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5ο Ελληνικό Συνέδριο Κορυφής στην Εξυπηρέτηση Πελατών

Investing in Customer Service during recession:

How much is enough?

Η επένδυση στην Εξυπηρέτηση του Πελάτη δε σταματά ποτέ! Customer Delight και Employee Experience είναι τα κλειδιά που θα οδηγήσουν τις εταιρείες στην επιβίωση κατά τη διάρκεια της κρίσης.

ΔΕΛΤΙΟ ΤΥΠΟΥ

Αθήνα, 23 Δεκεμβρίου 2010

Με επιτυχία ολοκληρώθηκε το 5ο Ελληνικό Συνέδριο Κορυφής στην Εξυπηρέτηση Πελατών που διοργάνωσε το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών με τη συνεργασία της Boussias Communications την Τετάρτη 15 Δεκεμβρίου, στο Ξενοδοχείο Athenaeum Intercontinental, στην Αθήνα.

Το συνέδριο, το οποίο παρακολούθησαν παραπάνω από 300 στελέχη, πραγματεύτηκε, προσφέροντας ουσιαστικές απαντήσεις, ένα ερώτημα που απασχολεί έντονα τους επιχειρηματίες: Υπό τις παρούσες συνθήκες, αξίζει -και αποδίδει- η επένδυση στην Εξυπηρέτηση Πελατών. 

Το συμπέρασμα που βγήκε ομόφωνα από όλους τους ομιλητές και πανελίστες του συνεδρίου ήταν ότι η επένδυση στην Εξυπηρέτηση Πελάτη, δε σταματά και δεν πρέπει να σταματά ποτέ. Οι επιχειρήσεις, προκειμένου να ξεπεράσουν την κρίση πρέπει να επενδύσουν στον ανθρώπινο παράγοντα, δημιουργώντας τις κατάλληλες συνθήκες ώστε να παρέχουν customer delight και employee experience. 

Ομιλητές και συμπεράσματα

Ο Andrew Bryan, Customer Management Specialist από το Henley Business School, έκανε λόγο για engagement τόσο σε επίπεδο εξωτερικού όσο και εσωτερικού πελάτη. Ο ευτυχισμένος πελάτης προκύπτει από τον ευτυχισμένο εργαζόμενο και πάνω σε αυτό επενδύουν όλες οι μεγάλες και σύγχρονες επιχειρήσεις παγκοσμίως, σύμφωνα με τα στοιχεία που παρουσίασε ο Andrew. Ο Γεώργιος Γ. Πανηγυράκης, Μέλος του Δ.Σ. του ΕΙΕΠ, Καθηγητής Marketing στο Οικονομικό Πανεπιστήμιο Αθηνών & Διευθυντής Διατμηματικού Προγράμματος MBA, μίλησε για την ανάγκη ύπαρξης μιας πιο ανθρωποκεντρικής επιχείρησης, ειδικότερα στις δύσκολες μέρες που διανύουμε. Φόβος, θυμός και αβεβαιότητα είναι τα αισθήματα που κυριαρχούν στις μέρες και κάθε σύγχρονη επιχείρηση οφείλει να γνωρίζει πώς να τα διαχειριστεί. 

Πάνελ Κορυφής

Το Πάνελ Κορυφής κράτησε αμείωτο το ενδιαφέρον των συνέδρων για περίπου 2,5 ώρες αφού οι Τιμ Ανανιάδης, Γενικός Διευθυντής & Διευθύνων Σύμβουλος του ξενοδοχείου «Μεγάλη Βρετανία» και Περιφερειακός Διευθυντής της Starwood Hotels & Resorts στην Ελλάδα, Κύπρο και Τουρκία, Αντώνης Κεραστάρης, CEO της Hellas Οnline, Νικήτας Κωνσταντέλλος, CEO της ICAP, Σταύρος Παρασκευαΐδης, CEO της Mercedes-Benz Hellas, Ζαχαρίας Πιπερίδης, CCO της Cosmote και Δαμιανός Χαραλαμπίδης, COO της Vodafone, απάντησαν στις εύστοχες ερωτήσεις του Νίκου Δούση, Αντιπροέδρου του Δ.Σ. του ΕΙΕΠ, CEO της Infoassist και συντονιστή του πάνελ, αναπτύσσοντας τις στρατηγικές και τις πρακτικές που εφαρμόζουν στον τομέα της εξυπηρέτησης πελάτη στις επιχειρήσεις τους. 

