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Με μεγάλη επιςσυία ποαγμαςξπξιή-

θηκε ςξ 8ξ Δλλημικό σμέδοιξ  
Κξοστήπ ρςημ Δνσπηοέςηρη Πελα-
ςώμ, πξσ διξογάμχρε ςξ Δλλημικό 
Ιμρςιςξύςξ Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ
(ΔΙΔΠ) ρε ρσμεογαρία με ςημ  
Boussias Communications και 
έλαβε υώοα ρςξ Ξεμξδξυείξ Inter-
continental ρςιπ 11 Ιξσλίξσ 2013. 
 
Πεοιρρόςεοα από 200 ρςελέυη  
επιυειοήρεχμ ςηπ ελλημικήπ αγξοάπ, 
από διατξοεςικξύπ κλάδξσπ, αλλά 
με κξιμό ρςόυξ ςημ αμαζήςηρη  
ςοόπχμ βελςιρςξπξίηρηπ ςηπ  
ενσπηοέςηρηπ πελαςώμ ρςη μέα  
επξυή, όπχπ διαμξοτώμεςαι μέρα 
από ςιπ ενελίνειπ ρε ξικξμξμικό και  
κξιμχμικό επίπεδξ, ρσμμεςείυαμ  
εμεογά ρςξ διάλξγξ με ςξσπ ξμιλη 

 
 
 
 
 
 
 
 

ςέπ και ςξσπ παμελίρςεπ ςξσ ρσμεδοί-
ξσ, ςξ ξπξίξ είυε χπ κεμςοικό θέμα:  
“New Era – New Approach, Νέεπ 
ποξρεγγίρειπ ρε ξικξμξμίεπ 
ύτερηπ”. Πάμχ ρε ασςό ςξ θέμα 
κλήθηκαμ μα καςαθέρξσμ ςιπ       
απόφειπ και ςιπ εμπειοίεπ ςξσπ καςα-
νιχμέμα ρςελέυη ςηπ ελλημικήπ αγξ-
οάπ και όυι μόμξ. 
 
Σιπ εογαρίεπ ςξσ ρσμεδοίξσ άμξινε  
ξ κ. Γιώογξπ Βαριλαοάπ, Ποόεδοξπ  
ςξσ Ιμρςιςξύςξσ και Αμαπληοχςήπ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Γεμικόπ Διεσθσμςήπ Goody's Group, ξ 
ξπξίξπ κάμξμςαπ μια μικοή αμαδοξ-
μή ρςιπ δοάρειπ πξσ έυει αμαπςύνει ξ 
τξοέαπ από ςη ρςιγμή ςηπ ίδοσρήπ 
ςξσ μέυοι ρήμεοα, ςόμιρε ςη ρημαρία 
ςηπ ενειδικεσμέμηπ γμώρηπ, όπχπ 
ασςή ποξρτέοεςαι μέρα από ςιπ 
ποχςξβξσλίεπ ςξσ ΔΙΔΠ, ιδιαίςεοα ρε 
δύρκξλξσπ καιοξύπ, όςαμ η άοιρςη 
ενσπηοέςηρη ςχμ πελαςώμ απξςελεί 
αμςαγχμιρςικό πλεξμέκςημα για  
κάθε επιυείοηρη. 
 
Tξ γεμικό ρσμςξμιρμό ςξσ ρσμεδοίξσ 
η κ. Μαοιλέμα Υαςρέα, ύμβξσλξπ 
Δπιυειοήρεχμ. 
 
 
 

New Era – New Approach, Νέεπ ποξρεγγίρειπ ρε ξικξμξμίεπ ύτερηπ  

8ξ Δλλημικό σμέδοιξ Κξοστήπ 

ρςημ Δνσπηοέςηρη Πελαςώμ 

Μαοιλέμα Υαςρέα, ύμβξσλξπ Δπι-
υειοήρεχμ, σμςξμίρςοια σμεδοίξσ 

ΠΔΡΙΔΦΟΜΔΝΑ 

8ξ Δλλημικό σμέδοιξ Κξοστήπ 

ρςημ Δνσπηοέςηρη Πελαςώμ 
 

Καλχρξοίζξσμε 2 Νέα Μέλη 

Δθμικά Βοαβεία Δνσπηοέςηρηπ 

Πελαςώμ 2013  
Γιώογξπ Βαριλαοάπ, Ποόεδοξπ ΔΙΔΠ και      
Αμαπληοχςήπ Γεμικόπ Διεσθσμςήπ Goody's Group 
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Δημήςοηπ Γκαμξύδηπ, Γεμικόπ Διεσθσμςήπ 
ςξσ Great Place to Work και Χσυξλόγξπ 

“Employee Engagement &  
Customer Experience”  

Francis Goss, Head of Employee  
Engagement ςηπ Grass Roots 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Σξμ κύκλξ ςχμ παοξσριάρεχμ 
άμξινε ξ κ. Δημήςοηπ Α. Μαύοξπ, 
Διεσθύμχμ ύμβξσλξπ ςηπ MRB  
Hellas.  
 
ςημ ξμιλία ςξσ, ανιξπξιώμςαπ ςη 
γμώρη πξσ παοάγεςαι από ςημ MRB 
Hellas και ςη Walker Information, 
έδχρε ρςοαςηγικέπ καςεσθύμρειπ, 
ώρςε ξι επιυειοήρειπ ανιξπξιώμςαπ 
ανιόπιρςεπ πηγέπ γμώρηπ, μα παοα-
κξλξσθξύμ ςιπ αλλαγέπ πξσ ρσμςε-
λξύμςαι ρςημ αγξοά, μα ποξραομό-
ζξσμ ςιπ κιμήρειπ ςξσπ ρε ασςέπ ή 
ακόμη και μα ςιπ ποξλαβαίμξσμ και 
μα είμαι μεςανύ ςχμ επιςσυημέμχμ 

επιυειοήρεχμ ςξ 2020.  

