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Το Έργο «Μονάδα καινοτομίας & Επιχειρηματικότητας (ΜΚΕ) του Οικονομικού Πανεπιστημίου Αθηνών» υλο-
ποιείται μέσω του Επιχειρησιακού Προγράμματος «Εκπαίδευση και Διά Βίου Μάθηση» και συγχρηματοδοτεί-
ται από την Ευρωπαϊκή Ένωση (Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταμείο - ΕΚΤ) και από εθνικούς πόρους.
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έχει κυρωθεί με το Ν.100/1975) απαγορεύεται η αναδημοσίευση και γενικά η αναπαραγωγή του παρόντος 
έργου, με οποιονδήποτε τρόπο, τμηματικά ή περιληπτικά, στο πρωτότυπο ή σε μετάφραση ή άλλη διασκευή, 
χωρίς γραπτή άδεια του εκδότη και του συγγραφέα.
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ΜΜΕΕΛΛΕΕΤΤΗΗ ΠΠΕΕΡΡΙΙΠΠΤΤΣΣΗΗΣΣ ΚΚΟΟΙΙΝΝΝΝΙΙΚΚΗΗΣΣ ΕΕΠΠΙΙΧΧΕΕΙΙΡΡΗΗΜΜΑΑΤΤΙΙΚΚΟΟΤΤΗΗΤΤΑΑΣΣ:: ΤΤΟΟ
ΕΕΛΛΛΛΗΗΝΝΙΙΚΚΟΟ ΙΙΝΝΣΣΤΤΙΙΤΤΟΟΥΥΤΤΟΟ ΕΕΞΞΥΥΠΠΗΗΡΡΕΕΤΤΗΗΣΣΗΗΣΣ ΠΠΕΕΛΛΑΑΤΤΝΝ

ΙΤΙΟΙ ΣΤΟΧΟΙ

Οι διδακτικοί στόχοι της παρούσας ελέτης περίπτωσης είναι: 

- Να γνωρίσουν οι αναγνώστες ένα παράδειγα κοινωνικής επιχείρησης στην Ελλάδα. 

- Να κατανοήσουν οι αναγνώστες την έννοια της κοινωνικής επιχείρησης έσα από το
συγκεκριένο παράδειγα.

- Να κατανοήσουν οι αναγνώστες τον τρόπο ε τον οποίο οι πόροι και ικανότητες του υπό
ελέτη οργανισού συνδυάζονται ε την παροχή κοινωνικής προσφοράς. 

ΛΕΞΕΙΣ - ΛΕΙΙ

Κοινωνική επιχείρηση

Μη κερδοσκοπικός οργανισός

Εξυπηρέτηση πελάτη/ πολίτη

Πελατοκεντρική φιλοσοφία

Ιδιωτικός/ ηόσιος τοέας
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ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΙ ΑΝΑΛΥΣΗ ΜΕΛΕΤΗΣ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ 

Η παρούσα µελέτη περίπτωσης εστιάζει στην περιγραφή και την ανάλυση της δράσης του 
Ελληνικού Iνστιτούτου Εξυπηρέτησης Πελατών (ΕΙΕΠ) υπό το πρίσµα της κοινωνικής 
επιχειρηµατικότητας, και συγκεκριµένα επικεντρώνεται στη δηµιουργία αξίας που προκύπτει 
µέσα από τη διάχυση της φιλοσοφίας της εξυπηρέτησης πελάτη σε φορείς του ιδιωτικού και 
δηµοσίου τοµέα, µε τα πλεονεκτήµατα που αυτή συνεπάγεται για την εµπειρία του πελάτη/ 
πολίτη/ καταναλωτή.  

1. ΣΥΝΤΟΜΟ ΙΣΤΟΡΙΚΟ ΕΙΕΠ 

Το Ελληνικό Iνστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών (ΕΙΕΠ) είναι ένας µη κερδοσκοπικός 
οργανισµός ο οποίος ιδρύθηκε το 2004 µε την υποστήριξη 37 πολυεθνικών και µεγάλων 
Ελληνικών εταιριών και επιστηµονικών φορέων που λειτουργούν στην Ελλάδα, µεταξύ των 
οποίων και το Οικονοµικό Πανεπιστήµιο Αθηνών. Σήµερα απαριθµεί περισσότερα από 100 
µέλη που καλύπτουν ένα ευρύ φάσµα κλάδων και επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων, όπως 
τηλεπικοινωνίες, εταιρείες συµβούλων και ερευνών, πληροφορική, αυτοκινητοβιοµηχανίες, 
εταιρείες τροφίµων και ποτών, χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα, ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, 
ακτοπλοϊκές εταιρείες, κλπ. Μέλη του ΕΙΕΠ είναι ηγετικές πολυεθνικές και ελληνικές εταιρίες, 
δηµόσιοι και ιδιωτικοί οργανισµοί που θέτουν ως κυρίαρχό τους µέληµα την εξυπηρέτηση των 
πελατών, όπως: Οικονοµικό Πανεπιστήµιο Αθηνών, KRAFT Foods HELLAS, ΕΛΤΑ, Toyota, 
Vodafone, Cosmote, Trofeklekt Masterfoods, Tasty Foods, Goody’s, Diageo, Wella, Microsoft, 
Mazda, Roche, Minoan lines, GFK Market Analysis, Marks & Spencer, Athens International 
Airport, NOVA BANK, Eurobank Cards, Τράπεζα Κύπρου, Όµιλος Κωτσόβολος, ΙΚΕΑ, 
Service 800-Teleperformance, FIAT, AIROTEL, Partners S.A. κλπ. Πλέον, στο δυναµικό των 
µελών του ΕΙΕΠ συµπεριλαµβάνονται και δηµόσιοι οργανισµοί, όπως η ΕΥ∆ΑΠ και ο ΟΤΕ. 
Στο ∆ιοικητικό του Συµβούλιο συµµετέχουν ανώτατα στελέχη του επιχειρηµατικού κόσµου και 
µέλη της ακαδηµαϊκής κοινότητας. Το ΕΙΕΠ µέσω των µελών του απευθύνεται στον 
"εξυπηρετούµενο" πελάτη, πολίτη, άνθρωπο µε στόχο τη συνεχή βελτίωση της εξυπηρέτησής 
του.  

Αποστολή του ΕΙΕΠ είναι η ανάπτυξη και προώθηση της ποιότητας στην εξυπηρέτηση του 
πελάτη, πολίτη, καταναλωτή στην Ελλάδα, στον ιδιωτικό και δηµόσιο τοµέα. Ουσιαστικά, η 
αποστολή του ΕΙΕΠ είναι η δηµιουργία, η διάδοση και η ενίσχυση της παιδείας στον τοµέα της 
εξυπηρέτησης του πελάτη τόσο στις επιχειρήσεις όσο και στο δηµόσιο τοµέα. Στους στόχους 
του ΕΙΕΠ εντάσσονται:  

• Η δηµιουργία και διάχυση εξειδικευµένης γνώσης στο χώρο της Εξυπηρέτησης 
Πελατών. 

• Η ανάπτυξη και προώθηση των ελληνικών standards εξυπηρέτησης για ανθρώπους και 
συστήµατα. 

• Η επιβράβευση των καλύτερων στελεχών στην εξυπηρέτηση πελατών ανά κλάδο και 
επίπεδο. 



 

 

• Η υιοθέτηση διεθνών επιτυχηµένων πρακτικών µέσω της συνεργασίας µε οµοειδείς 
φορείς του εξωτερικού και η ανταλλαγή βέλτιστων πρακτικών µεταξύ των µελών 

• Η ανάπτυξη  και αναγνώριση των στελεχών στο πεδίο της εξυπηρέτησης πελάτη, µέσα 
από την πιστοποίηση. 

Η λειτουργία και η επιτυχία του Ινστιτούτου θεµελιώνεται σε τρεις βασικούς πυλώνες: 
βράβευση, εκπαίδευση και διάχυση της γνώσης και πιστοποίηση. Αναλυτικότερα, για την 
επίτευξη των παραπάνω στόχων, το ΕΙΕΠ προβαίνει από τη ίδρυσή του σε ενέργειες όπως η 
οργάνωση και διεξαγωγή ετησίων βραβείων (Customer Service Awards), την οργάνωση και 
υλοποίηση ετήσιου συνεδρίου, την πραγµατοποίηση δράσεων και εκδηλώσεων για τη διάχυση 
της κουλτούρας της εξυπηρέτησης του πελάτη, τη διεξαγωγή ερευνών κ.ά.  

Τα κυριότερα οφέλη που αποκοµίζουν τα µέλη από τη συµµετοχή τους στο Ινστιτούτο είναι: 

• Η δωρεάν συµµετοχή τους στις µηνιαίες εκπαιδευτικές δραστηριότητες που 
οργανώνονται από το ΕΙΕΠ 

• Η δωρεάν πρόσβαση σε κωδικοποιηµένη γνώση µέσω ειδικού χώρου στην ιστοσελίδα 
του ΕΙΕΠ, όπου διατίθενται άρθρα, παρουσιάσεις και οδηγοί προσβάσιµα µόνο στα µέλη 

• Η δωρεάν συνδροµή στα newsletters του ΕΙΕΠ 
• Η δυνατότητα αρθρογραφίας 

• Η δυνατότητα παρουσίασης εταιρικών δραστηριοτήτων 
• Η άνευ αντιτίµου συµµετοχή στην Εθνική Εβδοµάδα Εξυπηρέτησης Πελατών 

• Προνοµιακές εκπτώσεις στο ετήσιο συνέδριο του ΕΙΕΠ 
• Εκπτώσεις σε συνέδρια που πραγµατοποιούνται στην Ελλάδα και στο εξωτερικό 
• Επιβράβευση των καλύτερων στελεχών στην εξυπηρέτηση πελατών µέσω του θεσµού 

των Customer Service Awards 
• Συµµετοχή σε εκδηλώσεις networking, όπου έρχονται σε επαφή πολλές επιχειρήσεις από 

διαφορετικούς κλάδους οικονοµικής δραστηριοτητας 
• ∆ηµιουργία ιχυρών δεσµών µε επιχειρήσεις και οργανισµούς µε κοινό προσανατολισµό 

την εξυπηρέτηση του πελάτη/ πολίτη 
• Ευκαιρίες προβολής των παρεχόµενων προϊόντων και υπηρεσιών 

• Συµµετοχή σε δράσεις δηµοσιότητας και κοινωνικής προβολής 
• Προβολή υπεύθυνου κοινωνικού προφίλ στους καταναλωτές και την ευρύτερη κοινωνία 

Βάση και προϋπόθεση για τη δραστηριοποίηση του Ινστιτούτου αποτελεί η επικέντρωση σε 
θέµατα που αφορούν την επιχειρησιακή παιδεία, το σύστηµα επιχειρησιακών αξιών αλλά πάνω 
απ’ όλα τον άνθρωπο. Ο άνθρωπος, είτε πρόκειται για εργαζόµενο, είτε για πελάτη/ πολίτη/ 
καταναλωτή, είναι αυτός που αποτελεί τον κύριο παράγοντα διαµόρφωσης της φιλοσοφίας και 
της οπτικής της σύγχρονης επιχείρησης ή οργανισµού. Η µετάβαση από την παραγωγή στην 
πληροφορία και στη συνέχεια στη γνώση, δηλαδή η σύγχρονη πραγµατικότητα, επιτάσσει την 
αναγκαιότητα της διάχυσης της πελατοκεντρικής φιλοσοφίας τόσο στο εσωτερικό των 



 

 

σύγχρονων επιχειρήσεων και φορέων του δηµόσιου τοµέα, όσο και στο εξωτερικό, στους 
καταναλωτές, τους πολίτες και εν γένει την κοινωνία. 

