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Με μεγάλη επιςσυία ποαγμαςξπξιή-

θηκε ςξ 7ξ Δλλημικό σμέδοιξ Κξ-
οστήπ ρςημ Δνσπηοέςηρη Πελα-
ςώμ, πξσ διξογάμχρε ςξ Δλλημικϊ 
Ιμρςιςξϋςξ Δνσπηοέςηρηπ Πελαςόμ
(ΔΙΔΠ) ρε ρσμεογαρία με ςημ Bous-
sias Communications και έλαβε υό-
οα ρςξ Ξεμξδξυείξ Intercontinental 
ρςιπ 18 Δεκεμβοίξσ 2012. 
Πεοιρρϊςεοα απϊ 200 ρςελέυη ςηπ 
ελλημικήπ αγξοάπ παοακξλξϋθηραμ 
ςξ ρσμέδοιξ και ρσμμεςείυαμ εμεογά 
ρςξ διάλξγξ με ςξσπ ξμιληςέπ και 
ςξσπ παμελίρςεπ ςξσ ρσμεδοίξσ, ςξ 
ξπξίξ είυε χπ κεμςοικϊ θέμα:  
―Customer Service ‐ Managing a 
challenging future”.  
Πάμχ ρε ασςϊ ςξ θέμα κλήθηκαμ μα  

 
 
 
 
 
 
 
 

καςαθέρξσμ ςιπ απϊφειπ και ςιπ   
εμπειοίεπ ςξσπ καςανιχμέμα ρςελέυη 
ςηπ ελλημικήπ αγξοάπ και ϊυι μϊμξ. 
Ο κ. Γιώογξπ Βαριλαοάπ, Ποϊεδοξπ 
ςξσ Διξικηςικξϋ σμβξσλίξσ ςξσ  
ΔΙΔΠ και Αμαπληοχςήπ Γεμικϊπ Διεσ-
θσμςήπ ςηπ Goody’s, καλχρϊοιρε 
ςξσπ ρσμμεςέυξμςεπ, κηοϋρρξμςαπ 
παοάλληλα ςημ έμαονη ςχμ εογα-
ριόμ ςξσ ρσμεδοίξσ, εμό η κ. Μάοθα 
Καμπύλη, Διεσθϋμςοια Μarketing 
και Δπικξιμχμίαπ ςηπ Mercedes‐Benz 
Δλλάπ, αμέλαβε ςξ γεμικϊ ρσμςξμι-
ρμϊ ςξσ ρσμεδοίξσ. 

 
―Creating Positive Experiences in 
Negative Situations – best practices 
and valuable insights‖  
 
Ποόςξπ αμέβηκε ρςξ βήμα ξ Dr. 
Morris Pentel, Ιδοσςήπ και Ποϊεδοξπ 
ςξσ Customer Experience Founda-
tion. 
 
Ο Dr. Morris Pentel έουεςαι καθημε-
οιμά αμςιμέςχπξπ με ςα εοχςήμαςα, 
ςξσπ ποξβλημαςιρμξϋπ και ςιπ αγχ-
μίεπ ςϊρξ ςχμ Customer Service 
Directors, ϊρξ και ςχμ ρςελευόμ 
ποόςηπ γοαμμήπ ςχμ ςμημάςχμ 
Customer Service, ϊπχπ: 
 

Πόπ διαυειοίζερςε πελάςεπ πξσ       
   δεμ αμςέυξσμ άλλξ, ρε μια ξικξ-   
   μξμία πξσ δεμ αμςέυει άλλξ; 
 

Customer Service - Managing a Challenging Future 

7ξ Δλλημικό σμέδοιξ Κξοστήπ 
ρςημ Δνσπηοέςηρη Πελαςώμ 

Dr. Morris Pentel 
Customer Experience Foundation  

ΠΔΡΙΔΦΟΜΔΝΑ 

7ξ Δλλημικό σμέδοιξ Κξοστήπ 

    ρςημ Δνσπηοέςηρη Πελαςώμ 
 

Καλχρξοίζξσμε 1 Νέξ Μέλξπ 
            

5η Δθμική Δβδξμάδα Δνσπηοέςη-

ρηπ Πελαςώμ 

Μάοθα Καμπύλη,                                             
Διεσθϋμςοια Μarketing και Δπικξιμχμίαπ   
Mercedes‐Benz Δλλάπ, σμςξμίρςοια σμεδοίξσ 
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Πόπ διαποαγμαςεϋερςε με πελάςεπ 
ρε καθσρςέοηρη πληοχμόμ ή ενϊ-
τληρηπ; 

Με πξιξσπ ςοϊπξσπ μα ρςαθείςε 
δίπλα ρε μια ξογάμχρη ςοασμαςι-
ρμέμη απϊ ςιπ μειόρειπ; 

Πόπ μα ανιξπξιήρεςε trends και 
best practices απϊ ςξ ενχςεοικϊ 
για μα δημιξσογήρεςε έμα μέξ 
ϊοαμα, πξσ μα σπξρςηοίνει ςιπ 
καθημεοιμέπ ποξρπάθειεπ ςηπ ξο-
γάμχρήπ ραπ ςξ μέξ υοϊμξ; 

Πόπ μα ρσμευίρεςε μα επιδιόκεςε 
ςη δημιξσογία θεςικόμ εμπειοιόμ 
ςχμ πελαςόμ ραπ, ρε έμα αομηςικϊ 
πεοιβάλλξμ; 

Με πξιεπ ςευμικέπ και μικοέπ και-
μξςξμίεπ θα μπξοέρεςε μα μεςα-
ςοέφεςε ςιπ αδσμαμίεπ ςηπ ξογά-
μχρήπ ραπ (ϊπχπ καθσρςέοηρη 
ρςξ υοϊμξ αμςαπϊκοιρηπ) ρε μέξ 
ϊτελξπ ςχμ πελαςόμ ραπ; 

Πόπ μα δικαιξλξγήρει καμείπ μια 
επέμδσρη ρε πεοιρρϊςεοξ perso-
nalization ρε επξυέπ ραμ κι ασςέπ; 

Με πξιξ ρυεδιαρμϊ και ρσμςξμιρμϊ 
θα εναρταλίρεςε ςημ εσθσγοάμ-
μιρη ςχμ δοαρςηοιξςήςχμ Cus-
tomer Service με ςξσπ γεμικϊςε-
οξσπ εςαιοικξϋπ ρςϊυξσπ Πχλήρε-
χμ και κεοδξτξοίαπ; 

Πϊρη έμταρη μα δόρεςε ρςημ επι-
δίχνη Πιρςϊςηςαπ, πϊρη ρςη δια-
κοάςηρη (customer retention) και 
πϊρη ρςημ ποξρέλκσρη μέχμ πε-
λαςόμ ρςξ επϊμεμξ Πλάμξ Δοά-
ρηπ; 

Πόπ μα διαςσπόρεςε ρςϊυξσπ πξσ 
μα κιμηςξπξιήρξσμ ςημ ξογάμχρή 

ραπ και ρσμάμα μα είμαι ετικςξί; 

Πόπ μα επιλένεςε ςξσπ πελάςεπ 
ςξσπ ξπξίξσπ ανίζει μα επιδξςήρε-
ςε με ςημ ποξξπςική μακοξυοϊμιαπ 
Πιρςϊςηςαπ; 