Όπχπ υαοακςηοιρςικά αμέτεοε, «ξι 
επιυειοήρειπ ποέπει μα είμαι πιξ  
δημιξσογικέπ και πιξ μποξρςά από  
ςξσπ πελάςεπ ςξσπ και μα ςξσπ  
ποξρτέοξσμ όςι υοειάζξμςαι ποιμ 
ακόμη ασςξί ςξ ζηςήρξσμ».  
 
Δπίρηπ, ςόμιρε ςημ αμάγκη  
ενξπλιρμξύ ςχμ σπαλλήλχμ με  
γμώρη, ώρςε μα μπξοξύμ μα  
αμςαπξκοιθξύμ ρςιπ απαιςήρειπ εμόπ 
ιδιαίςεοα εμημεοχμέμξσ και  
εκπαιδεσμέμξσ πελάςη. 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Έμα μέξ ρςξιυείξ ποόρθερε ρςημ  
εκδήλχρη η παοξσρίαρη ςξσ κ.  
Δημήςοη Γκαμξύδη, Γεμικξύ  
Διεσθσμςή ςξσ Great Place to Work 
και Χσυξλόγξσ, βιμςεξρκξπημέμχμ 
πλάμχμ ςηπ πξιξςικήπ έοεσμαπ πξσ 
διξογαμώθηκε απξκλειρςικά για ςξ 
ρσμέδοιξ από ςημ MRB Hellas.  
 
Πελάςεπ και σπάλληλξι ςμημάςχμ 
ενσπηοέςηρηπ καςέθεραμ ςιπ  
απόφειπ ςξσπ ρυεςικά με ςιπ ποξκλή-
ρειπ πξσ δημιξσογξύμ ξι αλλαγέπ 
ρςη ρσμπεοιτξοά ςχμ πελαςώμ, 
ρςημ ενσπηοέςηρή ςξσπ και ςημ  
καλύςεοη διαυείοιρή ςξσπ. Οι λένειπ 
«εσγέμεια», «ςαυύςηςα» και 
«καςάοςιρη», καςαγοάτξσμ ςιπ  
απαιςήρειπ ςχμ πελαςώμ, εμώ ξι 
λένειπ «αμαγμώοιρη», «ρσμέπεια» 
και «ριγξσοιά», είμαι ξι αμςίρςξιυεπ 
ςχμ σπαλλήλχμ. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ο κ. Francis Goss, Head of  
Employee Engagement ςηπ Grass 
Roots και μέλξπ ςηπ Task Force ςξσ 
Engage for Success, απεσθύμθηκε 
ρςξ κξιμό ςξσ ρσμεδοίξσ αμαδεικμύ-
ξμςαπ ςημ ανία ςηπ ξσριαρςικήπ  
δέρμεσρηπ ςχμ εογαζξμέμχμ ρςημ 
σλξπξίηρη ςχμ ρςοαςηγικώμ κάθε 
ξογαμιρμξύ, ρςξμ ιδιχςικό αλλά και 
ςξμ δημόριξ ςξμέα.  
 
ςη ρσμέυεια, παοξσρίαρε αμαλσςι-
κά ςημ ποχςξβξσλία Engage for  
Success, πξσ θερμξθέςηρε ξ ίδιξπ ξ 
ποχθσπξσογόπ ςηπ Μ. Βοεςαμίαπ κ. 
Νςέιβιμς Κάμεοξμ και θεχοείςαι από 
ςξμ ίδιξ αμςαγχμιρςικό πλεξμέκςημα 
ςηπ υώοαπ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

O κ. Κώρςαπ Κχμρςαμςίμξσ,  
Deputy Director ςξσ OTE,  
αματέοθηκε ρςη ρσμέυεια ρςιπ  
καιμξςξμίεπ ςξσ Οογαμιρμξύ ρςξμ 
ςξμέα ςηπ ενσπηοέςηρηπ πελαςώμ.  
 
Μίληρε για ςξσπ παοάγξμςεπ επιςσυί-
απ γεμικόςεοα και ςηπ ρςοαςηγικήπ 
πξσ ακξλξσθεί, για ςημ εμιαία εςαι-
οική τιλξρξτία, ςη ρχρςή επιλξγή 
και εκπαίδεσρη ποξρχπικξύ, ςημ 
απξςελερμαςική ρςοαςηγική και ςα 
ρχρςά εογαλεία.  

Δημήςοηπ Α. Μαύοξπ, Διεσθύμχμ 
ύμβξσλξπ ςηπ MRB Hellas 

Κώρςαπ Κχμρςαμςίμξσ,  
Deputy Director ςξσ OTE 

“Πιρςόςηςα 2013, ςξ βίχμα -  
Πιρςόςηςα 2020, η εσκαιοία”  

Αίθξσρα σπξδξυήπ ποξρκεκλημέμχμ, 
Ξεμξδξυείξ Intercontinental  

“Από ςξ επιθσμώ ρςξ υοειάζξμαι” 