Η εξυπηρέτηση του πελάτη είναι µία έννοια που προέρχεται κυρίως από το χώρο του 
µάρκετινγκ. Εξ ορισµού, το µάρκετινγκ πρεσβεύει ότι το κλειδί για την επίτευξη των στόχων 
µίας επιχείρησης/ οργανισµού είναι η διάγνωση των αναγκών των καταναλωτών  και η 
ικανοποίησή τους µε τρόπο πιο αποτελεσµατικό από τον ανταγωνισµό, δηλαδή το µάρκετινγκ 
αποτελεί τη διοίκηση επικερδών σχέσεων µε τον πελάτη (Kotler & Armstrong 2010). Η 
εξυπηρέτηση του πελάτη κατ’ ουσίαν όµως είναι µία φιλοσοφία και µία συνολική στάση ενός 
οργανισµού, ο οποίος αποσκοπεί στη συνεργασία και στην αµφίδροµη επικοινωνία µε τον τελικό 
αποδέκτη των υπηρεσιών του (McGuinn 2009). Η φιλοσοφία αυτή, παρόλο που κατά κόρον 
υιοθετήθηκε από τον ιδιωτικό τοµέα, µπορεί να βρει απόλυτη εφαρµογή και στη δηµόσια 
διοίκηση, υπό την έννοια ότι οι κυβερνήσεις και οι δηµόσιοι φορείς πρέπει να υπάρχουν για να 
ικανοποιούν τον πολίτη (Wagenheim & Reurink 1991). Είναι άλλωστε δεδοµένο ότι στο πλαίσιο 
του δηµοκρατικού πολιτεύµατος, οι πολίτες είναι η υπέρτατη δύναµη που καθορίζει τις 
υπηρεσίες που θα προσφέρει και τον τρόπο που θα λειτουργεί ο δηµόσιος τοµέας (Alford 2002).  

Η κοινωνική προσφορά του ΕΙΕΠ έγκειται στη δηµιουργία αξίας τόσο για τις ελληνικές 
επιχειρήσεις και για το δηµόσιο τοµέα όσο και για τον τελικό πελάτη/ πολίτη. Μέσω των 
προσπαθειών του για τη διάχυση και διάδοση της πελατοκεντρικής φιλοσοφίας στις 
επιχειρήσεις, το ΕΙΕΠ παράγει οφέλη τόσο για τον εργαζόµενο, ως εσωτερικό πελάτη, όσο και 
για τον τελικό καταναλωτή/ πελάτη. Ουσιαστικά η παιδεία της εξυπηρέτησης του πελάτη δεν 
είναι παρά µία προέκταση του ανθρωποκεντρισµού, ο οποίος αποκτά ολοένα και µεγαλύτερη 
σηµασία στη σύγχρονη πραγµατικότητα. Στις επιχειρήσεις που διακρίνονται από 
πελατοκεντρική φιλοσοφία, οι εργαζόµενοι είναι περισσότερο ικανοποιηµένοι (Causon 2010) 
και επιδεικνύουν µεγαλύτερη δέσµευση (Πολυµερίδου 2011). Ταυτόχρονα, η συνεχής 
εκπαίδευση των εργαζοµένων και η αναβάθµιση των ικανοτήτων τους αναδεικνύεται σε 
εξαιρετικά σηµαντικό στοιχείο της ανταγωνιστικότητας και επιβίωσής τους (Κανελλόπουλος 
2005). Η ικανοποίηση του τελικού πελάτη από την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών 
αποτελεί δε προϋπόθεση για την επίτευξη υψηλότερης ποιότητας διαβίωσης στις σύγχρονες 
αναπτυγµένες κοινωνίες. Παράλληλα, µέσω της µεταφοράς τεχνογνωσίας και βέλτιστων 
πρακτικών από τον επιχειρηµατικό κόσµο στο δηµόσιο τοµέα, αναδεικνύεται ο κυρίαρχος ρόλος 
της ποιότητας εξυπηρέτησης του πολίτη. Το ΕΙΕΠ, στη συνεργασία του µε φορείς του δηµοσίου 
και άλλους οργανισµούς, έχει συντελέσει ήδη σηµαντικά στη µετάδοση της παιδείας 
εξυπηρέτησης του πολίτη στο δηµόσιο τοµέα.  

Ουσιαστικά, κοινωνική επιχείρηση είναι η επιχείρηση η οποία έχει και ένα συγκεκριµένο 
κοινωνικό σκοπό αλλά και οικονοµική δραστηριότητα. Σύµφωνα µε την επισκόπηση της 
βιβλιογραφίας σχετικά µε την έννοια της κοινωνικής επιχείρησης από τους Peattie & Morley 
(2008), τα δύο βασικά χαρακτηριστικά/ προϋποθέσεις για το χαρακτηρισµό µίας επιχείρησης/ 
οργανισµού ως «κοινωνικής» είναι α) η πρωταρχική σηµασία που αποδίδει στους κοινωνικούς 
στόχους και β) η κύρια δραστηριότητά του να είναι η προσφορά αγαθών ή υπηρεσιών.  



 

 

Όσον αφορά στην πρώτη προϋπόθεση, το ΕΙΕΠ, όπως φαίνεται από τη διατύπωση της 
αποστολής του αλλά και από τους στόχους που προαναφέρθηκαν, εστιάζει πρωταρχικά στη 
βελτίωση της εξυπηρέτησης του πελάτη και του πολίτη.  Ιδιαίτερα στη σύγχρονη κοινωνία, όπου 
τα άτοµα βρίσκονται στο επίκεντρο µίας αέναης ανταλλαγής προϊόντων και υπηρεσιών, είτε ως 
πελάτες επιχειρήσεων ή καταναλωτές προϊόντων, είτε ως πολίτες/ αποδέκτες υπηρεσιών του 
δηµόσιου τοµέα, η εξυπηρέτηση του πελάτη αναδεικνύεται σε κύρια παράµετρο προσδιορισµού 
της ποιότητας διαβίωσης. Η εξυπηρέτηση του πελάτη/ πολίτη πλέον διαπερνά τα παραδοσιακά 
όρια του µάρκετινγκ απ’ όπου ξεκίνησε, και ο αντίκτυπός της διαχέεται στο σύνολο της 
κοινωνίας. Η βελτίωση των σχέσεων µεταξύ επιχειρήσεων/ οργανισµών/ φορέων του δηµοσίου 
και των καταναλωτών/ πολιτών συµβάλλει αποφασιστικά στην κοινωνική ευηµερία, 
διατηρώντας την κοινωνική ισορροπία και διαφυλάσσοντας την κοινωνική συνοχή. Ειδικά για 
τις σχέσεις µεταξύ δηµοσίων φορέων/ οργανισµών και πολιτών, η εξυπηρέτηση και η 
ικανοποίηση του τελικού αποδέκτη, αποκτά όλο και µεγαλύτερη σηµασία, γεγονός που 
αναγνωρίζεται στις περισσότερες αναπτυγµένες κοινωνίες, όπου πλέον πραγµατοποιούνται 
συστηµατικές ενέργειες για τη διάχυση της κουλτούρας εξυπηρέτησης του πελάτη στο σύνολο 
του δηµόσιου τοµέα (Chapman et al., 2007).  

Αναφορικά δε µε τη δεύτερη προϋπόθεση, όπως περιγράφεται αναλυτικότερα και στη συνέχεια, 
η κύρια δραστηριότητα του ΕΙΕΠ συνίσταται στην προσφορά υπηρεσιών εκπαίδευσης, 
συµβουλευτικής και διάδοσης της κουλτούρας εξυπηρέτησης του πελάτη, µε κύριο αποδέκτη σε 
πρώτο επίπεδο τα µέλη του, και σε δεύτερο επίπεδο τον τελικό πελάτη/ καταναλωτή/ πολίτη και 
εν γένει την κοινωνία, που απολαµβάνει τα οφέλη της αυξηµένης ευαισθητοποίησης των 
οργανισµών-µελών ως προς την εξυπηρέτηση. Το ΕΙΕΠ εποµένως αποτελεί µορφή κοινωνικής 
επιχείρησης υπό την έννοια ότι εστιάζει στον άνθρωπο, διατηρώντας όµως την προσοχή του 
στην αγορά. 

2. ΑΝΑΛΥΣΗ ΕΞΩΤΕΡΙΚΟΥ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ 

α. Μακρο-περιβάλλον: PEST ANALYSIS 

Πολιτικό περιβάλλον: Η εξυπηρέτηση και η ικανοποίηση του πελάτη είναι ένα θέµα που 
απασχολεί όχι µόνο τον ιδιωτικό αλλά και το δηµόσιο τοµέα. Στη σύγχρονη εποχή, όπου 
επικρατεί ένα κλίµα αβεβαιότητας και ανησυχίας,  οι κυβερνήσεις πρέπει να διαισθάνονται τα 
προβλήµατα και να ανταποκρίνονται µε κατανόηση στις ανάγκες και επιθυµίες της κοινωνίας. 
Όλοι οι οργανισµοί του δηµοσίου οφείλουν να σχεδιάζουν και να δρουν προς όφελος του 
πελάτη-πολίτη και να αναδιοργανώνονται προκειµένου να προσφέρουν βέλτιστες υπηρεσίες. Τα 
τελευταία χρόνια παρατηρείται µια ευαισθητοποίηση από τη  µεριά των πολιτών και φαίνεται να 
υπάρχει χώρος για εξέλιξη και µεταρρύθµιση στο δηµόσιο τοµέα όπου ο πελάτης -πολίτης θα 
έχει ιδιαίτερη θέση. Βάση και προϋπόθεση για κάθε νέα δραστηριοποίηση αποτελεί η 
επικέντρωση στις ανάγκες και τις επιθυµίες του άνθρωπου και κατ’ επέκταση της κοινωνίας. Ο 
δηµόσιος τοµέας αλλάζει ραγδαία, σε µια προσπάθεια να ανταποκριθεί στις νέες προκλήσεις και 
απαιτήσεις της κοινωνίας, έχοντας πάντα ως στόχο την ικανοποίηση του πελάτη / πολίτη.  



 

 

Οικονοµικό περιβάλλον: Μέσα σε µια περίοδο οικονοµικής κρίσης, οι επιχειρήσεις που έχουν 
δηµιουργηθεί µε θεµέλιο την πελατοκεντρική φιλοσοφία και έχουν επενδύσει σε αυτή, είναι 
αυτές που εξαιτίας των πιστών πελατών τους, θα επιβιώσουν. Η εξαιρετική εξυπηρέτηση και η 
ικανοποίηση του πελάτη-πολίτη αποτελεί τον καλύτερο δείκτη της µελλοντικής πορείας της 
επιχείρησης-οργανισµού. Έτσι, µέσα σε ένα δυσχερές οικονοµικό περιβάλλον, η επένδυση στον 
άνθρωπο ενισχύει τη βιωσιµότητα της επιχείρησης-οργανισµού.  

