπ Διιεληθνχ Ιλζηηηνχηνπ Δμππεξέηε-

ζεο Πειαηψλ θαη  πηζηνπνηεκέλνο Δπηζε-

σξεηήο ηνπ ΔΙΔΠ ζε ζέκαηα  ζπλνιηθήο 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζηελ εμππεξέηε-

ζε. 

Έρεη ζπνπδάζεη νηθνλνκηθά θαη πιεξν-

θνξηθή, έρνληαο εθπαηδεπηεί ζηα SG Cor-

porate University, ESCP-EAP, INSEAD, 

Παλεπηζηήκην Πεηξαηά, CCS College. 

Δίλαη κέινο ηεο εζεινληηθήο νκάδαο 

“Οκάδα Αηγαίνπ” πξνζθέξνληαο ηαηξηθέο 

ππεξεζίεο, έξγα ππνδνκήο θαη πνιηηηζηη-

θέο δξαζηεξηφηεηεο ζηα κηθξά θαη απν-

κνλσκέλα λεζηά ηνπ Αηγαίνπ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ο Γηώξγνο Βαζηιαξάο γελλήζεθε ζηελ 

Αζήλα, ζπνχδαζε νηθνλνκηθά ζην Deree 

College (ΒΑ) θαη Γηνίθεζε Δπηρεηξήζε-

σλ Harvard Business School (MBA).  

Έρεη εξγαζηεί ηφζν ζηελ Διιάδα (Kraft 

Jacobs Suchard, Γέιηα Πξφηππν Βηνκε-

ραλία Γάιαθηνο) φζν θαη ζηηο Ηλσκέλεο 

Πνιηηείεο (Bain & Company) ζε ζέζεηο 

πνπ θαιχπηνπλ έλα επξχ θάζκα επηρεη-

ξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ (απφ ηελ 

Αλάπηπμε Γηεζλψλ Γξαζηεξηνηήησλ 

κέρξη ηελ Αλάπηπμε Νέσλ Πξντφλησλ 

θαη απφ ηνλ Οηθνλνκηθφ ΢ρεδηαζκφ κέρξη 

ηε δηαρείξηζε δηθηχσλ ιηαλεκπνξίνπ). Ωο 

κέινο ηεο δηνηθεηηθήο νκάδαο ηεο Bain & 

Company ρείξηζηεθε πειάηεο φπσο ε 

Gillette, ε Oral B, ε Duracell, ε Stimson 

Lane, ε ACCO Brands, ην Ακεξηθαληθφ 

Πεληάγσλν θαη ε Burger King.  

Σν ΢επηέκβξην ηνπ 2003 επέζηξεςε ζηελ 

Διιάδα θαη αλέιαβε ηε ζέζε ηνπ Γηεπζπ-

ληή Λεηηνπξγίαο & Πνηφηεηαο ηεο Αιπζί-

δαο Δζηηαηνξίσλ Goody’s γηα ηελ Διιά-

δα θαη ην εμσηεξηθφ θαη κε ηελ ηδηφηεηά 

ηνπ απηή δηαρεηξίζηεθε ηελ εχξπζκε ιεη-

ηνπξγία 200 πεξίπνπ εζηηαηνξίσλ.  

Σν ΢επηέκβξην ηνπ 2010 αλέιαβε ηε ζέ-

ζε ηνπ Αλαπιεξσηή Γεληθνχ Γηεπζπληή 

ηεο Goody’s A.E. κε επζχλε γηα ηα Γί-

θηπα ηεο Αιπζίδαο πνπ εθηείλνληαη ζε 

πέληε ρψξεο θαη απνηεινχληαη απφ πεξηζ-

ζφηεξα απφ 300 εζηηαηφξηα ή θαθέ. 

΢πκκεηέρεη σο εθπξφζσπνο ηεο Goody’s 

ζην Γηνηθεηηθφ ΢πκβνχιην ηνπ Διιελη-

θνχ Ιλζηηηνχηνπ Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ 

απφ ην 2004, αλέιαβε ηε ζέζε ηνπ Αληη-

πξνέδξνπ ην 2007 θαη είλαη Πξφεδξνο 

ηνπ Ιλζηηηνχηνπ απφ ην Μάην ηνπ 2010. 

΢ηνλ ειεχζεξφ ηνπ ρξφλν αζρνιείηαη κε 

ηελ ηζηηνπινΐα. 
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Ο Σάζνο Μηραιόπνπινο είλαη Πξφε-

δξνο & Γηεπζχλσλ ΢χκβνπινο ηεο  

Infoassist Α.Δ θαη έρεη δηαηειέζεη Αληη-

πξφεδξνο θαη Οηθνλνκηθφο Γηεπζπληήο ηα 

πξνεγνχκελα ρξφληα.  

 

Δξγάδεηαη ζηελ εηαηξεία απφ ην 2003 θαη 

είλαη θάηνρνο πηπρίνπ Οηθνλνκηθψλ.  