ΟΣΔ—ΜΔΓΑΛΟ ΦΟΡΗΓΟ 
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Μία ιδιαίςεοα εμδιατέοξσρα ρσζήςη-
ρη έγιμε μεςανύ ςχμ ρσμμεςευόμςχμ 
ςξσ πάμελ, κ. Αμδοέα Καοςαπάμη, 
Γεμικξύ Διεσθσμςή Δ.Θ.Κ.Α., Τγεία  
ΑΔ, Ποξέδοξσ σμδέρμξσ Δλλημικώμ 
Κλιμικώμ, κ. Σανιάουη Κχμρςαμςό-
πξσλξσ, Γεμικξύ Διεσθσμςή, Όμιλξπ 
Carglass, κ. Γιάμμη Μίυξσ, Διεσθύ-
μξμςξπ σμβξύλξσ, Epsilon Net, κ.  
Γιώογξσ Παπαρςαμαςίξσ, Διεσθύμξ-
μςξπ σμβξύλξσ, FORTHcrs, κ. χ-
ςήοη σομακέζη, Γεμικξύ Διεσθσμςή 
Σξμέα Λιαμικήπ Σοαπεζικήπ, Όμιλξπ 
Σοάπεζαπ Πειοαιώπ και κ. πύοξσ 
Υίλιππα, CEO, BMW Hellas. 
Ση ρσζήςηρη ρσμςόμιρε η κ. άμςσ 
Φειλαδάκη, Ποόεδοξπ ςηπ Οογαμχ-
ςικήπ Δπιςοξπήπ ςξσ σμεδοίξσ, και 
Διεσθύμςοια Δνσπηοέςηρηπ Οικιακώμ 
Πελαςώμ & Μικοξμεραίχμ Δπιυειοή-
ρεχμ ςαθεοήπ και Κιμηςήπ Σηλετχ-
μίαπ COSMOTE. 
 
Οι ρσμμεςέυξμςεπ αματέοθηκαμ ρςιπ 
ποξκλήρειπ πξσ αμςιμεςχπίζξσμ 
ρςξμ κλάδξ δοαρςηοιξπξίηρήπ ςξσπ, 
αλλά και χπ νευχοιρςέπ επιυειοήρειπ 
και ρσζήςηραμ για ςξ πξιεπ είμαι ξι 
πλέξμ απξςελερμαςικέπ ρςοαςηγικέπ 
κιμήρειπ ποξραομξγήπ ρςιπ μέεπ  

ρσμθήκεπ. 
 
Ποόκειςαι για έμα πεοιβάλλξμ  
παοαςεςαμέμηπ ύτερηπ, με ιδιαίςεοα  
απαιςηςικξύπ πελάςεπ,  
εογαζόμεμξσπ πξσ ταίμεςαι όρξ  
πξςέ μα έυξσμ ςημ αμάγκη παοακίμη-
ρηπ και επιυειοήρειπ πξσ απξζηςξύμ 
ςη δέρμεσρη και ςημ  
ατξρίχρη και ςχμ δύξ.  
 
Οι πελάςεπ μαπ απξζηςξύμ 
εμδιατέοξμ, ποξρξυή, εμρσμαίρθη-
ρη. Οι άμθοχπξί μαπ ςη δύμαμη ςηπ  
επιοοξήπ, ςη ρσμμεςξυή, ςημ  
αρτάλεια. Οι επιυειοήρειπ ςημ  
επιβίχρη και ςξμ ενξοθξλξγιρμό ςξσ 
λειςξσογικξύ κόρςξσπ. 
 
Μια δύρκξλη και επίπξμη  
ποξρπάθεια πξσ ξτείλξσμε μα  
αμςικούρξσμε με αιριξδξνία,  
πάθξπ και δημιξσογικόςηςα για μα 
ποξυχοήρξσμε, μα βελςιχθξύμε,  
μα αμαπςσυθξύμε, μα υςίρξσμε όλξι 
μαζί έμα εμπμεσρμέμξ και  
ελπιδξτόοξ μέλλξμ. 

CEO's Πάμελ: Ηγεςικά ρςελέυη επιυειοήρεχμ ρσζηςξύμ για ςιπ κιμήρειπ ποξραομξγήπ ςηπ πελαςξκεμςοικήπ 

ρςοαςηγικήπ ςξσπ ρςιπ μέεπ ρσμθήκεπ. Νέεπ ποξςάρειπ, ποχςξβξσλίεπ και απξςελέρμαςα 

Αμδοέαπ  Καοςαπάμηπ, Γεμι-
κόπ Διεσθσμςήπ  Δ.Θ.Κ.Α.,  
Τγεία  ΑΔ, Ποόεδοξπ σμδέ-
ρμξσ Δλλημικώμ Κλιμικώμ 

άμςσ Φειλαδάκη, Διεσθύμςοια 
Δνσπηοέςηρηπ Οικιακώμ Πελαςώμ 
& Μικοξμεραίχμ Δπιυειοήρεχμ 
ςαθεοήπ & Κιμηςήπ, COSMOTE 

Σανιάουηπ Κχμρςαμςόπξσλξπ,  
Γεμικόπ Διεσθσμςήπ, Όμιλξπ Carglass 

Γιάμμηπ Μίυξπ, Διεσθύμχμ 
ύμβξσλξπ, Epsilon Net 

Γιώογξπ Παπαρςαμαςίξσ, 
Διεσθύμχμ ύμβξσλξπ, 
FORTHcrs 

χςήοηπ σομακέζηπ, Γεμικόπ Διεσ-
θσμςήπ Σξμέα Λιαμικήπ Σοαπεζικήπ, 
Όμιλξπ Σοάπεζαπ Πειοαιώπ 

πύοξπ Υίλιππαπ, CEO,  
BMW Hellas 

Ακξλξύθηρε έμα εσυάοιρςξ διάλειμ-
μα, καςά ςη διάοκεια ςξσ ξπξίξσ η 
ξμάδα ηθξπξιώμ ςηπ γμχρςήπ  
ςηλεξπςικήπ ρειοάπ «Κάφε ςξ  
ρεμάοιξ» παοξσρίαραμ με υιξσμξοι-
ρςικό ςοόπξ ρςιγμιόςσπα ςηπ  
καθημεοιμόςηςαπ, καςαδεικμύξμςαπ 
ςξ πόρξ μπξοεί μα επηοεάρει,  
θεςικά ή αομηςικά, ςη ζχή μαπ η 
διατξοεςική ποξρέγγιρη ρςιπ καθη-
μεοιμέπ μαπ αμθοώπιμεπ επατέπ. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Η ξμάδα ςχμ ηθξπξιώμ ςηπ ςηλεξπςικήπ 
ρειοάπ «Κάφε ςξ ρεμάοιξ»  