Κοινωνικό περιβάλλον: Παρά τις σηµαντικές, αλλά µεµονωµένες δραστηριότητες που γίνονται 
κατά καιρούς στον τοµέα αυτό, η Ελλάδα εξακολουθεί να υπολείπεται σηµαντικά των 
Ευρωπαίων εταίρων της σε επίπεδο κουλτούρας εξυπηρέτησης πελατών. Η ελληνική κοινωνία 
έχει διαφορετική νοοτροπία και στο παρελθόν δεν είχε αποδώσει ιδιαίτερη σηµασία στον 
πελάτη-πολίτη και δεν είχε κατανοήσει ότι η πελατοκεντρική φιλοσοφία µπορεί να βοηθήσει 
εξαιρετικά το δηµόσιο και τον ιδιωτικό τοµέα. Τελευταία όµως, ακολουθώντας και το 
παράδειγµα της υπόλοιπης Ευρώπης, δίνεται περισσότερη σηµασία στην ανάπτυξη 
πελατοκεντρικής φιλοσοφίας µε βάση τον άνθρωπο και τις ανάγκες του, από τις επιχειρήσεις. Οι 
οργανισµοί µε τη σειρά τους επενδύουν ολοένα και περισσότερο σε αυτή τη φιλοσοφία, 
αναγνωρίζοντας τα πολλαπλά της οφέλη.  

Τεχνολογικό περιβάλλον: Σήµερα η τεχνολογία είναι  ένα πολύτιµο µέσο για την πραγµάτωση 
των στόχων των επιχειρήσεων και εν γένει των οργανισµών. ∆ιευκολύνει τις δραστηριότητες 
κάθε επιχείρησης και παρέχει δυνατότητες εξέλιξης. Προσφέρει ευκαιρίες κι όταν αξιοποιηθεί 
σωστά µπορεί να προσφέρει πολύτιµη βοήθεια και να δώσει λύσεις σε διάφορα προβλήµατα που 
απασχολούν την εκάστοτε επιχείρηση-οργανισµό. Η αξιοποίηση της σύγχρονης τεχνολογίας, 
ειδικά για την παροχή εκπαιδευτικών υπηρεσιών, ενισχύοντας έτσι την πελατοκεντρική 
φιλοσοφία και προβάλλοντας την ιδιαίτερη σηµασία του πελάτη-πολίτη-ανθρώπου, αποτελεί µία 
ακόµα ευκαιρία. Η χρήση του διαδικτύου µπορεί επίσης να ενισχύει το κοινωνικό έργο του 
Ινστιτούτο προς αυτή την κατεύθυνση (κέντρο ο πελάτης-πολίτης). Ενδεικτικά, θα µπορούσε να 
επεκταθεί η ιστοσελίδα του ΕΙΕΠ έτσι ώστε να φιλοξενεί βιντεοσκοπηµένες διαλέξεις και 
παρουσιάσεις ή ακόµα και webinars. Θα µπορούσε επίσης να δηµιουργηθεί µία ολοκληρωµένη 
διαδικτυακή πύλη εκπαίδευσης µε υλικό πρωτογενές και δευτερογενές.  

β. Μικρο-περιβάλλον: ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΕΣ 

Εξ ορισµού, άµεσοι ανταγωνιστές, µε την έννοια οµοειδών οργανισµών που προσφέρουν το ίδιο 
µείγµα υπηρεσιών µε το ΕΙΕΠ, δεν υφίστανται στην ελληνική αγορά. Υπάρχουν βέβαια άλλοι 
µη κερδοσκοπικοί οργανισµοί και ενώσεις που προσφέρουν υπηρεσίες σε επιχειρήσεις και 
φορείς που άπτονται του ευρύτερου πεδίου του µάρκετινγκ και της διοίκησης επιχειρήσεων, 
όπως το Ελληνικό Ινστιτούτο Μάρκετινγκ, και το Ινστιτούτο Επικοινωνίας. Όµως, αυτοί οι 
οργανισµοί δε θεωρούνται ανταγωνιστές για το ΕΙΕΠ καθώς, πρώτον, η συµµετοχή µίας 
επιχείρησης ή ενός οργανισµού σε µία από τις οργανώσεις αυτές δεν αποκλείει τη συµµετοχή 
του σε άλλες και δεύτερον, το αντικείµενο του ΕΙΕΠ είναι αρκετά πιο εξειδικευµένο σε σχέση 
µε το αντικείµενο των οργανισµών αυτών. Το ίδιο άλλωστε ισχύει και σε άλλες χώρες, όπου οι 
αντίστοιχοι οργανισµοί είναι ουσιαστικά µοναδικοί στις τοπικές αγορές: στην Αυστραλία για 



 

 

παράδειγµα, αντίστοιχες υπηρεσίες προσφέρει µόνο το Customer Service Institute of Australia, 
στο Χονγκ Κονγκ το Hong Kong Association for Customer Service Excellence,  στις ΗΠΑ το 
Customer Service Institute of America, στον Καναδά το Customer Service Institute of Canada 
κ.ό.κ. Αξίζει να σηµειωθεί ότι µε τους οργανισµούς αυτούς, το ΕΙΕΠ όχι απλά δεν έχει 
ανταγωνιστική σχέση, αλλά συνεργάζεται και ανταλλάσσει µε αυτούς τεχνογνωσία και 
βέλτιστες πρακτικές, καθώς είναι συµµετέχοντες-εταίροι στο International Council of Customer 
Service Organisations (ICCSO). Παρόλ’ αυτά, στο σηµερινό παγκοσµιοποιηµένο περιβάλλον, 
υπάρχουν διεθνείς οργανισµοί (κερδοσκοπικοί ή µη) στους οποίους θεωρητικά θα µπορούσαν να 
προστρέξουν οι ελληνικές επιχειρήσεις, προκειµένου να αντλήσουν συµβουλές και τεχνογνωσία 
σε ζητήµατα εξυπηρέτησης πελατών. Τέτοιοι παγκόσµιοι οργανισµοί είναι: Customer Care 
Institute - CCI, International Customer Service Association – ICSA, Asia Pacific Customer 
Service Consortium (APCSC). ∆εδοµένης όµως της αδυναµίας ανταπόκρισης των οργανισµών 
αυτών στις ιδιαιτερότητες του εγχώριου περιβάλλοντος, η απειλή από αυτή την οµάδα 
ανταγωνιστών για το ΕΙΕΠ δεν κρίνεται ιδιαίτερα σηµαντική. 

Μία σηµαντικότερη απειλή υφίσταται σε επίπεδο έµµεσου εγχώριου ανταγωνισµού, καθώς 
παρόλο που από τα στοιχεία δεν προκύπτει άλλος οργανισµός που να παρέχει όµοιο 
χαρτοφυλάκιο υπηρεσιών µε το ΕΙΕΠ, υπάρχουν επιχειρήσεις και όµιλοι που προσφέρουν 
τµήµατα του «πακέτου» ή πιθανά υποκατάστατα. Για παράδειγµα, σε επίπεδο παροχής 
συµβουλευτικών υπηρεσιών στον τοµέα της εξυπηρέτησης πελατών, έµµεσοι ανταγωνιστές είναι 
οι Συµβουλευτικές Επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στην Ελλάδα. Στον τοµέα της 
πιστοποίησης του ανθρώπινου δυναµικού σε διάφορους τοµείς, µεταξύ των οποίων και η 
εξυπηρέτηση πελατών (City & Guilds Customer Service), δραστηριοποιείται για παράδειγµα ο 
Όµιλος Peoplecert. Στον τοµέα της εκπαίδευσης και της πραγµατοποίησης σεµιναρίων και 
ηµερίδων παρατηρείται ίσως η εντονότερη απειλή, καθώς πλήθος οργανισµών (δηµόσιων ή 
ιδιωτικών) έχουν κατά καιρούς προσφέρει προγράµµατα εκπαίδευσης (συνήθως µεµονωµένα 
σεµινάρια ή ηµερίδες) σε θεµατολογία εξυπηρέτησης πελατών. 

3. ΑΝΑΛΥΣΗ ΕΣΩΤΕΡΙΚΟΥ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ 

α. ∆ιοίκηση και οργανωτική δοµή  

Κυρίαρχο και ανώτατο όργανο του Σωµατείο είναι η Γενική Συνέλευση, µέλη της οποίας είναι 
τα µέλη του ΕΙΕΠ. Η Γενική Συνέλευση εκλέγει το ∆ιοικητικό Συµβούλιο και την Ελεγκτική 
Επιτροπή. Το ∆ιοικητικό Συµβούλιο είναι το τυπικό αλλά και ουσιαστικό όργανο διοίκησης του 
Ινστιτούτου. Είναι επταµελές και απαρτίζεται από τον Πρόεδρο, τον Αντιπρόεδρο, το Γενικό 
Γραµµατέα, τον Ταµία και τρία µέλη. Η σηµερινή σύνθεση του ∆Σ του ΕΙΕΠ παρουσιάζεται 
στον ακόλουθο πίνακα. Τα µέλη του ∆Σ εκπροσωπούν τα µέλη του ΕΙΕΠ, και είναι αιρετά, 
καθώς µέλη του ∆ιοικητικού Συµβουλίου εκλέγονται από τα τακτικά µέλη οι έχοντες 
εκπληρώσει τις οικονοµικές τους υποχρεώσεις προς το ΕΙΕΠ. Το ∆Σ έχει διετή θητεία. 

Πίνακας 1: Σύνθεση ∆ιοικητικού Συµβουλίου ΕΙΕΠ 

ΘΕΣΗ ΕΤΑΙΡΙΑ ΟΝΟΜΑΤΕΠΩΝΥΜΟ 
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Το ∆ιοικητικό Συµβούλιο διαχειρίζεται την περιουσία του Ινστιτούτου, εκτελεί τις αποφάσεις 
της Γενικής Συνέλευσης, συντάσσει τον προϋπολογισµό εσόδων και εξόδων τον οποίο 
υποβάλλει στη Γενική Συνέλευση ως και τον απολογισµό της χρονιάς που πέρασε και γενικά 
έχει την αρµοδιότητα για κάθε θέµα εκτός από εκείνα που ρητά έχουν ανατεθεί στη Γενική 
Συνέλευση των µελών. Η εργασία των µελών του ∆ιοικητικού Συµβουλίου είναι άµισθη. 

Εκτός από τις παραπάνω δοµές, το Ινστιτούτο απασχολεί και έµµισθο προσωπικό, το οποίο σε 
συνεργασία µε το ∆ιοικητικό Συµβούλιο, επιτελεί τις καθηµερινές εργασίες και διασφαλίζει την 
οµαλή λειτουργία του ΕΙΕΠ. Συγκεκριµένα, η ∆ιοικητική Οµάδα του ΕΙΕΠ απαρτίζεται από το 
Γενικό ∆ιευθυντή, το ∆ιευθυντή Ανάπτυξης και τον Υπεύθυνο ∆ιοικητικής Υποστήριξης και 
Επικοινωνίας των δραστηριοτήτων του ΕΙΕΠ. Εκτός από τα παραπάνω στελέχη, ανάλογα µε τις 
ανάγκες του Ινστιτούτου, προστίθενται και Σύµβουλοι ∆ιοίκησης. Σήµερα, στο Ινστιτούτο 
εργάζονται 3 άτοµα, που επιτελούν διοικητικά, υποστηρικτικά και γραµµατειακά καθήκοντα. 
Για την κάλυψη των αναγκών του ως προς τη διοργάνωση εκδηλώσεων και συνεδρίων, το ΕΙΕΠ 
συνεργάζεται µε εξειδικευµένες επιχειρήσεις στο χώρο. 