 
Ο Dr. Pentel ερςίαρε ρςιπ ςακςικέπ 
πξσ ακξλξσθξϋμςαι για ςη ρσγκοϊ-
ςηρη μιαπ επιςσυημέμηπ εςαιοικήπ 
ρςοαςηγικήπ ρε πεοίξδξ γεμικεσμέ-
μηπ κοίρηπ αλλά και ςα κοιςήοια πξσ 
ποέπει μα λαμβάμξμςαι σπ’ ϊφιμ για 
ςη διαμϊοτχρή ςηπ. 
Δπίρηπ, αματέοθηκε ρε ρσγκεκοιμέ-
μεπ αματξοέπ αμαδεικμϋξμςαπ ςϊρξ 
ρε θεχοηςικϊ, ϊρξ και ρε ποακςικϊ 
επίπεδξ ςημ αμαγκαιϊςηςα ςηπ δια-
μϊοτχρηπ ρϋγυοξμχμ ποακςικόμ 
ρςημ ενσπηοέςηρη, πξσ απξςελξϋμ 
καθξοιρςικϊ παοάγξμςα ρςημ εςαιοι-
κή επιβίχρη ρε καιοξϋπ κοίρηπ.  
Δίςε αμήκεςε ρςξμ ςοαπεζικϊ κλάδξ, 
είςε ρςιπ ςηλεπικξιμχμίεπ, είςε ρςξ 
λιαμεμπϊοιξ, είςε ρςξμ αρταλιρςικϊ 
κλάδξ, είςε ρςη Βιξμηυαμία, είςε ρςιπ 
Τπηοερίεπ, ξ Dr. Morris Pentel πα-
οξσρίαρε ρςξιυεία και εμπειοίεπ, 
πξσ είμαι πξλϋςιμξ ετϊδιξ ρςξ ρυε-
διαρμϊ και ςημ σλξπξίηρη δοάρεχμ 
για ςξ 2013.  
Οι ρσμβξσλεσςικέπ σπηοερίεπ ςξσ 
είμαι πεοιζήςηςεπ και ρςξ πελαςξλϊ-
γιϊ ςξσ ρσγκαςαλέγξμςαι επιυειοή-
ρειπ ϊπχπ ξι Barclays, Cable & Wire-
less, BT (British Telecoms), Lloyds 
TSB Bank, Virgin Atlantic, Accenture 
και Deloitte. 

―Ο Έλλημαπ Καςαμαλχςήπ ρςξ Καςό-
τλι ςξσ 2013”  
 
ςη ρσμέυεια ακξλξϋθηρε η παοξσ-
ρίαρη ςηπ κ. Ξέμιαπ Κξϋοςξγλξσ, 
Ποϊεδοξπ και Διεσθϋμξσρα ϋμβξσ-
λξπ ςηπ Focus Bari. 
 
Καςαγοάτξμςαπ και εομημεϋξμςαπ 
ςιπ βαθιέπ και οιζικέπ αλλαγέπ πξσ 
διαδοαμαςίζξμςαι ρςη υόοα μαπ εδό 
και ςοία υοϊμια, εμςξπίζξσμε ϊςι: 
Κας’ αουήμ η μεγάλη μεςαβξλή δεμ 
είμαι μϊμξ ρςημ Δλλάδα, ατξοά 
ϊλξμ ςξμ πλαμήςη, μιαπ και η ςευμξ-
λξγία ρςημ καθημεοιμϊςηςα και ςα 
social media έυξσμ τέοει ςεοάρςιεπ 
αλλαγέπ ρςξμ ςοϊπξ πξσ ξι 

άμθοχπξι επικξιμχμξϋμ, εμημεοό-
μξμςαι, αγξοάζξσμ και ςελικά… 
ζξσμ!  Αλλάζει ςξ καςαμαλχςικϊ και 
επιυειοημαςικϊ μξμςέλξ, μεςαςξπίζξ-
μςαι ξι ςξμείπ ενειδίκεσρηπ και βαοϋ-
ςηςαπ μέρα και ένχ απϊ ςιπ επιυειοή-
ρειπ, καςαογείςαι η «γεχγοατία»! 
ήμεοα ρςημ Δλλάδα, ξι δϋξ ρςξσπ 
ςοειπ  είμαι υοήρςεπ internet, πάμχ 
απϊ ςα μιρά μξικξκσοιά διαθέςξσμ 
εσοσζχμική ρϋμδερη και ρυεδϊμ ξ 
έμαπ ρςξσπ δϋξ Έλλημεπ έυει ποξτίλ 
ρε ςξσλάυιρςξμ έμα κξιμχμικϊ δίκςσ-
ξ. Παοάλληλα, ρςημ Δλλάδα η ξικξ-
μξμική κοίρη διεσοϋμεςαι ρε ϊλα ςα 
επίπεδα (κοίρη πξλιςική, κοίρη ςχμ 
πξλιςικόμ, κοίρη ανιόμ και μακοϊ-
υοξμα παγιχμέμχμ απϊφεχμ και 
ποξςϋπχμ): ϊλα αλλάζξσμ και επα-
μαποξρδιξοίζξμςαι και ξςιδήπξςε 
«τάμςαζε» ελκσρςικϊ, ρήμεοα μξιά-
ζει πεπαλαιχμέμξ. 
Ήδη απϊ ςξ 2009/2010, ξι Έλλημεπ 
καςαμαλχςέπ νεκίμηραμ ςιπ πεοικξ-
πέπ πξσ ρςαδιακά καλϋπςξσμ ϊλξσπ 
ςξσπ ςξμείπ διαβίχρηπ, πέοα απϊ 
εκείμα πξσ κάπξςε έμξιαζαμ 
«πεοιςςά». Σα είδη ςχμ δαπαμόμ 
επαμαποξρδιξοίζξμςαι, έυξμςαπ α-
τήρει ρςα απαοαίςηςα μϊμξ ςα πξλϋ 
«βαρικά» (λξγαοιαρμξί, τϊοξι, ςοϊ-
τιμα) και μεςακσλόμςαπ ρςα «ετ’ 
ϊρξμ μπξοό» ακϊμα και δαπάμεπ 
πξσ ρυεςίζξμςαι με ςημ εκπαίδεσρη 
ςχμ παιδιόμ! 
ςαδιακά ϊλξι αμεναιοέςχπ έυξσμ 
κάμει πεοικξπέπ και μάλιρςα ρυεδϊμ 
καθξλικά επειδή έυξσμ ποαγμαςική 
πςόρη ςηπ αγξοαρςικήπ ςξσπ δϋμα-
μηπ και ςξσ ειρξδήμαςϊπ ςξσπ και ϊυι 
ποξληπςικά. Παοάλληλα, άλλανε 
άοδημ η μξξςοξπία και η ρςάρη απέ-
μαμςι ρςημ καςαμάλχρη: ξι καςαμα-

Dr. Morris Pentel, Ιδοσςήπ και Ποϊεδοξπ 
Customer Experience Foundation 

Ξέμια Κξύοςξγλξσ  
Focus Bari  

Ξέμια Κξύοςξγλξσ, Ποϊεδοξπ και     
Διεσθϋμξσρα ϋμβξσλξπ FOCUS BARI  
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λχςέπ ρήμεοα δεμ φχμίζξσμ, είςε 
επειδή δεμ έυξσμ ςα υοήμαςα, είςε 
επειδή δεμ έυξσμ ςη διάθερη. Έυξσμ 
γίμει ιδιαίςεοα επιλεκςικξί, φάυμξσμ 
πάοα πξλϋ για ςξ καλϋςεοξ ―deal‖ 
ακϊμα κι αμ ποϊκειςαι για μικοέπ 
αγξοέπ και ταίμεςαι ϊςι έυει ςελειό-