Παρουσιάσεις

Ο Γεώργιος Γ. Πανηγυράκης έδωσε μία διαφορετική νότα στο συνέδριο, αναλύοντας με εξαιρετικά πρωτότυπο και ευρηματικό τρόπο πώς αποτυπώνεται στην τέχνη η εξυπηρέτηση πελάτη μέσα από το πέρασμα των αιώνων. Στη συνέχεια ο Κωνσταντίνος Ακριβόπουλος, Διευθυντής Εκπαίδευσης της Allianz Ασφαλιστικής, ανέπτυξε τις τεχνικές που απαιτεί η συμπεριφορική εξυπηρέτηση, πλαισιώνοντάς τις από αρκετά ηθικά διδάγματα. 

Εργαστήρια Γνώσης

Τέλος, το συνέδριο έκλεισε τις εργασίες του με τρία παράλληλα Εργαστήρια Γνώσης.

Το πρώτο είχε τίτλο «Λιανεμπόριο: Επένδυση στην τοποθεσία ή στην εξυπηρέτηση πελάτη;» και συμμετείχαν οι: Νίκος Γιαννέτος, Πρόεδρος του Συνδέσμου Κατασκευαστών Ενδυμάτων Αττικής, Μέλος του Δ.Σ. του Εμπορικού Συλλόγου Αθηνών, Μέλος του Δ.Σ. του Εμπορικού και Βιομηχανικού Επιμελητηρίου Αθηνών, Γιάννης Σκεπαρνιάς, Γενικός Διευθυντής της Ελευθερουδάκης και Γιάννης Τέτας, Διευθυντής Λειτουργίας & Ανάπτυξης Δικτύου της FLOCAFE.

Συντονιστής ήταν ο Ρωμύλος Πολιτόπουλος, Γενικός Διευθυντής του ΕΙΕΠ.

«Call Center: Επένδυση στον άνθρωπο ή στην τεχνολογία;» ήταν το ερώτημα που απασχόλησε το δεύτερο Εργαστήριο, στο οποίο οι: Άγγελος Αγγελίδης, Γενικός Διευθυντής των Mellon Contact Services, Fintrust & Blue Sphere, Έφη Παπαϊωάννου, Επικεφαλής Contact Center της GENIKI Bank,  Σάντυ Χειλαδάκη, Υποδ/ντρια Εξυπηρέτησης Πελατών της Cosmote και  Νεκτάριος Μαυρέλης, Επικεφαλής Υποδιεύθυνσης Τηλεπωλήσεων της Εθνικής Τράπεζας παρουσίασαν τις πρακτικές που εφαρμόζουν στις επιχειρήσεις τους. Συντονιστής του εν λόγω Εργαστηρίου ήταν ο Πάρης Κορωναίος, Αρχισυντάκτης της Boussias Communications. 

Τέλος, το τρίτο Εργαστήριο ασχολήθηκε με την «Εξυπηρέτηση πελάτη στην ηλεκτρονική τραπεζική», στο οποίο συμμετείχαν οι: Σπύρος Αγγελόπουλος, Διευθυντής Υπηρεσίας Direct Banking της Τράπεζας Κύπρου, Σπύρος Αρβανίτης, Επικεφαλής Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της GENIKI Bank, Χάρης Καρώνης, Πρόεδρος και Διευθύνων Σύμβουλος της Realize, Κωνσταντίνος Μαρινάκης, Αναπληρωτής Δ/ντής Διεύθυνσης Ηλεκτρονικών Εργασιών & Εναλλακτικών Δικτύων της Εθνικής Τράπεζας και Κωνσταντίνος Στιβαρός, Head of Self Service Banking & e-Business Development της Τράπεζας Πειραιώς. Συντονιστής ήταν ο Γιώργος Παπασταματίου, Partner της Cinsight.