Ασςξρυεδιάζξσμε! 
Με ςξσπ ηθξπξιξύπ ςηπ ςηλεξπςικήπ ρειοάπ “Κάφε ςξ ρεμάοιξ” 
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ςημ ξμιλία ςξσ ξ κ. πύοξπ  
Φοιρςξτίδηπ, Αμαπληοχςήπ Γεμικόπ 
Διεσθσμςήπ ςηπ Cyta Δλλάδξπ,  
αματέοθηκε ρςξ Technical Customer 
Support Portal (TCSP), ςξ εμιαίξ ρύ-
ρςημα άμςληρηπ και απεικόμιρηπ 
πληοξτξοιώμ ρυεςικά με κάθε  
πελάςη ςηπ εςαιοείαπ, ςξ ξπξίξ  
δημιξύογηραμ ξι ίδιξι ξι  
εογαζόμεμξι ποώςηπ γοαμμήπ.  
 
Με ςη υοήρη ςξσ ρσρςήμαςξπ «κάθε 
σπάλληλξπ ρςημ ενσπηοέςηρη  
μπξοεί μα δώρει λύρη ρε κάθε  
αίςημα ςξσ πελάςη, ακόμη κι αμ  
ατξοά ρε κάπξιξ ςευμικό ζήςημα».                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Ο κ. Martin Hill-Wilson, Customer 
Service & Social Business Strategist - 
Keynote Speaker & Blogger, Brain-
food Extra, μίληρε για ςημ αλλαγή 
ρςημ ποξρέγγιρη ςηπ επικξιμχμίαπ 
και ςηπ ενσπηοέςηρηπ ςξσ πελάςη, η 
ξπξία ποξκύπςει από ςιπ οαγδαίεπ 
αλλαγέπ πξσ ποξκαλξύμ κσοίχπ ςα 
social media και γεμικόςεοα ςξ  
διαδίκςσξ.  
 
Ο κ. Hill-Wilson ποξέςοεφε ςιπ  
εςαιοείεπ μα σιξθεςήρξσμ μια  
ρςοαςηγική customer service και μα 
αμςιμεςχπίρξσμ ςημ σλξπξίηρή ςηπ 
χπ εμιαίξ ρύμξλξ δοάρεχμ, πξσ  
εμπλέκει όλα ςα ςμήμαςα 
(marketing, πχλήρεχμ, customer 
service), υχοίπ ςα ρςεγαμά ςξσ  
παοελθόμςξπ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Οι εογαρίεπ ςξσ ρσμεδοίξσ  
ξλξκληοώθηκαμ με ςημ ξμιλία ςξσ κ. 
Derek Williams, Chief Executive, 
The WOW! Awards - Catching People  
Doing Things Right!, ξ ξπξίξπ  
αματέοθηκε ρςξ οόλξ ςηπ ηγερίαπ, 
ρε επξυέπ όπξσ η εμφύυχρη  
αμθοώπιμξσ δσμαμικξύ απξςελεί 
κεμςοικό ζηςξύμεμξ για ςημ επίςεσνη 
ςχμ ρςόυχμ κάθε επιυείοηρηπ.  
 
Μίληρε επίρηπ, εκςεμώπ για ςξ  
οόλξ ςηπ επιβοάβεσρηπ, χπ εμόπ 
αμένξδξσ αλλά πξλύ ρημαμςικξύ 
μέρξσ σπξρςήοινηπ ςχμ σπαλλήλχμ 
κάθε βαθμίδαπ, γεγξμόπ πξσ  
επιβεβαιώμεςαι και από ςημ  
εμίρυσρη ςξσ θερμξύ ςχμ βοαβείχμ 
πξσ ξ ίδιξπ θέρπιρε. 

“Καιμξςόμεπ ποακςικέπ ρςημ  
Δνσπηοέςηρη Πελαςώμ:  
Technical Customer Support 
Portal (TCSP)” 

πύοξπ Φοιρςξτίδηπ, Αμαπληοχςήπ 
Γεμικόπ Διεσθσμςήπ ςηπ Cyta Δλλάδξπ 

“Delivering Effective Social  
Customer Service” 

Martin Hill-Wilson, Customer Service & 
Social Business Strategist - Keynote 
Speaker & Blogger, Brainfood Extra 

“The Challenge of Great  
Leadership!” 

Derek Williams, Chief Executive, The 
WOW! Awards- Catching People Doing 
Things Right! 

Θα θέλαμε μα εσυαοιρςήρξσμε θεομά ςξσπ υξοηγξύπ μαπ: 
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Σξ Δλλημικό 
Ιμρςιςξύςξ  
Δνσπηοέςηρηπ 
Πελαςώμ  
ξλξκληοώ-
μξμςαπ ςιπ  
εογαρίεπ ςξσ  
8ξσ Δλλημικξύ 
σμέδοιξσ  
Κξοστήπ ρςημ 
Δνσπηοέςηρη 
Πελαςώμ, με 
θέμα “New  

Era – New Approach, Νέεπ ποξρεγ-
γίρειπ ρε ξικξμξμίεπ ύτερηπ”, μαπ 
άτηρε μια ξσριαρςική και «ήοεμη 
γμώρη». 
Πξλλξί και αμαγμχοιρμέμξι επαγ-
γελμαςίεπ ρςξμ ςξμέα ςηπ ενσπηοέ-