ρει ξοιρςικά ςξ «κσμήγι ςχμ αγαθόμ 
και ςξσ luxury». Σέλξπ, ταίμεςαι ϊςι 
εκςϊπ απϊ ςημ καςαμαλχςική ρσμπε-
οιτξοά, ξι Έλλημεπ πξλίςεπ μπαί-
μξσμ ρε μια μέα μξξςοξπία: επιδει-
κμϋξμςαπ ρημαμςικά μεγαλϋςεοη 
χοιμϊςηςα απϊ ςξσπ κσβεομόμςεπ 

(μσμ, ποόημ, εμ δσμάμει). Δίμξσμ 
μεγάλη ποξςεοαιϊςηςα ρςημ εογαρία, 
ρςημ απξςαμίεσρη, ρςημ σγεία, ρςημ 
ξικξγέμεια και ρςημ ποξρχπική ςξσπ 
αμάπςσνη, με 54% μα δηλόμει ϊςι 
επιθσμεί «μα πάοει ςημ εσθϋμη ςηπ 
ζχήπ ςξσ ρςα υέοια ςξσ»! 

Έμςξμξ και δσμαμικϊ εμδιατέοξμ 
επέδειναμ ξι ςέρρεοιπ ρσμμεςέυξμςεπ 
πξσ πήοαμ μέοξπ ρςξ ―Panel ςχμ 
Γεμικόμ Διεσθσμςόμ‖, πξσ ρσμςϊμι-
ρε ξ κ. Δημήςοηπ Παπαμικηςόπξσ-
λξπ, Διεσθϋμχμ ϋμβξσλξπ ςηπ            
RESPONSE S.A. 
 
Η κ. Βεμεςία Κξσρία, Διεσθϋμξσρα 
ϋμβξσλξπ ςηπ ManpowerGroup, ξ 
κ. Γεώογιξπ Βαριλάκξπ, Διεσθϋμχμ 
ϋμβξσλξπ ςηπ Diversey Hellas, ξ κ. 
Παμαγιώςηπ Κξμςξλέχμ, Γεμικϊπ 
Διεσθσμςήπ ςηπ G4S και ξ κ. Ιχάμ-
μηπ Μίυξπ, Διεσθϋμχμ ϋμβξσλξπ 
ςηπ Epsilon Net ρσζήςηραμ ςα ακϊ-
λξσθα: 
 

Απαοαίςηςα ρσρςαςικά για μία πε-
ςσυημέμη υέρη με ςξσπ Πελάςεπ 
μαπ καςά ςημ πεοίξδξ ςηπ κοίρηπ 
είμαι η Διατάμεια, η Διλικοίμεια, η 
Αρτάλεια, η Ανία πξσ δίμξσμε και 
παίομξσμε και πάμχ απ’ ϊλα ξι 
Αουέπ και ξι Ανίεπ πξσ διέπξσμ ςη 
υέρη. 

 

Δίμαι απαοαίςηςξ ξι Πχλήρειπ μαπ 
μα είμαι κεοδξτϊοεπ και για μα 
γίμει ασςϊ ποέπει ποόςα εμείπ μα 
δείνξσμε σμέπεια και Άοιρςη Δνσ-

πηοέςηρη ρςξμ πελάςη μαπ, ποξ-
ρπαθόμςαπ πάμχ απ’ ϊλα μα ςξμ 
ακξϋρξσμε και μα ςξμ καςαλάβξσ-
με. 

 

Δίμαι πιθαμϊμ μα επαμαποξρδιξοι-
ρςξϋμ ξι ―Όοξι‖ ςηπ υέρηπ με ςξμ 
πελάςη μαπ και πξλλέπ τξοέπ -αμ 
και είμαι απαοαίςηςξ- μα είμαρςε 
εσέλικςξι και μα ποξραομξζϊμαρςε 
ρςα δεδξμέμα ςηπ Αγξοάπ. Δίμαι 
πιθαμϊμ μα υοειαρςεί μα πάοξσμε 
και ―δϋρκξλεπ‖ απξτάρειπ αοκεί 
μα είμαι δίκαιεπ. 

 

ημαμςικϊπ παοάγξμςαπ επιςσυίαπ 
μαπ ρςιπ επιυειοήρειπ είμαι ξι 
Άμθοχπξί μαπ. Δίμαι απαοαίςηςξ 
μα επαμεομημεϋρξσμε ςξ Όοαμά 
μαπ, μα δξϋμε πόπ αιρθάμεςαι ξ 
κάθε Άμθοχπϊπ μαπ νευχοιρςά, 
μα δημιξσογήρξσμε έμα θεςικϊ 
κλίμα Ρεαλιρςικήπ Αιριξδξνίαπ 
και μα πιρςέφξσμε ϊςι ―ΜΑΕΙ θα 
ςα καςατέοξσμε‖. 

 
Για μα γίμξσμ ϊλα ςα αμχςέοχ 
υοειάζεςαι μα έυξσμε ρε ϊλεπ ςιπ 
θέρειπ, αμθοόπξσπ πξσ ξ καθέμαπ 
μα είμαι ποαγμαςικϊπ Ηγέςηπ ρςξ 
υόοξ 
ςξσ! 

CEO's Πάμελ: Αμόςαςα Διεσθσμςικά ρςελέυη καςαθέςξσμ ςιπ εμπειοίεπ ςξσπ, απϊ ςημ ξογάμχρη διαυείοιρηπ πελα-

ςόμ και ςξσπ επικεταλήπ Μάμαςζεοπ για ςξ κσμήγι ςχμ δεικςόμ και ρςϊυχμ   

Δημήςοηπ Παπαμικηςόπξσλξπ 
Διεσθϋμχμ ϋμβξσλξπ,             
RESPONSE S.A. 

Παμαγιώςηπ Κξμςξλέχμ,  
Γεμικϊπ Διεσθσμςήπ G4S 

Γεώογιξπ Βαριλάκξπ,          
Διεσθϋμχμ ϋμβξσλξπ                  
Diversey Hellas 

Ιχάμμηπ Μίυξπ,                               
Διεσθϋμχμ ϋμβξσλξπ Epsilon Net  

Βεμεςία Κξσρία,           
Διεσθϋμξσρα ϋμβξσλξπ   
ManpowerGroup 
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Ο κ. Γιόογξπ Παμηγσοάκηπ, 
Kαθηγηςήπ ςξσ Οικξμξμικξϋ Παμεπι-
ρςημίξσ Αθημόμ και Μέλξπ ςξσ Δ.. 
ςξσ ΔΙΔΠ, νεκίμηρε ςημ ξμιλία ςξσ με 
ςίςλξ, ―Ποόςαρη Δκπαίδεσρηπ ΔΙΔΠ” 
παοξσριάζξμςαπ ςξσπ ςξμείπ ρςξσπ 
ξπξίξσπ δοαρςηοιξπξιείςαι ςξ ΔΙΔΠ 
και ςημ αμάγκη για μια μέα δοάρη 
πξσ θα ατξοά ρςξ κξμμάςι ςηπ Δκ-
παίδεσρηπ και ςηπ Πιρςξπξίηρηπ, με 
ρκξπϊ μα καλστθξϋμ ξι ρϋγυοξμεπ 
αμάγκεπ ςηπ επιυείοηρηπ ρςξ ςϊρξ 