Βασικό χαρακτηριστικό του εσωτερικού περιβάλλοντος του ΕΙΕΠ είναι ο συµµετοχικός τρόπος 
διοίκησης, καθώς τα µέλη της ∆ιοίκησης εκλέγονται από τους οργανισµούς που συµµετέχουν σε 
αυτό και συνδιαµορφώνουν τη λήψη αποφάσεων µέσα στον οργανισµό. Το χαρακτηριστικό 
αυτό είναι σύνηθες στις κοινωνικές επιχειρήσεις (Defourny and Nyssens, 2006). Ο συµµετοχικός 
τρόπος διοίκησης επιβεβαιώνεται και από πρακτικές όπως η διεξαγωγή έρευνας για την 
ικανοποίηση του εσωτερικού πελάτη του ΕΙΕΠ. Ταυτόχρονα, η διοίκηση του Ινστιτούτου 
χαρακτηρίζεται από αυξηµένη ευελιξία, τόσο λόγω του µεγέθους του όσο και της ευρύτερης 
φιλοσοφίας του. 

Αναφορικά µε τις εγκαταστάσεις του ΕΙΕΠ, το Ινστιτούτο δεν διαθέτει ιδιόκτητα γραφεία και 
για την κάλυψη των αναγκών στέγασής του υποστηρίζεται από τα µέλη του. Στην παρούσα 



 

 

φάση, το διοικητικό προσωπικό του ΕΙΕΠ φιλοξενείται σε κτίριο της Geniki Bank, η οποία είναι 
µέλος του, ενώ χορηγός καταστατικής έδρας του είναι ένα άλλο µέλος, η Infoassist. 

β. Πόροι και ικανότητες ΕΙΕΠ  

Οι κυριότεροι πόροι του ΕΙΕΠ πηγάζουν τόσο από την εµπειρία, τις γνώσεις και τις ικανότητες 
του ανθρώπινου δυναµικού του όσο και από τη διοίκηση και την ευρύτερη κουλτούρα που 
χαρακτηρίζει τον οργανισµό. Το κυριότερο περιουσιακό στοιχείο (asset) του ΕΙΕΠ είναι οι 
δεξιότητες και οι γνώσεις των ανθρώπων (στους οποίους συγκαταλέγονται τόσο το προσωπικό 
του ΕΙΕΠ, όσο και οι άνθρωποι των επιχειρήσεων-µελών του) που εργάζονται για τους σκοπούς 
του. Ταυτόχρονα, η ∆ιοίκηση του οργανισµού, η οποία απαρτίζεται από έµπειρα κορυφαία 
στελέχη επιχειρήσεων και επιφανή µέλη της ακαδηµαϊκής κοινότητας, έχει συντελέσει 
αποφασιστικά στη διαµόρφωση µίας κουλτούρας η οποία επικεντρώνεται στην προσφορά στον 
πελάτη/ πολίτη και τη διάχυση της γνώσης τόσο εντός του ΕΙΕΠ όσο και από/προς τις 
επιχειρήσεις µέλη.  Σε κάθε περίπτωση όµως, το µεγαλύτερο κεφάλαιο του ΕΙΕΠ και των 
επιχειρήσεων – µελών του δεν είναι πλέον κάποιος µεµονωµένος συντελεστής (δίκτυο, πελάτες, 
επιχειρησιακή εικόνα, ή ο ανθρώπινος παράγοντας της επιχείρησης) αλλά η γνώση, το σύστηµα 
αξιών και αρχών που διαθέτει στην διαχείριση όλων των παραπάνω συντελεστών. 

Οι κυριότερες µοναδικές ικανότητες του ΕΙΕΠ είναι: 

• η ικανότητα διαχείρισης και διοίκησης της γνώσης (knowledge management) που 
προέρχεται τόσο από τους εργαζοµένους όσο και από τις εταιρείες-µέλη. Σε αντίθεση µε 
άλλους οργανισµούς και επιχειρήσεις, όπου µοναδικοί «θεµατοφύλακες» της γνώσης 
είναι τα άτοµα, το ΕΙΕΠ διοικεί και συγκεντρώνει τη γνώση που διαθέτουν εργαζόµενοι 
και επιχειρήσεις, χτίζοντας πάνω σε αυτήν. 

• η οικοδόµηση µακροχρόνιων σχέσεων εµπιστοσύνης µε τις εταιρείες-µέλη, αλλά και 
τους κοινωνικούς εταίρους, στη βάση της αναγνώρισης της αξίας που το ΕΙΕΠ 
δηµιουργεί. Είναι χαρακτηριστικό ότι οι επιχειρήσεις-µέλη του ΕΙΕΠ µοιράζονται 
ανοιχτά τις γνώσεις και την εµπειρία τους µέσω του ΕΙΕΠ, παρουσιάζοντας τις βέλτιστες 
πρακτικές τους προς µελέτη, ακόµα και συµµετέχοντας δίπλα µε ανταγωνιστικές 
εταιρείες σε workshops. 

4. ∆ΗΜΙΟΥΡΓΙΑ ΚΑΙ ΠΟΡΕΙΑ ΕΙΕΠ 

Το ΕΙΕΠ ιδρύθηκε και ξεκίνησε τη λειτουργία του τον Ιούνιο του 2003, ως προϊόν της 
συνεργασίας µεταξύ του Οικονοµικού Πανεπιστήµιου Αθηνών, του Institute of Customer 
Service (ICS)1, επίσηµο φορέα του Βρετανικού ∆ηµοσίου σε θέµατα εξυπηρέτησης πελατών, 
της εταιρείας Response A.E. και 30 ιδρυτικών µελών, ηγετικών πολυεθνικών και δηµόσιων 
υπηρεσιών, δηµοσίων και ιδιωτικών οργανισµών. Η ανάγκη ίδρυσης ενός οργανισµού ο οποίος 

                                                           
1
 Το ICS είναι ο επίσημος Εθνικός Εκπαιδευτικός Οργανισμός του Βρετανικού Δημοσίου σε θέματα Εξυπηρέτησης 

Πελατών και συντάσσει για τη Βρετανική Κυβέρνηση τα standards για τον επαγγελματικό κλάδο του Customer 

Service, μέσω των οποίων δίνονται τα επαγγελματικά πτυχία NVQs (National Vocational Qualifications)στη Μ. 

Βρετανία. 



 

 

θα προσέφερε στην ελληνική κοινωνία µία κουλτούρα εξυπηρέτησης του πελάτη και του πολίτη 
προέκυψε από την αναγνώριση του παραδόξου ότι παρόλο που οι Έλληνες σε ατοµικό επίπεδο 
είναι ιδιαίτερα φιλόξενοι και εξυπηρετικοί, οι ελληνικές επιχειρήσεις και οργανισµοί 
υστερούσαν πολύ σε αυτό τον τοµέα σε σχέση µε άλλες Ευρωπαϊκές χώρες. Όπως 
χαρακτηριστικά ανέφερε ο Πρόεδρος του ∆Σ Γ. Βασιλαράς κατά το χαιρετισµό του στην τελετή 
απονοµής των Εθνικών Βραβείων Εξυπηρέτησης Πελατών για το 2010, «Θελήσαµε να 
διαχειριστούµε ένα περίεργο οξύµωρο της ελληνικής πραγµατικότητας. Ενώ είµαστε ο πιο 
φιλόξενος λαός του κόσµου και κάνουµε ότι περνά από το χέρι µας για να φροντίσουµε τον 
επισκέπτη που φιλοξενούµε στο σπίτι µας, µοιάζει να µην κάνουµε το ίδιο, αν κάποιος 
επισκεφθεί το µαγαζί ή την υπηρεσία µας. Ξεκινήσαµε, λοιπόν, µία σηµαντική άσκηση αλλαγής, 
µε τελικό ζητούµενο την ανάπτυξη και προώθηση της ποιότητας στην εξυπηρέτηση του πελάτη 
στην πατρίδα µας, τόσο στον ιδιωτικό όσο και στο δηµόσιο τοµέα». Η ανάπτυξη του 
Ινστιτούτου ήταν ταχύτατη, καθώς η αναγκαιότητα της διάχυσης της παιδείας εξυπηρέτησης του 
πελάτη, έγινε γρήγορα αντιληπτή από πληθώρα ελληνικών επιχειρήσεων και δηµόσιων φορέων. 

Το πρώτο έργο που ολοκλήρώθηκε, ήδη από τον πρώτο χρόνο λειτουργίας του ΕΙΕΠ, ήταν η 
διαµόρφωση και προσαρµογή των διεθνώς αναγνωρισµένων κριτηρίων για την εξυπηρέτηση του 
πελάτη στα ελλληνικά δεδοµένα, µε την αρωγή του Institute of Customer Service. Λίγο 
αργότερα, άρχισαν να πραγµατοποιούνται τα πρώτα workshops µε θέµατα µελέτες περιπτώσεων 
και βέλτιστες πρακτικές. Είναι χαρακτηριστικό ότι µέσα σε ένα µόλις χρόνο, συµµετείχαν σε 
αυτά περισσότερες από 50 εταιρείες-µέλη και 50 άτοµα. Ένας άλλος άξονας της λειτουργίας του 
ΕΙΕΠ είναι η διάχυση της γνώσης, στο πλαίσιο της οποίας έγινε ήδη από τα πρώτα έτη της ζωής 
του αντιληπτή η ανάγκη διεξαγωγής ερευνών. Αξίζει να αναφερθεί ότι µέσα στα τρία πρώτα έτη 
λειτουργίας του ΕΙΕΠ, διεξήχθησαν πέντε έρευνες σε συνεργασία µε διάφορες εταιρείες 
ερευνών, υπό την επίβλεψή και το συντονισµό του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου. 

Σήµερα, έχοντας διανύσει σχεδόν 8 επιτυχηµένα χρόνια λειτουργίας, το ΕΙΕΠ έχει εδραιώσει 
πλέον µία δυναµική παρουσία στο επιχειρησιακό, ακαδηµαϊκό και κοινωνικό γίγνεσθαι, 
αναβαθµίζοντας το ρόλο όσων έρχονται σε επαφή µε τον πελάτη/ πολίτη. Ύστερα από την 
αρχική περίοδο θεµελιώδους ανάπτυξης και προσέλκυσης µελών, εστιάζοντας στη δηµιουργία 
ενός επαγγελµατικού πλαισίου που θα υποστηρίζει τις ατοµικές δεξιότητες και την αναγνώριση 
των επαγγελµατιών στην εξυπηρέτηση, το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών 
υιοθέτησε διεθνείς, επιτυχηµένες πρακτικές Εξυπηρέτησης Πελατών και σε συνεργασία µε 
κοινωνικούς εταίρους, προχωρά στην οριοθέτηση και πστοποίηση Επαγγελµατικών 
Περιγραµµάτων για τους επαγγελµατίες στην Εξυπηρέτηση Πελατών. 

Ταυτόχρονα, το ΕΙΕΠ πλέον αποδίδει ιδιαίτερη έµφαση στη θέσπιση συνεργασιών και στην 
πραγµατοποίηση δράσεων για διάφορους φορείς του δηµόσιου τοµέα. Και αυτό διότι το 
ελληνικό δηµόσιο χαρακτηρίζεται παραδοσιακά από εσωστρέφεια, και µπορεί να αποκοµίσει 
σηµαντικά οφέλη από την τεχνογνωσία του ΕΙΕΠ σε θέµατα εξυπηρέτησης του πολίτη. Ήδη από 
την ιδρυση του ΕΙΕΠ δηµόσιοι φορείς όπως τα ΕΛΤΑ και το Επιµελητήριο Κυκλάδων έγιναν 
µέλη. Καθ’ όλη τη διάρκεια της µέχρι τώρα πορείας του το ΕΙΕΠ βρίσκεται συχνά σε επαφή µε 



 

 

δηµόσιους φορείς, στην προσπάθειά του για διάχυση της παιδείας της εξυπηρέτησης του πελάτη/ 
πολίτη στην ευρύτερη κοινωνία και την ευαισθητοποίηση της πολιτείας προς αυτή την 
κατεύθυνση. Περισσότερο όµως τα τελευταία χρόνια, το ΕΙΕΠ διαπιστώνει αυξηµένο 
ενδιαφέρον από πολλούς δηµόσιους φορείς, καθώς το ∆ηµόσιο αρχίζει ενεργά πλέον να 
προσπαθεί να καλύψει την απόσταση που το χωρίζει από τον ιδιωτικό τοµέα. 