ςηρηπ πελαςώμ με πξλύυοξμη εμπει-
οία ρςξμ ςξμέα ασςό, με πάθξπ και 
ειλικοίμεια, με ρςξιυεία και μσρςικά, 
μαπ έκαμαμ μα αγαπήρξσμε ακόμα 
πιξ πξλύ ΣΗΝ ΔΞΤΠΗΡΔΣΗΗ ΣΟΤ 
ΠΔΛΑΣΗ. 
Μαπ έμαθαμ και μαπ ποξρέτεοαμ 
ρςξμ καθέμα νευχοιρςά ςοόπξσπ και 
επιςσυημέμεπ μεθόδξσπ για μα  
είμαρςε πιξ απξςελερμαςικξί, πιξ 
ρσμςξμιρμέμξι και πιξ δσμαςξί απέ-
μαμςι ρςξμ πελάςη και ρςημ ιδιξμξο-
τία ςηπ επξυήπ και ςχμ ποξκλήρεώμ 
ςηπ. 
Ακξύραμε ναμά κάπξιεπ ςακςικέπ, 
πξσ ξι πεοιρρόςεοξι από εμάπ  
γμχοίζαμε, πιξ ξογαμχμέμα και με 
ρςαςιρςικά ρςξιυεία αλλά και  
καιμξύοιεπ ιδέεπ και ποακςικέπ πξσ 

ετάομξραμ εςαιοείεπ ποξκειμέμξσ 
μα πεςύυξσμ ςξσπ ρςόυξσπ ςξσπ. 
Αμακαλύφαμε όςι πξλλέπ από ασςέπ 
μπξοξύμ μα υοηριμξπξιηθξύμ δια-
μξοτχμέμεπ και ρςξσπ δικξύπ μαπ 
υώοξσπ και επιυειοήρειπ.  
Δπίρηπ, δόθηκε η δσμαςόςηςα ρε  
ρημαμςικξύπ αμθοώπξσπ  
εκποξρώπξσπ μεγάλχμ εςαιοειώμ, 
με ποαγμαςικό εμδιατέοξμ και  
αγάπη ποξπ ςξμ άμθοχπξ – πελάςη, 
μα επικξιμχμήρξσμ ναμά με εμταμή 
διάθερη και ρκξπό ςημ αμάπςσνη ςηπ 
κξσλςξύοαπ ςηπ ενσπηοέςηρηπ ρςη 
υώοα μαπ. 
Πιρςεύχ όςι ασςό ςξ ρσμέδοιξ, ρςξ 
μεγαλύςεοξ μέοξπ ςξσ, πέςσυε ςξμ 
απώςεοξ ρκξπό ςξσ μα μεςατέοει 
πξλύπλεσοη γμώρη και εμπειοία. 

ε όπξιξ ςξμέα 
κι αμ δοαρςη-
οιξπξιείςαι μια 
εςαιοεία, όπξιξ  
ποξψόμ ή  
σπηοερία ποξ-
ρτέοει, η 
πξιξςική/
επαγγελμαςική 
ενσπηοέςηρη 
ςξσ πελάςη  
απξςελξύρε 

αμέκαθεμ κλειδί βιχριμόςηςαπ ςηπ 
επιυείοηρηπ. Σξ 8ξ σμέδοιξ Κξοσ-
τήπ ςξσ Δλλημικξύ Ιμρςιςξύςξσ 
Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ είυε ρκξπό 
όυι μόμξ μα ρημαςξδξςήρει ςιπ ςοέ-
υξσρεπ ενελίνειπ ρςξ υώοξ ςηπ ενσ-
πηοέςηρηπ ςξσ πελάςη/ πξλίςη/ κα-
ςαμαλχςή αλλά και μα επιρημάμει 
ςιπ μέεπ ποξρεγγίρειπ ρε καιοξύπ 
ξικξμξμικήπ ύτερηπ. 
ςξ πλαίριξ ασςό, η παοξσρίαρη ςξσ 
Διεσθύμξμςξπ σμβξύλξσ ςηπ MRB 
Hellas, κ. Δημήςοη Μαύοξσ, σπήονε 
εναιοεςική. Δπιρημάμθηκαμ ςόρξ ξι 
αλλαγέπ ρύμτχμα με ςα ρςαςιρςικά 
δεδξμέμα πξσ θεμελιώμξσμ ςη  
ρημεοιμή ποαγμαςικόςηςα, όρξ και 
ξι ςάρειπ, όπχπ καςαγοάτξμςαι ρςα 
turning points και ρημαςξδξςξύμ ςιπ 
ενελίνειπ πξσ έουξμςαι. 
Έγιμε με ρκεπςικό αμαλσςικό και 
ςεκμηοιχμέμξ, με ειδική αματξοά 
ρςημ αμαγκαιόςηςα ςηπ δέρμεσρηπ 
ςξσ ποξρχπικξύ με ςημ εςαιοεία 
(employee engagement) και με  