Γηαζέηεη κεγάιε εκπεηξία ζε ζέκαηα Γηνί-

θεζεο, ΢ηξαηεγηθήο Αλάπηπμεο θαη Οηθν-

λνκηθή Γηαρείξηζεο ελψ κεγάιν κέξνο ηεο 

πξνυπεξεζίαο ηνπ έρεη απνθηεζεί ζε πν-

ιπεζληθέο εηαηξείεο.  

Σνλ ηειεπηαίν ελάκηζε ρξφλν έρεη θάησ 

απφ ηε δηθή ηνπ επίβιεςε θαη ηα ζέκαηα 

ιεηηνπξγηψλ ηεο εηαηξείαο θαζψο θαη ην 

εκπνξηθφ θνκκάηη κε θχξην κέιεκά ηελ 

επέθηαζε ζε λένπο θιάδνπο θαη ππεξεζί-

εο.  

Ο Σάζνο Μηραιφπνπινο είλαη κέινο ηνπ 

Γ.΢. ηνπ ΔΙΔΠ θαη ζέηεη θαη θέηνο ηελ 

ππνςεθηφηεηά ηνπ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Γελλεκέλνο ζηελ Αζήλα ην Γεθέκβξην 

ηνπ 1959, παληξεκέλνο κε ηξεηο θφξεο. 

Δίκαη κέηνρνο ηεο Response θαη ηνπ νκί-

ινπ εηαηξεηψλ καο ηα ηειεπηαία 10 ρξφλη-

α. Αζρνινχκαη κε ηελ αμηνιφγεζε θαη 

αλάπηπμε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ ζε 

νξγαληζκνχο φισλ ησλ θιάδσλ ελψ ηα 

ηειεπηαία 6 ρξφληα έζηεζα ηηο επηρεηξή-

ζεηο καο ζε Ρνπκαλία, ΢εξβία θαη Βνπι-

γαξία: StantonChase 

www.satntonchase.com γηα επηινγή ζηε-

ιερψλ θαη Wilson Learning 

www.wilsonlearning.com γηα εθπαίδεπ-

ζε. 

Απφ ην 2009 μαλακπήθα ζηα „Διιεληθά 

πξάγκαηα‟ γηα ηελ εδξαίσζε ζηελ Διιά-

δα ελφο jointventure κε ηελ ακεξηθαληθή 

Linkage www.linkageinc.com ηελ ηαρχ-

ηεξα αλεξρφκελε παγθνζκίσο εηαηξεία 

ζην ρψξν αλάπηπμεο εγεηηθψλ ηθαλνηή-

ησλ ζε αλψηεξα ζηειέρε. 

Η θαξηέξα κνπ πξηλ ήηαλ „εκπνξηθή‟ ζε 

πξντφληα επξείαο θαηαλάισζεο θαζψο 

απφ ην 1989 - 1999 θαηείρα ζέζεηο ζην 

Σκήκα Πσιήζεσλ ηεο Johnson & 

Johnson θαη ζαλ Γ/ληήο Πσιήζεσλ ηεο 

Beiersdorf (Nivea). 

Δίκαη Μεραλνιφγνο Μεραληθφο, ΣΔΙ 

Αζήλαο κε κεηαπηπρηαθέο ζπνπδέο ζην 

Marketing, Diploma in Mktg, Chartered 

Institute of Marketing θαη MSc HR and 

Performance Management University of 

Leicester. 

Η ζρέζε κνπ κε ην ΔΙΔΠ πάεη πίζσ ζηελ 

ίδξπζή ηνπ, φηαλ ην 2003 έθαλα ηελ πξψ-

ηε παξνπζίαζε ζην ακθηζέαηξν ηεο Α΢Ο-

Δ ζε έλα ζχλνιν παξαγφλησλ ηεο αγνξάο 

αλαθνξηθά κε ην φξακα ηεο ίδξπζεο ελφο 

θνξέα πνηφηεηαο ζηελ Δμππεξέηεζε ζην 

πξφηππν θαη κε ηελ ζηήξημε ηνπ Αγγιη-

θνχ ICS. Με ηελ βνήζεηα πξσηνπφξσλ 

Οξγαληζκψλ ζηελ Δμππεξέηεζε Πειαηψλ 

πξνζειθχζακε ηα πξψηα ηδξπηηθά κέιε 

ηνπ ΔΙΔΠ θαη ζηεξίμακε ηα αξρηθά βήκα-

ηά ηνπ κε πξσηνβνπιίεο πηζηνπνίεζεο 

θ.α. 

΢ήκεξα, κεηά απφ κία δηεηή ζεηεία ζην 

Γ.΢. ηνπ ΔΙΔΠ σο ηακίαο ηνπ,  αθήλσ ην 

Ιλζηηηνχην ζε θπξίαξρε ζέζε ζηελ Διιε-

ληθή πξαγκαηηθφηεηα κε νηθνλνκηθή επ-

ξσζηία ελψ ην αξρηθφ ηνπ κήλπκα γηα 

πνηφηεηα ζηε Δμππεξέηεζε Πειαηψλ 

ηνκέα θαληάδεη πεξηζζφηεξν επίθαηξν 

παξά πνηέ. 
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