∆εδοµένου ότι το ΕΙΕΠ είναι µη κερδοσκοπικός οργανισµός, οι οικονοµικοί πόροι βάσει του 
καταστατικού του, προέρχονται από: το δικαίωµα εγγραφής κάθε µέλους, τις ετήσιες  συνδροµές 
των µελών, τυχόν δωρεές, χορηγίες, παροχές µελών ή τρίτων, και τις έκτακτες εισφορές των 
µελών, που επιβάλλονται κάθε φορά µε απόφαση του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του σωµατείου 
για την αντιµετώπιση και πραγµάτωση των σκοπών του Ινστιτούτου. 

5. ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ & ΒΑΘΜΟΣ ΚΑΙΝΟΤΟΜΙΑΣ  

Το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί µια µοναδική πρωτοβουλία για την 
ελληνική επιχειρηµατική πραγµατικότητα µε σκοπό την προώθηση της ποιότητας στην 
εξυπηρέτηση του πελάτη-πολίτη, στον ιδιωτικό και δηµόσιο τοµέα, πάντα προς όφελος της 
κοινωνικής ευηµερίας. Βάση και προϋπόθεση για τη δραστηριοποίηση του Ινστιτούτου αποτελεί 
η επικέντρωση σε θέµατα που αφορούν πάνω από όλα τον άνθρωπο. Ο άνθρωπος είτε ως 
καταναλωτής είτε ως εργαζόµενος σε µια επιχείρηση, αποτελεί τον παράγοντα εκείνο ο οποίος 
στη σύγχρονη επιχείρηση διαµορφώνει την οπτική και την φιλοσοφία της. Η σύγχρονη λοιπόν 
πραγµατικότητα επιτάσσει το να προσφέρονται ποιοτικές και ουσιαστικές υπηρεσίες στον 
πελάτη-πολίτη. Σε αυτό το πλαίσιο το ΕΙΕΠ αναπτύσσει συνεχώς νέες δραστηριότητες για να 
ανταποκριθεί άµεσα στις ανάγκες των διαφορετικών κλάδων της αγοράς όσον αφορά στην 
εξυπηρέτηση τόσο του εσωτερικού όσο και του εξωτερικού πελάτη. Το ΕΙΕΠ, ως ένας µη 
κυβερνητικός οργανισµός που αναζητά συνεχώς επιχειρηµατικές καινοτοµίες πάντα προς 
όφελος του πελάτη-πολίτη, έχει καθιερώσει, από τη ίδρυσή του έως και σήµερα, άξονες δράσης 
που αφορούν στην εκπαίδευση, τη διάχυση γνώσης, την επιβράβευση, την πιστοποίηση και τη 
δικτύωση.  

Στη σύγχρονη εποχή, η εξυπηρέτηση του πελάτη διαδραµατίζει ένα ιδιαίτερα σηµαντικό ρόλο  
στην αγωνία της σύγχρονης επιχείρησης στο να πετύχει τους στόχους της σε ένα ιδιαίτερα 
διεθνοποιηµένο και ασταθές περιβάλλον. Στις επιχειρήσεις η εξυπηρέτηση του πελάτη-πολίτη θα 
πρέπει να προβάλλεται σαν ένα βασικό αγαθό στο οποίο έχουν δικαίωµα όλοι οι πολίτες 
ανεξαρτήτως κοινωνικής τάξεως. Στη σηµερινή κοινωνία, µε αποκορύφωµα την οικονοµική 
κρίση, καταναλωτές και εργαζόµενοι έρχονται καθηµερινά σε επαφή µε πλήθος προβληµάτων 
και διακατέχονται από το συναίσθηµα της αβεβαιότητας. Λύση δεν είναι η παθητική 
αντιµετώπιση της κατάστασης. Οι διάφοροι οργανισµοί και επιχειρήσεις θα πρέπει να 
προσαρµοστούν και να αντιµετωπίσουν τα νέα δεδοµένα, έχοντας ως πυξίδα και άξονα δράσης 
την ικανοποίηση και την ευηµερία του πελάτη-πολίτη. Μέριµνά τους θα πρέπει να είναι η 
ικανοποίηση των καταναλωτών ως ανθρώπων. Η σηµερινή επιχείρηση θα πρέπει να παρέχει τα 
κατάλληλα κίνητρα, γνώσεις και εκπαίδευση στο  προσωπικό της, τον εσωτερικό της πελάτη, 
προκειµένου αυτός να είναι σε θέση να χειριστεί αποτελεσµατικά τα άγχη και τους φόβους του 



 

 

εξωτερικού της πελάτη. Μέσα από την καλλιέργεια των κατάλληλων επιχειρησιακών αξιών, θα 
µπορέσει η επιχείρηση να αντιµετωπίσει την οργή που νιώθει ο σηµερινός άνθρωπος-
καταναλωτής, που έχει έρθει αντιµέτωπος µε πλήθος καίριων προβληµάτων που επηρεάζουν την 
επιβίωσή του.  

Οι υπηρεσίες που προσφέρει το ΕΙΕΠ ως µη κυβερνητικός οργανισµός έχουν πάντα γνώµονα το 
κοινωνικό όφελος και την ικανοποίηση των αναγκών και των επιθυµιών του πολίτη-πελάτη. Πιο 
συγκεκριµένα, το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης Πελατών, µε σκοπό τη διάδοση της 
πελατοκεντρικής φιλοσοφίας και τη διάχυση της κουλτούρας της εξυπηρέτησης του πελάτη-
πολίτη-καταναλωτή, και έχοντας διανύσει 7 επιτυχηµένα χρόνια λειτουργίας, έχει πλέον µπει 
δυναµικά στα επιχειρηµατικά και ακαδηµαϊκά δρώµενα της χώρας µας, αναβαθµίζοντας το ρόλο 
όσων έρχονται σε επαφή µε τον πελάτη. Στη συνέχεια παρουσιάζονται πιο αναλυτικά οι άξονες 
δράσης του ΕΙΕΠ: 

Α. Εκπαίδευση-∆ιάχυση γνώσης 

Εκπαιδευτικά Σεµινάρια-Εργαστήρια: Το ΕΙΕΠ στα πλαίσια της εκπαίδευσης και της 
διάχυσης γνώσης και εµπειρίας πραγµατοποιεί εκπαιδευτικά σεµινάρια και εργαστήρια, καθώς 
και ηµερίδες, µε στόχο την ανταλλαγή εµπειριών µεταξύ των διαφόρων επιχειρήσεων, τη µελέτη 
βέλτιστων πρακτικών σε θέµατα εξυπηρέτησης πελατών και σε συνδυασµό µε διάφορες άλλες 
ενέργειες, προσπαθεί να προσφέρει και να µεταφέρει τις πολύτιµες γνώσεις των εταιρειών-
µελών της όσον αφορά στην εξυπηρέτηση του πελάτη-πολίτη διαµορφώνοντας νέες αξίες στον 
επιχειρηµατικό κόσµο επικεντρωµένες στον άνθρωπο και την κοινωνία και προσαρµοσµένες 
στις σύγχρονες τάσεις εξυπηρέτησης του πελάτη-πολίτη σε ένα περιβάλλον κρίσης. Σκοπός του 
Ινστιτούτου είναι να αποτελέσει συµµετοχικό πεδίο ανταλλαγής απόψεων, σχολιασµού και 
γνώσης όλων των εµπλεκόµενων φορέων, οργανισµών και επιχειρήσεων. Στον πίνακα που 
ακολουθεί παρουσιάζονται οι εκπαιδευτικές δραστηριότητες που έχουν λάβει χώρα από την 
αρχή του 2011 και αυτές που έχουν ήδη προγραµµατιστεί για το άµεσο µέλλον. 

Πίνακας 2: Προγραµµατισµένες Εκπαιδευτικές ∆ραστηριότητες 2011-2012 

ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 
ΕΙΣΗΓΗΤΗΣ 

ΘΕΜΑ 

Μάρτιος 2011 ΕΥ∆ΑΠ Τεχνολογία και Εξυπηρέτηση Πελατών στην 
ΕΥ∆ΑΠ 

Μάρτιος 2011 Vodafone ∆ηµιουργώντας ένα εξαιρετικό κέντρο 
εξυπηρέτησης πελατών 

Μάιος 2011 ICAP GROUP Επενδύοντας στον άνθρωπο, προάγουµε την 
εξυπηρέτηση του πελάτη 

Οκτώβριος 2011 PRC GROUP Designing and sustaining a differentiated 
customer experience 



 

 

Οκτώβριος 2011 Mellon 
Technologies

Νοέµβριος 2011  Grande 
Bretagne 

∆εκέµβριος 2011 HOL 

Ιανουάριος 2012 Goody’s 

Φεβρουάριος 
2012 

Sofitel 

Φεβρουάριος 
2012 

Response 

Απρίλιος 2012 Αττικές 
∆ιαδροµές 

Μάιος 2012 Get It Now 

 

Εικόνα 1: Εσωτερικό

Εβδοµάδα Εξυπηρέτησης Πελάτη
Εξυπηρέτησης Πελατών, σε συνεργασία
υλοποίηση της Εβδοµάδας Εξυπηρέτησης
πραγµατοποιούνται στη διάρκεια
δραστηριοτήτων του Ελληνικού
κουλτούρα, τον άνθρωπο, τη στρατηγική
Εβδοµάδα Εξυπηρέτησης Πελατών

Technologies 
Μελέτη για τη Χρηµατοοικονοµική

Συµπεριφορά των Ελλήνων 

Οµάδα της Χρονιάς στη ∆ιαχείριση

Παραπόνων 

Καινοτοµία στην Εξυπηρέτηση Πελατών 

 

Εκπαίδευση στην Εξυπηρέτηση Πελατών

Εξυπηρέτηση Πελατών – Front Line 

Το περιπετειώδες ταξίδι στην εξυπηρέτηση
κάθε πελάτη 

Εξυπηρέτηση Πελατών – Back Office 

 Καλύτερη Χρήση Τεχνολογίας 
Εξυπηρέτηση Πελατών 

Εσωτερικό προωθητικό υλικό για τα εκπαιδευτικά σεµινάρια

Εξυπηρέτησης Πελάτη: Ακόµη µια ενέργεια του Ελληνικού
σε συνεργασία µε τις εταιρείες-µέλη του, είναι η θεσµοθέτηση

Εβδοµάδας Εξυπηρέτησης Πελατών στην Ελλάδα. Οι εκδηλώσεις
διάρκεια της εβδοµάδας αυτής εντάσσονται στο ευρύτερο

Ελληνικού Ινστιτούτου Εξυπηρέτησης Πελατών και σχετίζονται
τη στρατηγική, τις διαδικασίες και τα συστήµατα
Πελατών σχεδιάστηκε αρχικά για να ευαισθητοποιήσει

Χρηµατοοικονοµική 

∆ιαχείριση 

 

Πελατών 

εξυπηρέτηση 

Τεχνολογίας στην 

σεµινάρια 

 