παοάλληλη αμαγμώοιρη ςξσ έογξσ 
ςξσ εογαζόμεμξσ από ςημ εςαιοεία. 
Δπιρημάμθηκε μεςανύ άλλχμ, όςι ξι 
εςαιοείεπ δεμ αοκεί πλέξμ μα γμχοί-
ζξσμ όςι ξι πελάςεπ υοηριμξπξιξύμ 
ςξ ποξψόμ/ σπηοερία πξσ ποξρτέοε-
ςαι, αλλά ακόμη και ςξ ‘πώπ’ ςξ 
υοηριμξπξιξύμ με ρκξπό μα γίμξσμ 
πιξ δημιξσογικέπ, μα βοίρκξμςαι πιξ 
μποξρςά από ςξσπ πελάςεπ ςξσπ, 
ώρςε μα ςξσπ ποξρτέοξσμ όςι  
επιθσμξύμ ποιμ καμ ςξ ζηςήρξσμ. 
Παοάλληλα ξ κ. Γκαμξύδηπ, φσυξ-
λόγξπ και Γεμικόπ διεσθσμςήπ ςξσ 
Great Place to Work, αμέδεινε ςιπ 
διατξοέπ ρςη ρσμπεοιτξοά ςχμ  
πελαςώμ και πώπ αμςιμεςχπίζξμςαι. 
Η ρσμβξλή επίρηπ ςχμ νέμχμ  
ξμιληςώμ σπήονε ξσριαρςική. Ο κ. 
Francis Goss, Head of Employee  
Engagement ςηπ Grass Roots  
αμέδεινε ςημ αμαγκαιόςηςα ςηπ  
ξσριαρςικήπ δέρμεσρηπ ςχμ εογαζξ-
μέμχμ ρςα εςαιοικά δοώμεμα, ξ κ. 
Martin Hill-Wilson, ςηπ Brainfood 
Extra ποξέςοεφε ςιπ εςαιοείεπ μα 
ακξλξσθήρξσμ με ςη βξήθεια ςχμ 
social media έμα πεοιρρόςεοξ  
ξλιρςικό μξμςέλξ δοάρεχμ ρςξ  
Customer service ςξσπ, πξσ μα  
εμπλέκει ςα ςμήμαςα ςξσ marketing, 
πχλήρεχμ & customer service, εμώ 
ξ κ. Derek Williams Chief Executive, 
Σhe WOW! Awards ερςίαρε ρςξ  
θεςικό οόλξ ςξσ ρσγκεκοιμέμξσ  
ςοόπξσ επιβοάβεσρηπ ςξσ εογαζόμε-
μξσ ρςημ πεοίπςχρη ςηπ ενέυξσραπ 

ρσμβξλήπ ςξσ ρςημ εςαιοική  
ποξρπάθεια. 
Δναιοεςικά επξικξδξμηςικό σπήονε 
ςξ πάμελ ςχμ Γεμικώμ Διεσθσμςώμ, 
με ρσμςξμιρμό ςηπ κ. άμςσ  
Φειλαδάκη, ποξέδοξσ ςηπ ρσμςξμι-
ρςικήπ επιςοξπήπ ςξσ ρσμεδοίξσ,  
Διεσθύμςοιαπ Δνσπηοέςηρηπ  
Πελαςώμ Cosmote. Αματέοθηκαμ ξι 
παοάγξμςεπ πξσ λαμβάμξμςαι σπ’ 
όφιμ ρςη διαμόοτχρη ςηπ ρςοαςηγι-
κήπ ςχμ εςαιοειώμ, ςημ καλύςεοη 
αμςιμεςώπιρη ςχμ ρημεοιμώμ  
Ποξκλήρεχμ, αλλά και ςημ ποξραο-
μξρςικόςηςα ςχμ εςαιοειώμ ρςιπ μέεπ 
ρσμθήκεπ. Σξ ποόγοαμμα ςξσ  
σμεδοίξσ πεοιελάμβαμε και άλλεπ 
εκδηλώρειπ και ξμιλίεπ, όπχπ ςχμ 
κκ Κώρςα Κχμρςαμςίμξσ, Deputy  
Director ςξσ OTE και πύοξσ  
Φοιρςξτίδη, Αμαπληοχςή Γεμικξύ  
Διεσθσμςή ςηπ Cyta Δλλάδξπ.  
Όλξι ξι ρσμμεςέυξμςεπ, πάμχ από 
200 ρςελέυη επιυειοήρεχμ ςηπ  
Δλλημικήπ αγξοάπ, επικοόςηραμ με 
ςη ρσμμεςξυή ςξσπ έμα ρσμέδοιξ πξσ 
δείυμει όςι ςξ Δλλημικό Ιμρςιςξύςξ 
Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ (ΔΙΔΠ)  
ποξρτέοει έμποακςα και θεςικά, 
μέρχ ςχμ δοαρςηοιξςήςχμ ςξσ, ςημ  
ενειδικεσμέμη γμώρη πξσ ρσμβάλει 
αμαμτίβξλα ρςημ πξιξςική αμαβάθ-
μιρη ςηπ ενσπηοέςηρηπ ςξσ πελάςη, 
ρημαςξδξςεί ςιπ ενελίνειπ και επιρη-
μάμει ςιπ μέεπ ποξρεγγίρειπ ρε  
καιοξύπ ξικξμξμικήπ ύτερηπ. 

Οι Δκςελερςικξί Διεσθσμςέπ ςξσ Ιμρςιςξύςξσ ρυξλιάζξσμ ςξ σμέδοιξ 

Άμμα Πξσλξπξύλξσ,  
Δκςελερςικόπ Διεσθσμςήπ 

Μιυάληπ Πξμςικόπ,  
Δκςελερςικόπ Διεσθσμςήπ 
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Καλχρξοίζξσμε 2 Νέα Μέλη 

Ο Όμιλξπ Alpha Bank είμαι έμαπ από 
ςξσπ μεγαλύςεοξσπ Ομίλξσπ ςξσ 
υοημαςξξικξμξμικξύ ςξμέα ρςημ 
Δλλάδα, με ιρυσοή παοξσρία ρςημ 
εγυώοια και ςη διεθμή ςοαπεζική 
αγξοά.  
 