αμςαγχμιρςικϊ πεοιβάλλξμ πξσ λει-
ςξσογεί! 
Η αμαγκαιϊςηςα για Δκπαίδεσρη έυει 
μα κάμει με ςα ενήπ: 

Η ρχρςή ενσπηοέςηρη πελάςη δεμ 
ποξκϋπςει, καλλιεογείςαι 

Απαιςεί ςημ αμάπςσνη ιδιαίςεοχμ 
δενιξςήςχμ, ικαμξςήςχμ και   
ρσμπεοιτξοώμ 

Τπάουει άμερη ρυέρη μεςανύ ςηπ 
επέμδσρηπ ρε ενσπηοέςηρη πε-
λαςώμ και Return on Investment 
– ROI (έοεσμα ICS, 2011) 

Σα ρςελέυη αμαδεικμϋξμςαι ρε 
ποχςαουικξύπ τξοείπ διξίκηρηπ 
ςηπ εμπειοίαπ ςξσ πελάςη 

Κοίριμξ ρημείξ η παοξυή εναιοεςι-
κήπ εμπειοίαπ ρε κάθε επατή με 
ςξμ πελάςη 

Απαοαίςηςη ποξωπϊθερη η εμιαία 
και ρσμεπήπ εικϊμα ςηπ επιυείοη-
ρηπ ρςα μάςια ςξσ πελάςη. 

 
ςόυξπ ςξσ Ποξγοάμμαςξπ είμαι η 
παοξυή ενειδικεσμέμχμ γμόρεχμ 
για ςημ πξλσδιάρςαςη έμμξια ςηπ 
ενσπηοέςηρηπ ςξσ πελάςη.  
Σξ όοαμα ςξσ ΔΙΔΠ είμαι η δημιξσο-
γία ρςελευόμ, ςα ξπξία θα είμαι ρε 
θέρη μα μπξοξϋμ μα καςαμξήρξσμ 
και μα αμςαπξκοιθξύμ απξςελερμα-
ςικά ρςιπ ποξκλήρειπ πξσ ρσμεπά-
γεςαι η ξογάμχρη και η διξίκηρη 

μίαπ επιυείοηρηπ. 
Απόςεοξπ ρςϊυξπ ςξσ εκπαιδεσςικξϋ 
ποξγοάμμαςξπ είμαι μα ρσμβάλει 
θεςικά ρςη ρσμξλική απόδξρη ςηπ 
επιυείοηρηπ και ϊλα ασςά με ςημ 
εμπειοία και ςξ κϋοξπ ςξσ Οικξμξμι-
κξϋ Παμεπιρςημίξσ Αθημόμ.  
 
Αμαμεμόμεμα Οτέλη 

Δμημέοχρη εογαζξμέμχμ ρυεςικά 
με ςιπ μέεπ ςάρειπ ρε αμςικείμεμα 
πξσ άπςξμςαι ςχμ καθημεοιμόμ 
ςξσπ δοαρςηοιξςήςχμ 

Μεςάδξρη «εογαλείχμ» για διεσ-
θσμςική αμάλσρη και δοάρη 

Δνξικείχρη εογαζξμέμχμ με ςξ 
μεςαρυημαςιρμϊ ςηπ θεχοίαπ ρε 
ποακςική 

Δμίρυσρη ςηπ δέρμεσρηπ ςχμ εογα-
ζξμέμχμ ποξπ ςημ επιυείοηρη 

Δσμαςϊςηςα διάδοαρηπ και ρσμεο-
γαρίαπ μεςανϋ εογαζξμέμχμ ρε 
διατξοεςικά ςμήμαςα ςηπ επιυεί-
οηρηπ 

σμβξλή ρςη μεγιρςξπξίηρη ςηπ 
απξςελερμαςικϊςηςαπ ςηπ επιυεί-
οηρηπ 

Κεμςοικά ελεγυϊμεμη εκπαίδεσρη 
με ποξραομξρμέμξ σλικϊ ρςιπ   
απαιςήρειπ κάθε επιυείοηρηπ.  

 
  

"Natural Language Understanding 
and the dawn of the new era in Self 
Care" 
 
Ο κ. Ιχάμμηπ Νικξλαίδηπ CCO ςηπ  
Omilia, παοξσρίαρε ςημ πξοεία ςηπ 
ςευμξλξγίαπ IVR μέρα ρςιπ ςελεσςαί-
επ δεκαεςίεπ, καθόπ και ςη μεςαμϊο-
τχρη ςχμ τχμηςικόμ πσλόμ ενσπη-
οέςηρηπ πελαςόμ πξσ τέομει η   
ςευμξλξγική ενέλινη ςχμ ρσρςημά-
ςχμ NLU.   
Η ςευμξλξγία IVR ενελίρρεςαι ρσμε-

υόπ ςιπ ςελεσςαίεπ δεκαεςίεπ και ρή-
μεοα η ςευμξλξγία NLU (Natural 
Language Understanding) αουίζει 
ρςαδιακά μα δείυμει ϊςι είμαι δσμα-
ςϊμ μα αμςικαςαρςαθξϋμ ςα ρσρςή-
μαςα DTMF (αμαγμόοιρη ςξμικόμ 
ρημάςχμ) και ASR (αμαγμόοιρη λέ-
νεχμ κλειδιόμ) με ποαγμαςικξϋπ 
virtual customer care agents, ξι ξ-
πξίξι θα μπξοξϋμ μα ενσπηοεςξϋμ 
άμερα ςξ κξιμϊ υχοίπ ςημ αμάγκη 
ςηπ πεοιήγηρηπ μέρα απϊ ρειοέπ 
διαδξυικόμ μεμξϋ, ξι ξπξίεπ και μέ-
υοι ρήμεοα ήςαμ βαρικϊ εμπϊδιξ ρςη 
υοήρη ςχμ ασςξμαςξπξιημέμχμ δια-
δικαριόμ self service πξσ ϊλα ςα 
customer care portals ποξρέτεοαμ 
μέρα απϊ ςα κέμςοα ςηλετχμικήπ 
ενσπηοέςηρηπ πελαςόμ ςξσπ.  
 
Όμχπ η ςευμξλξγία NLU δεμ ρςαμαςά 
εκεί, καθόπ γίμεςαι δσμαςή η ασςξ-
μαςξπξίηρη πξλλόμ άλλχμ διαδοα-

ρςικόμ διαδικαριόμ ειρεουϊμεμχμ ή 
ενεουϊμεμχμ επικξιμχμιόμ με πελά-
ςεπ, ϊπχπ τχμηςικόμ σπεμθσμίρεχμ 
(interactive voice alerts),           
ασςξμαςξπξιημέμχμ ποξςάρεχμ πχ-
λήρεχμ up-selling & cross selling, 
καθόπ και μεςοήρεχμ ικαμξπξίηρηπ 
κξιμξϋ (NPS Scoring).  
 
Η ςευμξλξγία NLU αλλάζει λξιπϊμ ςξ 
οϊλξ ςξσ agent και αταιοόμςαπ κά-
θε ςι επαμαληπςικϊ και ασςξμαςξ-
πξιήρημξ ςξσ επιςοέπει μα επικε-
μςοχθεί ρςιπ πχλήρειπ και ςη 
"διάρχρη πελαςόμ" (customer res-
cue), αλλάζξμςαπ έςρι και ςη τϋρη 
και ςη τιλξρξτία ςξσ ρϋγυοξμξσ 
call centre, αλλά και ςημ αμςιμεςό-
πιρή ςξσ χπ κέμςοξ κέοδξσπ ρε αμςι-
διαρςξλή με ςα παοαδξριακά call 
centers, ςα ξπξία αμςιμεςχπίζξμςαμ 
χπ κέμςοα κϊρςξσπ.  