Ελληνικού Ινστιτούτου 
είναι η θεσµοθέτηση και 

Οι εκδηλώσεις που 
ευρύτερο πλαίσιο των 
και σχετίζονται µε την 

συστήµατα. Η Ελληνική 
ευαισθητοποιήσει τις 



 

 

εταιρείες/οργανισµούς σχετικά µε
το σηµαντικό ρόλο που διαδραµατίζει
να προσφέρει στις εταιρείες/οργανισµούς
τιµήσουν τα στελέχη τους που συµβάλουν
δηµιουργία επιτυχηµένων και αποτελεσµατικών
συµµετοχή σε εκπαιδευτικά προγράµµατα
πελάτες. Σκοπός της Ελληνικής
εταιρείες είναι µεταξύ άλλων να
εξυπηρέτησης ή των επιθυµιών
ευαισθητοποίηση των συνεργατών
που ο ίδιος έχει για την ανάπτυξη
εβδοµάδα αυτή περιλαµβάνει οµιλίες
εργασίας και επιµορφωτικά εργαστήρια

Εικόνα 2: Ενηµερωτικό Φυλλάδιο

 

Ετήσιο Συνέδριο Κορυφής:  Ένα
διάχυση γνώσης και εµπειρίας, αποτελεί
συγκεκριµένο συνέδριο διακεκριµένοι
υλοποίηση του ευρύτερου στόχου
εξυπηρέτηση του πελάτη-πολίτη, στον

σχετικά µε την αναγκαιότητα της ποιοτικής εξυπηρέτησης
διαδραµατίζει η ποιοτική εξυπηρέτηση στην εταιρική φήµη

εταιρείες/οργανισµούς που συµµετέχουν σε αυτήν, τη 
που συµβάλουν δυναµικά προς αυτή την κατεύθυνση
και αποτελεσµατικών οµάδων, η επιβράβευση του
προγράµµατα και η ανάπτυξη νέων µεθόδων επικοινωνίας

Ελληνικής Εβδοµάδας Εξυπηρέτησης Πελατών για τις
άλλων να προάγουν τη σηµασία της ουσιαστικής και αποτελεσµατικής
επιθυµιών που εκφράζουν οι πελάτες τους και να
συνεργατών τους προς τον πελάτη-πολίτη, τονίζοντας τη ζωτική

ανάπτυξη µιας εταιρείας ή ενός οργανισµού. Κατά
περιλαµβάνει οµιλίες, παρουσιάσεις από επιχειρήσεις, εκπαιδευτικές

εργαστήρια.  

Φυλλάδιο για την Εθνική Εβδοµάδα Εξυπηρέτησης Πελατών

 

Ένα επιπλέον εγχείρηµα, όσον αφορά στην εκπαίδευση
εµπειρίας, αποτελεί η διοργάνωση του ετήσιου Συνεδρίου
διακεκριµένοι καλεσµένοι και σηµαντικοί οµιλητές συµβάλουν

στόχου του ΕΙΕΠ που είναι η προώθηση της ποιότητας
πολίτη, στον ιδιωτικό και δηµόσιο τοµέα.   

εξυπηρέτησης, να αναδείξει 
ή φήµη καθώς και 
τη δυνατότητα να 

κατεύθυνση. Στόχος είναι η 
του προσωπικού, η 
επικοινωνίας µε τους 

για τις συµµετέχουσες 
και αποτελεσµατικής 

και να αυξήσουν την 
τονίζοντας τη ζωτική σηµασία 

Κατά κύριο λόγο η 
εκπαιδευτικές επισκέψεις 

Εξυπηρέτησης Πελατών 2010 

 

εκπαίδευση και στη 
Συνεδρίου Κορυφής. Στο 
οµιλητές συµβάλουν στην 

της ποιότητας στην 



 

 

Εικόνα 3: Ενηµερωτική Αφίσα

Β. Επιβράβευση 

Το ΕΙΕΠ εισήγαγε έναν καινοτόµο
Εθνικά Βραβεία Εξυπηρέτησης Πελατών
πρακτικές σε όλη την Ευρώπη 
εξαιρετικές πρακτικές, που χρησιµοποιούνται
συγκεκριµένη διοργάνωση συµβάλει
καθώς και στην επιβράβευση των
και επίπεδο. Πιο συγκεκριµένα
ανταγωνισµού στο πεδίο της εξυπηρέτησης
καινοτόµων πρακτικών στην εξυπηρέτηση
οργανισµών που είναι αφοσιωµένοι

Τα βραβεία αυτά διοργανώθηκαν
έχουν καθιερωθεί σε πολλές χώρες
Αγγλία, η Γαλλία, η Γερµανία, το
και το Ντουµπάι. Για πρώτη φορά
διαγωνίζονται σε εννέα (9) κατηγορίες
αποτελεί η διοργάνωση της Ετήσιας

 

 

 

Αφίσα για το 1ο Συνέδριο Κορυφής στην Εξυπηρέτηση

 

καινοτόµο θεσµό, µοναδικής για τα ελληνικά δεδοµένα
Εξυπηρέτησης Πελατών. Ο θεσµός των βραβείων, κατ’ αντιστοιχία

Ευρώπη επιβραβεύει και προβάλλει σε ετήσια βάση 
χρησιµοποιούνται στην εξυπηρέτηση του πελάτη

συµβάλει στη δηµιουργία και στη διάχυση εξειδικευµένης
επιβράβευση των καλύτερων στελεχών στην εξυπηρέτηση πελατών

συγκεκριµένα, οι στόχοι του θεσµού είναι η προαγωγή
της εξυπηρέτησης πελατών, η επιβράβευση και προβολή
στην εξυπηρέτηση πελατών και η αναγνώριση 

αφοσιωµένοι στην εξαιρετική εξυπηρέτηση πελατών.  

διοργανώθηκαν στην Ελλάδα για πρώτη φορά το 2010, ενώ αντίστοιχοι
πολλές χώρες του εξωτερικού, µεταξύ των οποίων ο Καναδάς
Γερµανία, το Βέλγιο, η Ιαπωνία, η Σιγκαπούρη, η Αυστραλία

πρώτη φορά στην Ελλάδα, επιχειρήσεις από όλους
κατηγορίες βράβευσης, ενώ κορύφωση του καινοτόµου
της Ετήσιας Τελετής Απονοµής των βραβείων. 

Εξυπηρέτηση Πελατών 

δεδοµένα εµπειρίας, τα 
κατ αντιστοιχία µε τις 
βάση καινοτόµες και 
πελάτη. Επιπλέον, η 

εξειδικευµένης γνώσης, 
πελατών ανά κλάδο 

προαγωγή του υγιούς 
προβολή άριστων και 

αναγνώριση ανθρώπων και 

ενώ αντίστοιχοι θεσµοί 
Καναδάς, οι ΗΠΑ, η 

Αυστραλία, η Ινδονησία 
όλους τους κλάδους 

καινοτόµου διαγωνισµού 
βραβείων. Η διαδικασία 



 

 

υλοποίησης έχει ήδη ξεκινήσει µε τη διαµόρφωση των κριτηρίων για την κάθε µία από τις εννέα 
(9) κατηγορίες βράβευσης, συµβάλλοντας σηµαντικά σ’ αυτό, στελέχη των εταιρειών-µελών του 
ΕΙΕΠ (βλ. Πίνακα 3). Ύστερα από τη συλλογή των υποψηφιοτήτων, ακολουθεί η αξιολόγησή 
τους, από εννέα τριµελείς κριτικές επιτροπές. Οι επιτροπές αποτελούνται από Ακαδηµαϊκούς, 
Επιχειρηµατίες/CEOs και Στελέχη εταιρειών. Ο διαγωνισµός είναι ανοικτός και απευθύνεται σε 
όλες τις εταιρείες, µέλη και µη µέλη του ΕΙΕΠ. 

Πίνακας 3: Κατηγορίες Βράβευσης στα Εθνικά Βραβεία Εξυπηρέτησης Πελατών 

ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΟΡΙΣΜΟΙ 

1 Επαγγελµατίας της Χρονιάς : Κέντρο 
Εξυπηρέτησης Πελατών 

Στέλεχος που ενεργά συµµετέχει στη 
front line εξυπηρέτηση 

2 Μάνατζερ της Χρονιάς στην 
Εξυπηρέτηση Πελατών 

Manager που κυρίως διοικεί άλλους για 
να παρέχουν εξυπηρέτηση (έµφαση στις 
διοικητικές ικανότητες και στα 
αποτελέσµατα της οµάδας που διοικεί σε 
σχέση µε την εξυπηρέτηση πελάτη) 

3 Καινοτοµία στην Εξυπηρέτηση 
Πελατών 

Καινούρια µέθοδος –καινούριο προϊόν –
υπηρεσία που συµβάλει στην  
εξυπηρέτηση του πελάτη 

4 Καλύτερη Χρήση Τεχνολογίας στην 
Εξυπηρέτηση Πελατών 

Τεχνολογία που χρησιµοποιείται για τη 
παροχή εξυπηρέτησης πελάτη 

5 Οµάδα της Χρονιάς: Εξυπηρέτηση 
Πελατών- Front Line 

Τµήµατα –οµάδες, οι οποίες 
επικοινωνούν άµεσα µε τον πελάτη 
(φυσική ή και τηλεφωνική, internet κλπ) 

6 Οµάδα της Χρονιάς: Εξυπηρέτηση 
Πελατών Back Office 

Τµήµατα –οµάδες, οι οποίες δεν 
επικοινωνούν άµεσα µε τον πελάτη 
(φυσική ή και τηλεφωνική, internet κλπ), 
αλλά υποστηρίζουν το front line για να 
παρέχει αυτή την εξυπηρέτηση 

7 Κέντρο Εξυπηρέτησης Πελατών της 
Χρονιάς 

Οργανωµένο κέντρο εξυπηρέτησης, οπού 
µαζικά εξυπηρετεί πελάτες 

8 Οµάδα της Χρονιάς: ∆ιαχείριση 
Παραπόνων 

∆ιαδικασίες, συστήµατα, οργάνωση για 
τη διαχείριση παραπόνων πελατών 

9 Οµάδα της Χρονιάς: Εκπαίδευση 
στην Εξυπηρέτηση 

Πελατών 

Περιεχόµενο και συστήµατα εκπαίδευσης 
των στελεχών που παρέχουν 
εξυπηρέτηση πελάτη 



 

 

 

Γ. Πιστοποίηση 

Το ΕΙΕΠ δίνοντας έµφαση στη δηµιουργία ενός επαγγελµατικού πλαισίου που θα υποστηρίζει 
τις ατοµικές δεξιότητες και την αναγνώριση των επαγγελµατιών στην εξυπηρέτηση, υιοθέτησε 
διεθνείς, επιτυχηµένες πρακτικές Εξυπηρέτησης Πελατών και σε συνεργασία µε κοινωνικούς 
εταίρους, προβαίνει στην Πιστοποίηση Επαγγελµατιών στην  Εξυπηρέτηση του Πελάτη στα 
πλαίσια του ΕΚΕΠΙΣ (Ελληνικό Κέντρο Πιστοποίησης Επαγγελµάτων). Η εξυπηρέτηση πελάτη 
αποτελεί στην Ευρώπη ήδη ένα διαµορφωµένο “επάγγελµα” και µάλιστα σηµαντικότατο γιατί 
συνδέεται µε την ικανοποίηση του πελάτη και βάζει σφραγίδα στα προϊόντα και στις υπηρεσίες 
κάθε επιχείρησης και δραστηριότητας. Η πιστοποίηση του επαγγέλµατος και κατόπιν των 
επαγγελµατιών που το ασκούν είναι σηµαντική για την ελληνική αγορά και θα βοηθήσει -εκτός 
των κανονιστικών αναγκών του δηµοσίου- στη συνειδητοποίηση της εξυπηρέτησης πελάτη ως 
επάγγελµα από επιχειρήσεις & κοινωνία, αλλά και στη βελτίωση της ικανοποίησης και 
πιστότητας των πελατών. 