Ποξρτέοει έμα εσού τάρμα σφηλήπ 
πξιόςηςαπ υοημαςξξικξμξμικώμ  
ποξψόμςχμ και σπηοεριώμ, ρσμπεοι-
λαμβαμξμέμχμ ςηπ λιαμικήπ ςοαπεζι-
κήπ, ςηπ ςοαπεζικήπ μεραίχμ και 
μεγάλχμ επιυειοήρεχμ, ςηπ διαυειοί-
ρεχπ κεταλαίχμ και private  
banking, ςηπ διαμξμήπ αρταλιρςικώμ 
ποξψόμςχμ, ςηπ επεμδσςικήπ ςοαπεζι-

κήπ, ςχμ υοημαςιρςηοια-
κώμ εογαριώμ και ςηπ 
διαυειοίρεχπ ακίμηςηπ 
πεοιξσρίαπ.  
Μηςοική Δςαιοεία και  

βαρική Σοάπεζα ςξσ Ομίλξσ είμαι η 
Alpha Bank, πξσ ιδούθηκε ςξ 1879 
από ςξμ Ιχάμμη Υ. Κχρςόπξσλξ. Η 
Alpha Bank, Σοάπεζα εμπιρςξρύμηπ 
και ρςαθεοό ρημείξ αματξοάπ ρςξ 
ελλημικό ςοαπεζικό ρύρςημα, είμαι 
μία από ςιπ μεγαλύςεοεπ ιδιχςικέπ 
ςοάπεζεπ, με εσούςαςξ Δίκςσξ άμχ 
ςχμ 1.200 ρημείχμ ενσπηοεςήρεχπ 
ρςημ Δλλάδα κι έμαμ από ςξσπ  
σφηλόςεοξσπ δείκςεπ κεταλαιακήπ 
επάοκειαπ ρςημ Δσοώπη.  
ημαμςικξί ποόρταςξι ρςαθμξί ρςη  
μακοά και επιςσυή διαδοξμή ςξσ  
Ομίλξσ, είμαι:  

Η απόκςηρη ςξσ ρσμόλξσ ςχμ  

μεςξυώμ ςηπ Δμπξοικήπ Σοαπέζηπ 
ςημ 1.2.2013. 

Η επιςσυήπ κεταλαιξπξίηρη ςηπ 
Σοαπέζηπ, ςημ 31.5.2013, με   

 σπεοκάλσφη ςηπ απαιςξύμεμηπ 
ιδιχςικήπ ρσμμεςξυήπ, η ξπξία είυε 
χπ απξςέλερμα ςη διαςήοηρη ςξσ 
ιδιχςικξύ υαοακςήοα ςηπ  
Alpha Bank. 

H ξλξκλήοχρη ςηπ μξμικήπ  
ρσγυχμεύρεχπ δι’ απξοοξτήρεχπ 
ςηπ Δμπξοικήπ Σοαπέζηπ ςημ 
28.6.2013 και η δημιξσογία ςηπ 
εμιαίαπ Alpha Bank. 

Με ρσμέπεια και ανιξπιρςία, ξ Όμιλξπ 
Alpha Bank σπξρςηοίζει ιδιώςεπ  
και επιυειοημαςίεπ Πελάςεπ,  
ρσμειρτέοξμςαπ ρςημ ξικξμξμική 
αμάκαμφη ςηπ υώοαπ.  

Έυξμςαπ μία δσμαμική και εμεογή 
παοξσρία ρςημ επιυειοημαςική ζχή 
ςηπ υώοαπ από ςξ 1976, η METRO 
AEBE ήςαμ και είμαι μία επιυείοηρη 
αμιγώπ ελλημική, με ξικξγεμειακή 
μεςξυική ρύμθερη, πξσ ρςηοίζει ςξμ 
Έλλημα εογαζόμεμξ, ςξμ Έλλημα  
επιυειοημαςία, ςξμ Έλλημα παοαγχ-
γό και ςξμ Έλλημα καςαμαλχςή,  
αμαδεικμύει ςα ελλημικά ποξψόμςα 
και ςξσπ μικοξύπ Έλλημεπ παοαγχ-
γξύπ και απαρυξλεί πάμχ από 4.000 
εογαζόμεμξσπ. 
Βαρικό ρημείξ αματξοάπ όλα ασςά 
ςα υοόμια ήςαμ και ενακξλξσθεί μα 
είμαι ξ ρεβαρμόπ ρςξμ πελάςη, η  
αδιαποαγμάςεσςη πξιόςηςα ςχμ  
ποξψόμςχμ και ςχμ ποξρτεοόμεμχμ 
σπηοεριώμ μαπ, ςξ αρταλέπ εογαρι-
ακό πεοιβάλλξμ και η ποξρτξοά ρςξ 
κξιμχμικό ρύμξλξ με πξλλαπλξύπ 
και πξλσδιάρςαςξσπ ςοόπξσπ. 
Όοαμα και ςόυξπ ςηπ METRO ΑΔΒΔ, 
είμαι μα είμαι η πιξ επιςσυημέμη Δλ-
λημική εςαιοεία ςξσ κλάδξσ και ασςό 
μα επιβεβαιώμεςαι καθημεοιμά από:  

Σημ εναιοεςική πξιόςηςα ςξσ  
 Αμθοώπιμξσ Δσμαμικξύ, ςχμ  
 ποξγοαμμάςχμ ςξσ και ςηπ  
 επιςσυξύπ σλξπξίηρήπ ςξσπ. 

Σημ καλή γμώρη και ενσπηοέςηρη 
ςχμ αμαγκώμ και επιθσμιώμ ςχμ 
πελαςώμ ςηπ, ςχμ καςαμαλχςώμ και 

ςηπ κξιμχμίαπ. 

Σημ Αμάπςσνή ςηπ, πξσ 
ρσμβαδίζει με εναιοεςικά 
ξικξμξμικά  
απξςελέρμαςα. 