 

Γεώογιξπ Παμηγσοάκηπ,                         
Καθηγηςήπ Οικξμξμικξύ Παμεπιρςημίξσ    
Αθημώμ, Μέλξπ ςξσ Δ.. ΔΙΔΠ  

Ιχάμμηπ Νικξλαίδηπ,                               
CCO Omilia 
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Μία ιδιαίςεοα εμδιατέοξσρα ρσζήςη-
ρη έλαβε υόοα μεςανϋ ςχμ ρσμμεςε-
υϊμςχμ ςξσ πάμελ, κ. Μάοκξσ  
Υοαγκξσλόπξσλξσ, Αμόςαςξσ Γεμι-
κξϋ Διεσθσμςή Πχλήρεχμ και Mar-
keting INTERAMERICAN, κ. ςέλιξσ 
Πιοπιμιά, Διεσθσμςή Λιαμικήπ Σοαπε-
ζικήπ και Marketing HSBC BANK,  
κ. ξτίαπ Δέδε, Δπικεταλήπ ςηπ 
Διεϋθσμρηπ Δνσπηοέςηρηπ Πελαςόμ 
ςεγαρςικόμ, Καςαμαλχςικόμ δαμεί-
χμ και πιρςχςικόμ καοςόμ  
EUROBANK Cards, κ. Αμςχμίαπ 
Μαύοξσ, Διεσθϋμςοιαπ Αμθοόπιμξσ 
Δσμαμικξϋ LEROY MERLIN,  
κ. Αλενίαπ Οοταμξσδάκη, Director 
Contact Center ICAP και κ. πύοξσ 
Φοιρςξτίδη, Διεσθσμςή Δνσπηοέςη-
ρηπ Πελαςόμ CYTA Δλλάδξπ.  
Ση ρσζήςηρη ρσμςϊμιρε η κ. άμςσ 
Φειλαδάκη, Διεσθϋμςοια Δνσπηοέςη-
ρηπ Οικιακόμ Πελαςόμ και Μικοξμε-
ραίχμ Δπιυειοήρεχμ ΟΣΔ - COSMOTE.  
 
ε μία επξυή ϊπξσ ξι επιπςόρειπ ςηπ 
ξικξμξμικήπ κοίρηπ  είμαι εμταμείπ 
ρε ϊλα ςα επίπεδα ςηπ ζχήπ μαπ, η 
αμάγκη αλλαγήπ ταμςάζει απαοαίςη-
ςη ϊρξ πξςέ. 
 
Με κξιμϊ ϊοαμα, νεκάθαοεπ ρςοαςη-
γικέπ, κξιμή κξσλςξϋοα, καλλιεο-
γξϋμε ξοάμαςα και ανίεπ, εσθσ-
γοαμμίζξμςαπ ςξ ρϋμξλξ ςχμ λει-
ςξσογιόμ μαπ ρςημ καςεϋθσμρη  
 

σπέοβαρηπ ςχμ ποξρδξκιόμ ςξσ 
πελάςη. 
 
Ακξϋμε ποξρεκςικά ςξσπ αμθοόπξσπ 
και ςξσπ πελάςεπ μαπ, ατξσγκοαζϊ-
μαρςε ςιπ ςάρειπ ςηπ αγξοάπ, ερςιά-
ζξσμε ρςιπ θεςικέπ εμπειοίεπ, ενα-
ρταλίζξσμε ςα βέλςιρςα δσμαςά  
απξςελέρμαςα.  
 
Με ςημ ξοθξλξγική υοήρη ςχμ μέχμ 
ςευμξλξγιόμ εμιρυϋξσμε ςα εμαλ-
λακςικά καμάλια ενσπηοέςηρηπ,  
διεσκξλϋμξμςαπ ςξσπ πελάςεπ μαπ 
και μειόμξμςαπ ςα κϊρςη, αμα-
γμχοίζξμςαπ ϊμχπ ρε κάθε πεοί-
πςχρη ςημ αμάγκη και ςη ρημαρία 
ποξρχπικήπ επατήπ. 

Πάμελ Διεσθσμςώμ: Έμπειοξι Διεσθσμςέπ Δνσπηοέςηρηπ Πελαςόμ μιλξϋμ και αμςαλλάρρξσμ βιόμαςα, απϊφειπ και 

ιδέεπ για ςημ αμςιμεςόπιρη ςχμ καθημεοιμόμ ποξβλημάςχμ  

άμςσ Φειλαδάκη, Διεσθϋμςοια Δνσπηοέ-
ςηρηπ Οικιακόμ Πελαςόμ και Μικοξμεραί-
χμ Δπιυειοήρεχμ ΟΣΔ - COSMOTE 

Μάοκξπ Υοαγκξσλόπξσλξπ,              
Αμ. Γεμικϊπ Διεσθσμςήπ Πχλήρεχμ    
και Marketing INTERAMERICAN 

Αλενία Οοταμξσδάκη,                 
Director Contact Center 
ICAP  

Αμςχμία Μαύοξσ,                        
Διεσθϋμςοια Αμθοόπιμξσ              
Δσμαμικξϋ LEROY MERLIN 

ξτία Δέδε, Δπικεταλήπ ςηπ Διεϋθσμρηπ 
Δνσπηοέςηρηπ Πελαςόμ ςεγαρςικόμ,   
Καςαμαλχςικόμ δαμείχμ και πιρςχςικόμ 
καοςόμ EUROBANK Cards 

ςέλιξπ Πιοπιμιάπ, Διεσθσμςήπ        
Λιαμικήπ Σοαπεζικήπ και    
Marketing  HSBC BANK 

πύοξπ Φοιρςξτίδηπ,            
Διεσθσμςήπ Δνσπηοέςηρηπ  
Πελαςόμ CYTA Δλλάδξπ 

 

ΦΟΡΖΓΟΙ ΤΝΔΔΡΙΟΤ ΤΠΟΣΖΡΙΚΣΖ 

ΦΟΡΖΓΟ ΔΙΔΡΜΖΝΔΙΑ  

ΦΟΡΖΓΟ ΔΚΣΤΠΩΔΩΝ 
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Καλχρξοίζξσμε 1 Νέξ Μέλξπ 

Η Data Communication A.E. ιδοϋθηκε ςξ 
1987 και ρσγκαςαλέγεςαι μεςανϋ ςχμ μεγα-
λσςέοχμ ελλημικόμ εςαιοιόμ πληοξτξοι-
κήπ ϊρξμ ατξοά ρςιπ εγκαςαρςάρειπ ςσπξ-
πξιημέμξσ λξγιρμικξϋ για επιυειοήρειπ ςξσ 
ιδιχςικξϋ και δημϊριξσ ςξμέα, καθόπ και 
λξγιρςικά γοατεία, έυξμςαπ διαθέρει πάμχ 
απϊ 36.000 ποξγοάμμαςα ρε πεοιρρϊςε-
οξσπ απϊ 18.000 πελάςεπ. Απαρυξλεί 100 
έμπειοα ρςελέυη ρςα κεμςοικά γοατεία ςηπ 
ρςημ Αθήμα και ρςα σπξκαςαρςήμαςά ςηπ 
ρςη Θερραλξμίκη και ρςημ Πάςοα εμό ςξ 
δίκςσξ διαμξμήπ ςχμ ποξψϊμςχμ ςηπ πεοι-
λαμβάμει πεοιρρϊςεοξσπ απϊ 100 πιρςξπξι-
ημέμξσπ για ςημ ςευμξγμχρία ςξσπ ρσμεο-
γάςεπ παμελλαδικά.  
Η Data Communication δοαρςηοιξπξιείςαι 
ρε 2 ςξμείπ αμάπςσνηπ λξγιρμικξϋ: 
 