Χορηγοί

Χορηγοί του συνεδρίου ήταν: 

	Customer Service Excellence Sponsor
	Mercedes-Benz Hellas

	Χρυσοί Χορηγοί: 
	Cosmote και Teleperformance 

	Χορηγός: 
	GENIKI Bank

	Υποστηρικτής:
	Αττική Οδός

	Συμμετέχουσα Εταιρεία:
	Synapses

	Χορηγός Εκτυπώσεων:
	Pressious Arvanitidis

	Χορηγοί Επικοινωνίας:
	Marketing Week και Κέρδος


Για το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών

Το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών (ΕΙΕΠ) είναι μη κερδοσκοπικός οργανισμός, ο οποίος ιδρύθηκε το 2004 με την υποστήριξη μεγάλων Ελληνικών και πολυεθνικών εταιρειών καθώς και επιστημονικών φορέων (37 ιδρυτικά μέλη), με σκοπό τη διάδοση της πελατοκεντρικής φιλοσοφίας.  Σήμερα αριθμεί περισσότερα από 90 μέλη που καλύπτουν ένα ευρύ φάσμα δραστηριοτήτων, όπως τηλεπικοινωνίες, εταιρείες συμβούλων και ερευνών, πληροφορικής, αυτοκινητοβιομηχανίες, εταιρείες τροφίμων και ποτών, χρηματοπιστωτικά ιδρύματα, ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, ακτοπλοϊκές εταιρείες, κ.α.

Το ΕΙΕΠ συμμετέχει δυναμικά στα επιχειρηματικά και ακαδημαϊκά δρώμενα της χώρας μας, επιχειρώντας συνεχώς να αναδείξει και να αναβαθμίσει το ρόλο όσων έρχονται σε επαφή με τον πελάτη. Το Ινστιτούτο δίνει τώρα έμφαση στη δημιουργία επαγγελματικών περιγραμμάτων που θα αφορούν σ’ όλα τα επαγγέλματα του κλάδου. Το ΕΙΕΠ συνέδεσε το όνομά του με τη δημιουργία, συλλογή και διάχυση εξειδικευμένης γνώσης σε όλα τα θέματα εξυπηρέτησης του πελάτη, πολίτη και επισκέπτη στην Ελλάδα προσφέροντας αποκλειστικά και δωρεάν workshops και σεμινάρια πάνω στη στρατηγική, τον άνθρωπο (εσωτερικό και εξωτερικό πελάτη) και φυσικά τα συστήματα και την τεχνολογία.

Αποκορύφωμα του έργου μας είναι τα ετήσια Συνέδρια Κορυφής στα οποία έχουν παρευρεθεί εκατοντάδες εταιρείες και σύνεδροι, καθώς και ο εορτασμός της  Εβδομάδας Εξυπηρέτησης Πελατών.  Τέλος, από φέτος, το ΕΙΕΠ οργανώνει στην Ελλάδα τα «Εθνικά Βραβεία  Εξυπηρέτησης Πελατών» ένα θεσμό παγκόσμιας εμβέλειας.

Για τη Boussias Communications
Η Boussias Communications είναι Οργανισμός Επικοινωνίας με 30ετή παρουσία και τη μεγαλύτερη αποδοχή στις αγορές του marketing, της διαφήμισης, των media, των τηλεπικοινωνιών, των τραπεζών, της πληροφορικής, της οικονομικής διεύθυνσης και του Ανθρώπινου Δυναμικού. Η εταιρεία εκδίδει τα περιοδικά Marketing Week, Net Week, Banker’s Review, HR Professional, CFO Agenda, Marketing Guide, καθώς και τα ημερήσια ηλεκτρονικά newsletters Daily Fax και Net Fax. Έχει δε διοργανώσει πάνω από 130 συνέδρια τα τελευταία 7 χρόνια. 

Για περισσότερες πληροφορίες

Αναστασία Γεωργοπούλου 

Υπεύθυνη Διοικητικής Υποστήριξης
Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών
Τηλ. 210 8099409
info@customerservice.gr 
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