Σημ Ακεοαιόςηςα, Διλικοίμεια και 
Τπεσθσμόςηςα ρε όλξσπ ςξσπ ςξμείπ 
ςχμ δοαρςηοιξςήςχμ ςηπ. 

Οι δοάρειπ Δςαιοικήπ Κξιμχμικήπ  
Δσθύμηπ και η ποξρτξοά ρςξ  
Κξιμχμικό ύμξλξ, απξςελξύμ αμα-
πόρπαρςξ κξμμάςι ςηπ ρςοαςηγικήπ 
ςηπ. Μέρα από ςξ ποόγοαμμα  
Δςαιοικήπ Κξιμχμικήπ Δσθύμηπ πξσ 
εταομόζει ςα ςελεσςαία υοόμια με ςη 
γεμική ξμξμαρία «Ποάνειπ Δσθύμηπ», 
ρσρςημαςξπξιεί και εμξπξιεί όλεπ ςιπ 
καλέπ ποακςικέπ ςηπ ρε 5 ςξμείπ δοα-
ρςηοιόςηςαπ: 

Ποάνειπ Δσθύμηπ για ςξ κξιμχμικό 
ρύμξλξ 

Ποάνειπ Δσθύμηπ για ςξσπ εογαζόμε-
μξσπ 

Ποάνειπ Δσθύμηπ για ςξσπ πελάςεπ 

Ποάνειπ Δσθύμηπ για ςξ πεοιβάλλξμ 

Ποόγοαμμα Δσαιρθηςξπξίηρηπ  
Πελαςώμ «+ποάςςχ» 

Η ΜΔTRO ΑΔΒΔ διαθέςει δύξ αλσρίδεπ 
καςαρςημάςχμ. Σα καςαρςήμαςα υξμ-
δοικήπ METRO Cash & Carry και ςα 
καςαρςήμαςα λιαμικήπ, My market. 
Σξ δίκςσξ καςαρςημάςχμ My market 
αοιθμεί ρήμεοα 56 καςαρςήμαςα λια-
μικήπ με υώοξσπ πώληρηπ 800 - 
1.700ς.μ., κσοίχπ ρε πεοιξυέπ μέρα 
και γύοχ από ςημ Αςςική, εμώ η πξ-
λιςική ςηπ εςαιοείαπ, όρξμ ατξοά 
ρςημ επέκςαρη ςξσ δικςύξσ, ρςηοίζε-

ςαι ρςημ αμάπςσνη καςαρςημάςχμ 
και ρε άλλα μέοη εκςόπ Αθημώμ, κσ-
οίχπ ρςημ εσούςεοη πεοιξυή ςηπ Νό-
ςιαπ Δλλάδαπ. Η τιλξρξτία ςηπ αλσ-
ρίδαπ έυει χπ αουή ςημ αμάπςσνη 
ρυέρεχμ εμπιρςξρύμηπ με ςξμ πελά-
ςη, μέρα από έμα σφηλό επίπεδξ 
παοξυήπ σπηοεριώμ πξσ βαρίζεςαι 
ρςη τιλική και εγκάοδια ρσμπεοιτξ-
οά ςχμ εογαζξμέμχμ και τσρικά 
ρςημ ανεπέοαρςη πξιόςηςα ςχμ τοέ-
ρκχμ ποξψόμςχμ ςηπ. 
Σα METRO Cash & Carry, με 45 ρημεία 
και υώοξσπ πώληρηπ 1.500 – 3.000 ς.μ. 
απξςελξύμ ςημ αλσρίδα με ςξ μεγαλύ-
ςεοξ δίκςσξ καςαρςημάςχμ υξμδοικήπ 
ρςη υώοα, διεκδικώμςαπ δίκαια ςξ οό-
λξ ςξσ ηγέςη ρςημ αγξοά. ςόυξπ ςξσπ 
η δσμαμική παοξσρία μαπ ρε όρξ ςξ 
δσμαςόμ πεοιρρόςεοεπ πόλειπ και μξ-
μξύπ ςηπ ελλημικήπ επικοάςειαπ ρςηοί-
ζξμςαπ ςξμ αμενάοςηςξ επαγγελμαςία 
και δίμξμςάπ ςξσ ςημ εσκαιοία μα ποξ-
μηθεύεςαι ςα ποξψόμςα πξσ επιθσμεί 
ρςιπ πιξ ρσμτέοξσρεπ και κεοδξτόοεπ 
ςιμέπ. Σα METRO Cash & Carry είμαι 
καςαρςήμαςα με εσούυχοξσπ και άοςια 
ςανιμξμημέμξσπ υώοξσπ πώληρηπ, δια-
θέςξσμ άμεςξ parking και βοίρκξμςαι 
ρε κξμβικά ρημεία με άμεςη ποόρβαρη, 
μέρα ρςημ πόλη, ή ρςα όοιά ςηπ. Απεσ-
θύμξμςαι ρςξσπ επαγγελμαςίεπ (όπχπ 
mini markets, παμςξπχλεία, κάβεπ, 
ςαβέομεπ, bars, νεμξδξυεία κ.λπ.)  
όυι μόμξ ςηπ πόληπ, ρςημ ξπξία  
βοίρκξμςαι, αλλά και ρε όρξσπ έυξσμ 
ςημ επιυείοηρή ςξσπ ρςημ εσούςεοη 
πεοιξυή (ακςίμα 50-80υλμ). 
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Δθμικά Βοαβεία Δνσπηοέςηρηπ Πελαςώμ 2013 

Ιδιξκςηρία 

Ελλημικό Ιμρςιςξύςξ Ενσπηοέςηρηπ Πελαςώμ 

 

Αοχιρσμςανία & Επιμέλεια Έκδξρηπ 

Διξικηςική Ομάδα 