Λξγιρμικό για Δπιυειοήρειπ, Οογαμιρμξύπ 
και Λξγιρςικά Γοατεία: αμαπςϋρρει και 
ποξχθεί ςιπ καςανιχμέμεπ ρςημ αγξοά 
εταομξγέπ ρϋγυοξμηπ ςευμξλξγίαπ Win Era 
ERP (Λξγιρςική και Δμπξοική διαυείοιρη), 
Premium HRM (Μιρθξδξρία και Διαυείοιρη 
Αμθοόπιμξσ Δσμαμικξϋ), Academia Finan-
cials (εταομξγέπ για Λξγιρςικά Γοατεία), 
DC e-Shop ( Ηλεκςοξμικϊ Δμπϊοιξ), DC 
Retail (διαυείοιρη Καςαρςημάςχμ Λιαμι-
κήπ), Business Analysis (Βusiness 
Ιntelligence system). 
 
Διεθμέπ Δπιυειοηριακό Λξγιρμικό ςηπ 
Microsoft: η Data Communication έυει 
ρσμάφει απϊ ςξ 2004 ρςοαςηγική ρσμεογα-
ρία με ςη Microsoft χπ Μicrosoft Gold Cer-
tified Partner παοέυξμςαπ ειδικέπ λϋρειπ 
για επιυειοήρειπ ρςημ ελλημική και διεθμή 
αγξοά υοηριμξπξιόμςαπ χπ πλαςτϊομεπ ςα 
ρσρςήμαςα Microsoft Dynamics NAV 
(ποόημ Νavision) και Microsoft Dynamics 
CRM. Αμέπςσναμ, ειδικά για ςιπ Δλλημικέπ 
επιυειοήρειπ, ςξ InnovEra ERP ςξ ξπξίξ, 
βαριρμέμξ ρςξ Microsoft Dynamics NAV, 
είμαι ςξ 1ξ λξγιρμικϊ ρε Δλλάδα, Κεμςοική 
και Αμαςξλική Δσοόπη πξσ έλαβε ςημ αμό-
ςαςη ςιμηςική διάκοιρη ςηπ Microsoft: Cer-
tified for Microsoft Dynamics (CFMD). Αμέ-
πςσναμ επίρηπ εταομξγέπ για κάθεςεπ αγξ-
οέπ ϊπχπ εμέογειαπ, μασςικόμ ποακςξοεί-
χμ, διαυείοιρηπ έογχμ κ.α. 
Η Data Communication είμαι η μξμαδική 
εςαιοεία ρςημ Δλλάδα πξσ έυει υαοακςηοι-
ρθεί χπ Gold Partner ρςξ Microsoft Dynam-
ics CRM ρςημ πλαςτϊομα ςξσ ξπξίξσ έυξσμ 
αμαπςϋνει ςημ ειδική εταομξγή Pharma 
CRM πξσ απεσθϋμεςαι ρε ταομακεσςικέπ 
επιυειοήρειπ, καθόπ και εταομξγέπ για ςιπ 
επιυειοήρειπ τχςξβξλςαψκόμ και εμέογει-
απ, ξογάμχρηπ ρσμεδοίχμ κ.α.   
Για ςη ρσμεογαρία ςηπ με ςη Microsoft η 

Data Communication έυει ςιμηθεί ρε Πα-
γκϊρμια σμέδοια με πξλλέπ διακοίρειπ 
ϊπχπ: Small Business Partner Specialist of 
the Year (2008), In de pendent Software 
Vendor (ISV) of the Year Finalist Central & 
Eastern Europe (2009 και 2010), Microsoft 
Dynamics President's Club member. 
Η επιςσυημέμη και ρσμευόπ αμξδική πξοεία 
ςηπ Data Communication ρςα 25 υοϊμια 
λειςξσογίαπ ςηπ βαρίζεςαι ρε δϋξ ρημαμςι-
κξϋπ παοάγξμςεπ: ςημ ανιξπιρςία ςξσ λξγι-
ρμικξϋ πξσ αμαπςϋρρει και ςημ πξιϊςηςα 
ςχμ σπηοεριόμ σπξρςήοινηπ ςχμ πελαςόμ 
ςηπ. Η απϊλσςη ικαμξπξίηρη ςξσ πελάςη 
ήςαμ και είμαι ρςη Data Communication ςξ 
κλειδί ςηπ εςαιοικήπ επιςσυίαπ και ξ ακοξ-
γχμιαίξπ λίθξπ ςηπ πξλιςικήπ ρσγκοάςηρηπ 
ςηπ πελαςειακήπ βάρηπ και ποξρέλκσρηπ 
μέχμ πελαςόμ. Η πξλιςική πξιϊςηςαπ ςηπ 
Data Communication έυει πιρςξπξιηθεί, 
ήδη απϊ ςξ έςξπ 2000, καςά TUV CERT ISO 
9001 καλϋπςξμςαπ ςξ ρϋμξλξ διαδικαριόμ 
ρυεδιαρμξϋ, αμάπςσνηπ, διάθερηπ, ρσμςή-
οηρηπ και σπξρςήοινηπ ςχμ εταομξγόμ 
λξγιρμικξϋ. Δπιθσμία δεμ είμαι μα είμαι 
απλά ποξμηθεσςήπ λξγιρμικξϋ αλλά ξ 
έμπιρςξπ ρϋμβξσλξπ ςξσ πελάςη ϊρξμ ατξ-
οά ρςα θέμαςα πξσ αμςιμεςχπίζει ρε ρυέρη 
με ςημ επιυείοηρή ςξσ και ειδικϊςεοα ςημ 
ξογάμχρη, ςημ πληοξτξοική, ςιπ σπξδξμέπ 
ΙΣ, ςη τξοξλξγική και εογαςική μξμξθερία 
καθόπ και ςη λξγιρςική.     
 