∆. ∆ικτύωση 

Όσον αφορά στη δικτύωση, το ΕΙΕΠ διοργανώνει CEO Breakfasts, παρουσιάσεις διακεκριµένων 
οµιλητών εντός ή και εκτός της εβδοµάδας εξυπηρέτησης πελάτη καθώς και επικροτεί τη 
συνεργασία µε άλλους φορείς. Οι ενέργειες και οι δραστηριότητες αυτές του Ινστιτούτου 
κρίνονται απαραίτητες για να διατηρείται στο προσκήνιο των επιχειρηµατικών εξελίξεων και να 
κάνει αισθητή την παρουσία του στον ευρύτερο ιδιωτικό και δηµόσιο τοµέα, δρώντας προς 
όφελος του πελάτη-πολίτη και πάνω από όλα σύµφωνα µε τις ανάγκες και τις επιθυµίες του 
ανθρώπου και της κοινωνίας.  

Κλείνοντας θα ήταν καλό να επισηµανθεί ότι σε αυτή την περίοδο της οικονοµικής κρίσης οι 
επιχειρήσεις προσπαθούν να αποκτήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα µε όσο το δυνατό 
λιγότερους πόρους,  το ερώτηµα που απασχολεί έντονα τους επιχειρηµατίες είναι αν υπό τις 
παρούσες συνθήκες πραγµατικά αξίζει η επένδυση στην Εξυπηρέτηση Πελατών. Βέβαια από την 
άλλη µεριά αξίζει να σηµειωθεί, ως απάντηση στο παραπάνω ερώτηµα, ότι η Εξαιρετική 
Εξυπηρέτηση του Πελάτη συνιστά ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για µια επιχείρηση, που θα την 
οδηγήσει όχι µόνο στην ασφαλέστερη έξοδο από την κρίση, αλλά και στην περαιτέρω ανάπτυξή 
της. 

6. ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΙΚΟ ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑ 

Η ειδοποιός διαφορά του ΕΙΕΠ από άλλες µη κερδοσκοπικές οργανώσεις, αλλά και από 
ιδιωτικούς ή µη φορείς που δραστηριοποιούνται στον τοµέα της εξυπηρέτησης πελατών, 
έγκειται καταρχάς στο γεγονός ότι συνδυάζει και προσφέρει στα µέλη του ένα σύνολο 
υπηρεσιών εκπαίδευσης, συµβουλευτικής και πιστοποίησης, το οποίο είναι απόλυτα 
προσαρµοσµένο στις ανάγκες των ελληνικών επιχειρήσεων και οργανισµών. Και αυτό επειδή οι 
υπηρεσίες που παρέχονται δεν είναι γενικής ή θεωρητικής φύσης, αλλά έχουν άµεση πρακτική 
χρησιµότητα, καθώς οι ίδιες οι συµµετέχουσες επιχειρήσεις εµπλέκονται στο σχεδιασµό των 



 

 

δραστηριοτήτων αυτών. Σε αντίθεση µε άλλους έµµεσους ανταγωνιστές, το ΕΙΕΠ διαθέτει το 
µοναδικό πλεονέκτηµα οι υπηρεσίες που παρέχει στις επιχειρήσεις και τους οργανισµούς που 
είναι µέλη του να είναι σχεδιασµένες από αυτές για αυτές. Το πλεονέκτηµα αυτό είναι ιδιαίτερα 
σηµαντικό σε µία εποχή όπου υπάρχει υπερπροσφορά πληροφοριών. 

Η εµπλοκή των µελών του ΕΙΕΠ στον προγραµµατισµό και την οργάνωση των ενεργειών και 
δραστηριοτήτων έχει επίσης ως αποτέλεσµα την υψηλή εµπλοκή των µελών µε το Ινστιτούτο, 
συντελώντας στη διάρκεια και την ποιότητα των σχέσεων εµπιστοσύνης που οικοδοµούνται. 
Από εσωτερική έρευνα που πραγµατοποιήθηκε στα µέλη του ΕΙΕΠ, προέκυψε ότι οι κύριοι 
λόγοι για τη συµµετοχή των µελών στο Ινστιτούτο είναι η δηµιουργία δεσµών µεταξύ των 
µελών, η ανταλλαγή βέλτιστων πρακτικών, η ανάπτυξη αλλά και η προβολή της ποιότητας στην 
εξυπηρέτηση πελάτη, ενώ ταυτόχρονα προέκυψε ότι η ικανοποίηση των µελών από τις 
δραστηριότητες του Ινστιτούτου κινείται σε εξαιρετικά υψηλά επίπεδα. Εποµένως, η 
δέσµευση/πιστότητα (loyalty) των «εσωτερικών πελατών»/ µελών του ΕΙΕΠ καταδεικνύει την 
εδραιωµένη θέση του ελληνικό γίγνεσθαι. Οι επιχειρήσεις-µέλη νιώθουν ότι µέσω του ΕΙΕΠ 
έχουν τη δυνατότητα να προσφέρουν την εµπειρία τους σε άλλες επιχειρήσεις ή οργανισµούς, 
και µε τη σειρά τους να αξιοποιήσουν την τεχνογνωσία και τις ικανότητες άλλων επιχειρήσεων. 
Εποµένως, η φύση των σχέσεων που δηµιουργεί το ΕΙΕΠ µε τα µέλη του είναι κάθε άλλο παρά 
«πελατειακή». Το ΕΙΕΠ έχει πλέον καταγραφεί στη συλλογική συνείδηση της ελληνικής 
αγοράς, αλλά και της κοινωνίας, ως ένας κύριος µοχλός αλλαγών, ο οποίος µέσω συνεργειών µε 
άλλους οργανισµούς και δηµόσιους φορείς, µπορεί να συντελέσει αποτελεσµατικά στη βελτίωση 
του επιπέδου των παρεχόµενων υπηρεσιών και τελικά της συνολικής εµπειρίας του πελάτη/ 
πολίτη/ καταναλωτή.  

Μία τρίτη διάσταση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος του ΕΙΕΠ συνδέεται άµεσα µε την 
κοινωνική προσφορά του. Η συµµετοχή µίας επιχείρησης ή ενός οργανισµού στο ΕΙΕΠ διαφέρει 
από τη συµµετοχή του σε άλλες ενώσεις ή οργανώσεις, καθώς το στοιχείο της προσφοράς στην 
κοινωνία είναι ιδιαίτερα έντονο. Οι οργανισµοί που συµµετέχουν στο ΕΙΕΠ κατανοούν πλήρως 
και ενστερνίζονται τη σηµασία που έχει η διάδοση µίας παιδείας επικέντρωσης στον άνθρωπο 
στη σύγχρονη κοινωνία. Είναι χαρακτηριστικό ότι πολλά από τα µέλη του Ινστιτούτου 
προβάλλουν τη συµµετοχή και τη δράση τους στο πλαίσιο του ΕΙΕΠ ως συνιστώσα της 
Κοινωνικής τους Υπευθυνότητας.  

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ 

Οι βασικές εταιρικές στρατηγικές µπορούν να διακριθούν στη στρατηγική ανάπτυξης, τη 
στρατηγική διατήρησης και τη στρατηγική αποεπένδυσης (Lussier 2008). Όπως φαίνεται και 
στην ενότητα που περιγράφει τη διαχρονική εξέλιξη του ΕΙΕΠ, το Ινστιτούτο από την ίδρυσή 
του και µέχρι την παρούσα φάση εφαρµόζει στρατηγική ανάπτυξης, καθώς προσπαθεί ενεργά να 
αυξήσει τόσο τον αριθµό των µελών του, όσο και το εύρος και το βάθος των υπηρεσιών που 
παρέχει. Πρόκειται για ένα σχετικά νέο οργανισµό, ο οποίος δεν έχει ακόµα συµπληρώσει την 
πρώτη δεκαετία λειτουργίας του. Για το λόγο αυτό, παρατηρείται διαχρονικά µία συνεπής και 
συνεχής προσπάθεια εµπλουτισµού των παρεχόµενων υπηρεσιών, ενώ παράλληλα 



 

 

πραγµατοποιούνται συστηµατικές προσπάθειες για την προσέλκυση νέων µελών. Στο πλαίσιο 
αυτής της στρατηγικής ανάπτυξης, το ΕΙΕΠ φαίνεται να εφαρµόζει την στρατηγική της 
συσχετισµένης διαφοροποίησης (Thompson & Martin 2010), προκειµένου να αναπτύξει το 
εύρος των παρεχόµενων υπηρεσιών. Συγκεκριµένα, το Ινστιτούτο προσπαθεί να παρέχει µία 
σειρά από συσχετισµένες υπηρεσίες, οι οποίες εµπλουτίζονται τόσο σε αριθµό όσο και σε 
περιεχόµενο, µε σκοπό τελικά να προσφέρεται στις εταιρείες-µέλη του ένα συνολικό και 
ολοκληρωµένο «πακέτο» υπηρεσιών, το οποίο να ανταποκρίνεται στις ανάγκες τους µε το 
βέλτιστο δυνατό τρόπο. 

8. SWOT ANALYSIS 

Α. ΙΣΧΥΡΑ ΣΗΜΕΙΑ 

• Η διοίκηση και η οργανωτική δοµή του ΕΙΕΠ χαρακτηρίζεται από ευελιξία, ενώ οι 
συµµετοχικές διαδικασίες που ακολουθούνται ενισχύουν την ικανοποίηση και τη 
δέσµευση των µελών στον οργανισµό. 

• Οι µοναδικές ικανότητες του ΕΙΕΠ στη διαχείριση της γνώσης και στην οικοδόµηση 
µακροχρόνιων σχέσεων εµπιστοσύνης συντελούν στη διατήρηση του ανταγωνιστικού 
πλεονεκτήµατος. 

• Τα µέλη του ΕΙΕΠ δηλώνουν ιδιαίτερα ικανοποιηµένα από τη συµµετοχή τους στο 
Ινστιτούτο. 

• Το ΕΙΕΠ, σε αντίθεση µε τους περισσότερους έµµεσους ανταγωνιστές του στην ελληνική 
αγορά, προσφέρει ένα ολοκληρωµένο σύνολο υπηρεσιών εκπαίδευσης, συµβουλευτικής, 
πιστοποίησης και ουσιαστικά συνολικής παιδείας στην εξυπηρέτηση του πελάτη. Οι 
υπηρεσίες αυτές σχεδιάζονται και δηµιουργούνται από τα µέλη του Ινστιτούτου, µε 
αποτέλεσµα να προσαρµόζονται απόλυτα στις ανάγκες τους. Οι επιχειρήσεις και οι 
οργανισµοί που είναι µέλη του ΕΙΕΠ εµπλέκονται στο σχεδιασµό των δραστηριοτήτων 
του και συνδιαµορφώνουν τις παρεχόµενες από αυτό υπηρεσίες. 

• Η σηµασία της κοινωνικής προσφοράς του Ινστιτούτου έχει εδραιωθεί στη συνείδηση 
των ελληνικών επιχειρήσεων. Τα µέλη του ΕΙΕΠ αντιµετωπίζουν τη συµµετοχή τους στο 
Ινστιτούτο ως στρατηγική επιλογή, αναγνωρίζοντας πλήρως το βαθµό που η διάχυση της 
παιδείας στην εξυπηρέτηση του πελάτη µπορεί να συνεισφέρει στις ελληνικές 
επιχειρήσεις, το δηµόσιο τοµέα, αλλά και το ευρύτερο κοινωνικό σύνολο. 