Η πελαςξκεμςοική τιλξρξτία ςηπ Data 
Communication εκδηλόμεςαι με ςημ άμερη 
αμςαπϊκοιρη ρςιπ απαιςήρειπ πξσ δημιξσο-
γξϋμ ξι μεςαβξλέπ ςηπ μξμξθερίαπ, καθόπ 
και ςιπ ρσμευείπ αμαβαθμίρειπ ςχμ εταομξ-
γόμ ρϋμτχμα με ςιπ ενελίνειπ ςηπ ςευμξλξ-
γίαπ και ςιπ αμάγκεπ ςηπ αγξοάπ. Σα ενειδι-
κεσμέμα και πιρςξπξιημέμα για ςημ ςευμξ-
γμχρία ςξσπ ρςελέυη, καθόπ και εκείμα 
ςξσ δικςϋξσ ρσμεογαςόμ, αμαλαμβάμξσμ 
ςημ σλξπξίηρη ςχμ έογχμ λξγιρμικξϋ, εμό 
ρςη ρσμέυεια ρςηοίζξσμ ςξμ πελάςη παοέ-
υξμςαπ σπηοερίεπ σπξρςήοινηπ ςηλετχμι-
κά, με υοήρη ςξσ Internet ή ρςιπ εγκαςα-
ρςάρειπ ςξσ πελάςη, δημιξσογόμςαπ ρυέ-
ρειπ μακοξυοϊμιαπ ρσμεογαρίαπ και εμπι-
ρςξρϋμηπ. Σξ Σμήμα Δνσπηοέςηρηπ Πελα-
ςόμ ποξρτέοει ςιπ σπηοερίεπ ςξσ 12 όοεπ 
ςημ ημέοα, 6 ημέοεπ ςημ εβδξμάδα ακϊμα 
και ςιπ Κσοιακέπ καςά ςημ πεοίξδξ αιυμήπ 
ςηπ δξσλειάπ ςχμ λξγιρςόμ υχοίπ επιπλέξμ 
κϊρςξπ για ςξμ πελάςη. Παοάλληλα γίμεςαι 
ποξρπάθεια αμαβάθμιρηπ ςχμ γμόρεχμ 
ςχμ πελαςόμ ςξσπ ρε θέμαςα λειςξσογίαπ 
ςχμ εταομξγόμ και για ςξ λϊγξ ασςϊμ 
έυξσμ αμαπςϋνει ειδικά ρεμιμάοια ςα ξπξία 
θέςξσμ ρςη διάθερη ςχμ εμδιατεοξμέμχμ, 
μέρα απϊ ςξ site ςηπ εςαιοίαπ, δχοεάμ. 
Πξλϋ ρσυμά επίρηπ διξογαμόμξσμ διαδοα-
ρςικά e-seminars για θέμαςα πξσ ζηςξϋμ ξι 
υοήρςεπ ςχμ εταομξγόμ ςξσπ.  
 
ε εοόςηρή μαπ αματξοικά με ςημ έμςανή 
ςξσπ ρςξ ΔΙΔΠ, μαπ δήλχραμ:   

«ςη Data Communication πιρςεϋξσμε ϊςι 
ςξ καλϊ εογαριακϊ πεοιβάλλξμ είμαι ίρχπ 
ξ ρημαμςικϊςεοξπ παοάγξμςαπ λειςξσογίαπ 
και αμςαμακλάςαι άμερα ρςιπ ρυέρειπ με 
ςξσπ πελάςεπ και ρσμεογάςεπ μεγιρςξπξι-
όμςαπ ςξ επίπεδξ πξιϊςηςαπ ςχμ ποξρτε-
οξμέμχμ σπηοεριόμ και ςημ ικαμξπξίηρη 
απϊ ασςέπ. Οι εςαιοικέπ ανίεπ πξσ διέπξσμ 
ςξ βοαβεσμέμξ εογαριακϊ μαπ πεοιβάλλξμ 
και ατξοξϋμ ρςιπ ρυέρειπ μεςανϋ ρσμαδέλ-
τχμ είμαι ξι ίδιεπ με ασςέπ πξσ υαοακςηοί-
ζξσμ ςιπ ρυέρειπ με ςξσπ ρσμεογάςεπ και 
ςξσπ πελάςεπ μαπ: τιλικϊςηςα, ανιξπιρςία, 
ρσμέπεια, πξιϊςηςα, καιμξςξμία. Με ξδηγϊ 
ςιπ ανίεπ μαπ υςίζξσμε ςη ρςοαςηγική, ςιπ 
πξλιςικέπ μαπ, ςιπ ρυέρειπ και ςιπ σπηοερίεπ 
μαπ. Οι ρϋγυοξμεπ, τιλικέπ ρςξμ εογαζϊμε-
μξ, μέεπ κςιοιακέπ εγκαςαρςάρειπ ςηπ εςαι-
οείαπ μαπ καθόπ και η ρσμευήπ ποξρπάθει-
α επιμϊοτχρηπ ςχμ εογαζξμέμχμ ρσμβάλ-
λει ρημαμςικά ρςη διαμϊοτχρη ςξσ καλξϋ 
εογαριακξϋ κλίμαςξπ και ςημ αμαβάθμιρη 
ςχμ επαγγελμαςικόμ δενιξςήςχμ ςχμ εο-
γαζϊμεμχμ. Ωπ απξςέλερμα ςχμ παοαπά-
μχ, η Data Communication βοαβεϋθη-
κε για ςξ εογαριακϊ ςηπ πεοιβάλλξμ ρςξ 
διαγχμιρμϊ Best Work Places επί 3 ρσμευϊ-
μεμεπ υοξμιέπ (2010, 2011 και 2012). 
 
Η Δςαιοική Κξιμχμική Δσθϋμη είμαι έμαπ 
ακϊμα ςξμέαπ δοαρςηοιξπξίηρηπ ςηπ Data 
Communication. Tα ποξβλήμαςα πξσ αμςι-
μεςχπίζει η ρϋγυοξμη ελλημική κξιμχμία 
είμαι πξλϋ ρημαμςικά και η εςαιοεία μαπ 
θέλει μα ρσμειρτέοει, καςά ςξ μέςοξ ςχμ 
δσμαςξςήςχμ ςηπ, ρςημ αμακξϋτιρη εσπα-
θόμ κξιμχμικόμ ξμάδχμ. Έςρι 
διξογαμόμoσμε κάθε υοϊμξ bazaar, ςξσ 
ξπξίξσ ςα έρξδα ποξξοίζξμςαι για κξιμχ-
τελείπ ρκξπξϋπ. Η εςαιοεία μαπ σπξρςηοί-
ζει ακϊμα ςξ Χαμϊγελξ ςξσ Παιδιξϋ, ποξ-
ρτέοει πεςοέλαιξ ρε μξρξκξμεία καθόπ 
ιμαςιρμϊ και τάομακα ρε ιδοϋμαςα πξσ 
έυξσμ αμάγκη.   
 
Η έμςανή μαπ ρςξ ΔΙΔΠ έουεςαι μα ρσμπλη-
οόρει ςη ρςοαςηγική μαπ ποξρήλχρη ρςη 
πξιξςική ενσπηοέςηρη πελαςόμ. Μέρχ ςχμ 
δοάρεχμ ςξσ Ιμρςιςξϋςξσ πιρςεϋξσμε ϊςι 
θα έυξσμε ςημ εσκαιοία μα εμπλξσςίρξσμε 
ςημ παλέςα ςχμ πξλιςικόμ μαπ ρε θέμαςα 
ενσπηοέςηρηπ, καθόπ και μα μξιοαρςξϋμε 
ςιπ ποακςικέπ μαπ με εςαιοίεπ πξσ ρσμμεοί-
ζξμςαι ςξ ρςϊυξ μαπ για σπηοερίεπ με ερςί-
αρη ρςημ ικαμξπξίηρη ςξσ πελάςη. Δπιθσ-
μξϋμε μέρχ ςηπ έμςανήπ μαπ μα ρσμμεςέ-
υξσμε κι εμείπ ρςημ εμίρυσρη ςηπ γμόρηπ 
γϋοχ απϊ ςα θέμαςα ενσπηοέςηρηπ αλλά 
και ρςημ αμάπςσνη ποακςικόμ εογαλείχμ 
και μεθϊδχμ πξσ θα μεγιρςξπξιήρξσμ ςα 
ξτέλη μίαπ πελαςξκεμςοικήπ ποξρέγγιρηπ 
για ϊλα ςα ρσμβαλλϊμεμα μέοη. Πιρςεϋξσ-
με ϊςι ςξ ΔΙΔΠ θα αγκαλιάρει ςξ έογξ και 
ςιπ ποξρπάθειέπ μαπ ρςξμ ςξμέα ςηπ ενσπη-
οέςηρηπ ςξσ πελάςη δίμξμςάπ ςξσπ μέα 
ποξξπςική και μέρα βελςίχρηπ». 
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Newsletter 

5η  Δθμική Δβδξμάδα Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ 

Σξ Δλλημικό Ιμρςιςξύςξ Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ 
ραπ ποξρκαλεί ρςημ 5η Δθμική Δβδξμάδα Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ! 

 

 

17:30—21:30  Σελεςή έμαονηπ—Ξεμξδξυείξ Grande Bretagne, Πλαςεία σμςάγμαςξπ, Αθήμα - Δίρξδξπ απϊ Παμεπιρςημίξσ 

   Panel Discussion με εκποξρόπξσπ ςχμ μελόμ ςηπ Δπιςοξπήπ Ηγερίαπ ςξσ Δλλημξ-Αμεοικαμικξϋ Δμπξοικξϋ  

   Δπιμεληςηοίξσ με θέμα: «Ζ Δνσπηοέςηρη Πελαςώμ: Μία ποξςεοαιόςηςα ςξσ CEO» 

 

08:30 – 10:30  CEO Breakfast: Ρεαλιρςική αιριξδξνία ρςημ κοίρη— (Ξεμξδξυείξ Sofitel Athens Airport) 

11:00 – 13:00 (Gr.1) Study Tour (εκπαιδεσςική επίρκεφη με παοξσρίαρη) 

   Goody’s: Νέα γεμιά καςαρςημάςχμ Goody’s— (Βαρ. Κχμρςαμςίμξσ & Κχμρςαμςιμξσπϊλεχπ 1, Γλστάδα, 166 75) 

14:00 – 16:00  Workshop (εκπαιδεσςικϊ εογαρςήοιξ με παοξσρίαρη) 

    Mercedes-Benz Δλλάπ: Καιμξςϊμξ Διαδοαρςικϊ Ψητιακϊ Marketing & Δνσπηοέςηρη Πελαςόμ 

   (Mercedes-Benz Δλλάπ, Θηβαΐδξπ 20, Νέα Κητιριά, 145 64) 

 

08:30 – 10:30  Customer Service Champion Breakfast— (Ξεμξδξυείξ Sofitel Athens Airport) 

10:30 – 13:30  Study Tour (εκπαιδεσςική επίρκεφη με παοξσρίαρη) 

    Coca Cola Σοία Έφιλξμ: Δπίρκεφη ρςξ εογξρςάριξ παοαγχγήπ ςηπ Coca-Cola Σοία Έφιλξμ (υημαςάοι Δσβξίαπ) 

13:30 – 16:30  Workshop (εκπαιδεσςικϊ εογαρςήοιξ με παοξσρίαρη) 

   ΟΣΔ: Η εκπαίδεσρη μξυλϊπ αμάπςσνηπ για εςαιοίεπ ρε πεοίξδξ κοίρηπ (Βελςίχρη Ικαμξπξίηρηπ Πελαςόμ, Αϋνηρη 

   Πχλήρεχμ, Διαςηοηριμϊςηςα Πελαςόμ) - (Κςίοιξ ΟΣΔ, Παςηριόμ 85, Αθήμα, 104 34) 

13:30 – 16:00  Study Tour (Δκπαιδεσςική επίρκεφη με διαδοαρςική εμέογεια και παοξσρίαρη) 

   Praktiker Hellas: H τιλξρξτία ςξσ customer service - Ιδιαιςεοϊςηςεπ ςηπ ενσπηοέςηρηπ πελαςόμ ρςξ λιαμεμπϊοιξ DIY 

   (Καςάρςημα Praktiker Σαϋοξσ, Πειοαιόπ 176, Σαϋοξπ, 177 78) 

18:00 – 20:00  Panel Discussion: Ζ ενσπηοέςηρη ςξσ πελάςη μέρα από ςξ ρσμδσαρμό τσρικώμ και φητιακώμ καμαλιώμ 

   (Αμτιθέαςοξ Geniki Bank, Μερξγείχμ 109-111, Αμπελϊκηπξι, 115 10) 

 

08:30 – 10:30  CEO Breakfast: Ρεαλιρςική αιριξδξνία ρςημ κοίρη— (Ξεμξδξυείξ Sofitel Athens Airport) 

10:00 – 12:00 (Gr. 1) Case Study (παοξσρίαρη βέλςιρςηπ ποακςικήπ) 

   Vodafone: Vodafone@The Mall Athens – Μξμαδικϊπ ποξξοιρμϊπ… ςευμξλξγίαπ και ενσπηοέςηρηπ 

12:00 – 14:00 (Gr. 2) (Δμπξοικϊ Κέμςοξ The Mall Athens, Αμδοέα Παπαμδοέξσ 35, Μαοξϋρι) 

18:00 – 20:00  Workshop – Case Study (εκπαιδεσςικϊ εογαρςήοιξ και παοξσρίαρη βέλςιρςηπ ποακςικήπ) 

    ManpowerGroup: Producing Sustainable Business Results through People Development in Turbulent, Uncertain  

   times– Βring fast, sustainable business results through developing your client-facing force 

   (Αμτιθέαςοξ Geniki Bank, Μερξγείχμ 109-111, Αμπελϊκηπξι, 115 10) 

 

 

11:00 – 13:00 (Gr.2) Study Tour (εκπαιδεσςική επίρκεφη με παοξσρίαρη) 

   Goody’s: Νέα γεμιά καςαρςημάςχμ Goody’s—(Βαρ. Κχμρςαμςίμξσ & Κχμρςαμςιμξσπϊλεχπ 1, Γλστάδα, 166 75) 

15:00 – 17:00  Παοξσρίαρη ςηπ Response: Πϊρξ ρσμβάλλξσμ ςα Social Media ρε έμα νευχοιρςϊ Customer Service 

    (Αμτιθέαςοξ Geniki Bank, Μερξγείχμ 109-111, Αμπελϊκηπξι, 115 10) 

 
Για πεοιρρϊςεοεπ πληοξτξοίεπ και αιςήρειπ ρσμμεςξυόμ μπξοείςε μα επικξιμχμήρεςε με  
ςξ Δλλημικό Ιμρςιςξύςξ Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ  (ςηλ.: 210 8099 409)  

ή μα επιρκετθείςε ςημ ιρςξρελίδα www.customerservice.gr.  

Δεσςέοα, 28 Ιαμξσαοίξσ 2013 

Σοίςη, 29 Ιαμξσαοίξσ 2013 

Σεςάοςη, 30 Ιαμξσαοίξσ 2013 

Πέμπςη, 31 Ιαμξσαοίξσ 2013 

Παοαρκεσή, 1 Υεβοξσαοίξσ 2013 

Ιδιξκςηρία 

Ελλημικό Ιμρςιςξύςξ Ενσπηοέςηρηπ Πελαςώμ 

 

Αοχιρσμςανία & Επιμέλεια Έκδξρηπ 

Διξικηςική Ομάδα 

http://www.customerservice.gr