• Η συµµετοχή του ΕΙΕΠ σε διεθνείς οργανισµούς και η συνεργασία του µε φορείς του 
εξωτερικού ενδυναµώνουν το κύρος του και ενισχύουν την τεχνογνωσία του. 

• Ο συνδυασµός της εµπειρίας και της συσσωρευµένης γνώσης των επιχειρήσεων-µελών 
του, µε την ακαδηµαϊκή κατάρτιση και την παρακολούθηση των νεότερων ερευνητικών 
εξελίξεων στον τοµέα που προσφέρει το Οικονοµικό Πανεπιστήµιο Αθηνών συµβάλλουν 
στο κύρος του Ινστιτούτου και προσφέρουν συνδυαστικά πλεονεκτήµατα στα µέλη του 
και την ευρύτερη κοινωνία. 

Β. Α∆ΥΝΑΜΑ ΣΗΜΕΙΑ 



 

 

• Κάποιες φορές, η επιθυµία του ΕΙΕΠ για την πραγµατοποίηση περαιτέρω δράσεων 
προσκρούει σε οικονοµικές δυσκολίες, καθώς οι οικονοµικοί πόροι του, όπως άλλωστε 
συµβαίνει και στους περισσότερους µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς, είναι 
περιορισµένοι. 

• Οι δραστηριότητες του ΕΙΕΠ επικεντρώνονται γεωγραφικά στην περιοχή της Αθήνας, µε 
αποτέλεσµα να µην εµπλέκονται άµεσα πολλές ελληνικές επιχειρήσεις της περιφέρειας. 

• Οι εκπαιδευτικές υπηρεσίες που προσφέρονται από το ΕΙΕΠ έχουν βασικά άτυπο 
χαρακτήρα. Παρόλο που τα µέλη επιδεικνύουν υψηλή δέσµευση στη συµµετοχή σε 
workshops για την ανταλλαγή τεχνογνωσίας, το ΕΙΕΠ προς το παρόν προσφέρει 
εκπαίδευση αποσπασµατικού χαρακτήρα, µε την έννοια ότι δεν παρέχει ολοκληρωµένα 
προγράµµατα εκπαίδευσης.  

• To ΕΙΕΠ δεν διαθέτει ίδιες κτιριακές εγκαταστάσεις. Το διοικητικό του προσωπικό 
φιλοξενείται από εταιρείες µέλη του, ενώ οι εργασίες του ∆ιοικητικού Συµβουλίου 
λαµβάνουν χώρα σε εγκαταστάσεις διαφόρων επιχειρήσεων-µελών του, γεγονός που 
συνεπάγεται µειωµένη χωροταξική αυτονοµία. 

Γ. ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ 

• Η οικονοµική κρίση αναδεικνύει το στρατηγικό ρόλο του Customer Management2. 
Επιχειρήσεις που έχουν στηθεί µε πελατοκεντρική φιλοσοφία είναι σε θέση να 
αντιστέκονται σθεναρά απέναντι στην οικονοµική ύφεση αφού διαθέτουν µία ισχυρή 
βάση πιστών πελατών που εξασφαλίζει -τουλάχιστον- την επιβίωσή τους. Ίσως 
περισσότερο από ποτέ, αναδεικνύεται τόσο έντονα ο στρατηγικός ρόλος του customer 
management. 

• Τα τελευταία χρόνια, η σηµασία της κουλτούρας/φιλοσοφίας της εξυπηρέτησης του 
πελάτη γίνεται ολοένα και αποδεκτή από δηµόσιους οργανισµούς και φορείς. 
Χαρακτηριστική ήταν η οµιλία της κ. Λούκας Κατσέλη, τότε υπουργός Οικονοµίας, 
Ανταγωνιστικότητας και Ναυτιλίας σε χαιρετισµό της στο 4ο Συνέδριο Κορυφής του 
Ελληνικού Ινστιτούτου Εξυπηρέτησης Πελατών το 2009. Η υπουργός ανέφερε 
χαρακτηριστικά ότι ''Η πελατοκεντρική αντίληψη, η µόνη βιώσιµη αντίληψη για την 
ανάπτυξη της οικονοµίας µας -ιδιαίτερα σε περιόδους κρίσης-, δεν αφορά και δεν πρέπει 
να αφορά στον ιδιωτικό τοµέα µόνο. Αφορά και στις λειτουργίες του δηµοσίου τοµέα,τις 
λειτουργίες των ∆ΕΚΟ. Αυτό επιβάλλουν οι αρχές της σύγχρονης εταιρικής 
διακυβέρνησης.[...] Πελατοκεντρική αντίληψη σηµαίνει να αξιολογούνται τα 
αποτελέσµατα, να προάγεται η ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών, να τεθεί ο 
άνθρωπος -ο πολίτης ή ο πελάτης- στο επίκεντρο της δραστηριότητας κάθε οργανισµού 
και να επενδυθεί και εκπαιδευτεί το στελεχιακό δυναµικό στις ανάγκες και την 
ικανοποίηση του αποτελέσµατος, στην ποιότητα, δηµιουργώντας προστιθέµενη αξία σε 
όλο το φάσµα της αλυσίδας εξυπηρέτησης''. 
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• Υπάρχει σηµαντική περαιτέρω δυνατότητα διείσδυσης του ΕΙΕΠ στην ελληνική αγορά 
και προσέλκυση περισσότερων µελών. Ειδικότερα, µπορεί να εντατικοποιηθεί η 
προσπάθεια προσέλκυσης φορέων του ∆ηµοσίου αλλά και επιχειρήσεων της 
περιφέρειας. Για παράδειγµα, στη Βόρεια Ελλάδα υπάρχει πληθώρα επιχειρήσεων οι 
οποίες µέχρι στιγµής δεν εµπλέκονται στο ΕΙΕΠ και θα µπορούσαν να προσεγγιστούν µε 
κατάλληλες επαφές και δράσεις. 

• Η αξιοποίηση της σύγχρονης τεχνολογίας, ειδικά για την παροχή εκπαιδευτικών 
υπηρεσιών που θα στοχεύουν στα µέλη του Ινστιτούτου, αποτελεί µία ακόµα ευκαιρία. 
Ενδεικτικά, θα µπορούσε να επεκταθεί η ιστοσελίδα του ΕΙΕΠ έτσι ώστε να φιλοξενεί 
βιντεοσκοπηµένες διαλέξεις και παρουσιάσεις ή ακόµα και webinars. Θα µπορούσε 
επίσης να δηµιουργηθεί µία ολοκληρωµένη διαδικτυακή πύλη εκπαίδευσης µε υλικό 
πρωτογενές και δευτερογενές.  

∆. ΑΠΕΙΛΕΣ 

• Η οικονοµική κρίση στην ελληνική αγορά µετά το 2009 δηµιουργεί σηµαντικές 
οικονοµικές δυσχέρειες στις ελληνικές επιχειρήσεις και οργανισµούς, µε αποτέλεσµα να 
υπάρχει η τάση εστίασης σε ενέργειες που αποφέρουν άµεσα έσοδα, ενώ εµφανίζεται η 
τάση αποφυγής επενδύσεων, γεγονός που άπτεται και του τοµέα της εξυπηρέτησης 
πελατών. 

• Παρά τη σηµαντική µέχρι τώρα συµβολή του ΕΙΕΠ σε αυτό τον τοµέα, η Ελλάδα 
εξακολουθεί να υπολείπεται σηµαντικά των Ευρωπαίων εταίρων της σε επίπεδο 
κουλτούρας εξυπηρέτησης πελατών. 

• Στην ελληνική αγορά η κουλτούρα της πιστοποίησης δεν είναι εξίσου διαδεδοµένη µε 
άλλες χώρες της Ε.Ε., γεγονός που συνεπάγεται ότι απαιτούνται παραπάνω προσπάθειες 
από το ΕΙΕΠ προκειµένου να διαδοθεί η φιλοσοφία αυτή στις ελληνικές επιχειρήσεις και 
οργανισµούς. Η κατάσταση είναι ακόµα πιο δυσµενής όσον αφορά στο δηµόσιο τοµέα, 
καθώς η πιστοποίηση αποτελεί για τους δηµόσιους οργανισµούς ένα σχεδόν 
ανεξερεύνητο πεδίο. 

• Το ΕΙΕΠ στις προσπάθειές του για διάδοση της φιλοσοφίας και παιδείας εξυπηρέτησης 
του πελάτη/πολίτη, συναντά εµπόδια που σχετίζονται µε την φυσική αδράνεια των 
οργανισµών, όπως άλλωστε συµβαίνει µε πολλούς φορείς αλλαγών. Το φαινόµενο αυτό 
έχει αποτυπωθεί στη διεθνή βιβλιογραφία ως «αντίσταση κατά της αλλαγής» (Piderit 
2000). 

ΕΠΙΛΟΓΟΣ 

Στη συγκεκριµένη µελέτη περίπτωσης περιγράφηκαν και αναλύθηκαν οι κύριοι άξονες της 
δράσης του ΕΙΕΠ υπό το πρίσµα της κοινωνικής επιχειρηµατικότητας. Η κοινωνική προσφορά 
του ΕΙΕΠ εστιάζει στη δηµιουργία και τη διάχυση της πελατοκεντρικής φιλοσοφίας στις 
επιχειρήσεις και οργανισµούς του ιδιωτικού και δηµοσίου τοµέα, µε τελικό αποδέκτη τον 
πελάτη/ πολίτη και το ευρύτερο κοινωνικό σύνολο, που απολαµβάνει τα οφέλη που προκύπτουν 
από την εφαρµογή της συγκεκριµένης φιλοσοφίας. 
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ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΓΙΑ ΣΥΖΗΤΗΣΗ 

1. Συγκρίνετε το ΕΙΕΠ µε άλλες κοινωνικές επιχειρήσεις που γνωρίζετε. Ποιες οµοιότητες 
και ποιες διαφορές παρατηρείτε; 

2. Σύµφωνα µε τη Θεωρία Πόρων & Ικανοτήτων3, οι πόροι ενός οργανισµού χωρίζονται σε 
τρεις κύριες κατηγορίες: φυσικούς, ανθρώπινους και οργανωσιακούς. Σε ποια κατηγορία 
κατά τη γνώµη σας εντάσσονται οι πόροι του ΕΙΕΠ; Πώς συνδέονται µε τις ικανότητες 
του ΕΙΕΠ, τα ανταγωνιστικά του πλεονεκτήµατα και τη στρατηγική που ακολουθεί;  

3. Πώς διαφοροποιείται το ΕΙΕΠ από τον ανταγωνισµό; Τι πιστεύετε ότι θα πρέπει να 
αλλάξει στο µέλλον; 

4. Συµφωνείτε µε τη στρατηγική που έχει επιλέξει το ΕΙΕΠ; Βάσει της SWOT Analysis, 
προτείνετε εναλλακτικές στρατηγικές και αξιολογήστε τις ως προς την καταλληλότητά 
τους.  

5. Πώς αξιολογείτε την προσφορά του ΕΙΕΠ στην κοινωνία; Μπορείτε να προτείνετε 
τρόπους για να ενισχυθεί αυτή στο µέλλον; 

6. Αναπτύξτε και συζητήστε τους τρόπους µε τους οποίους η εξυπηρέτηση του πελάτη και 
του πολίτη συντελεί στη βελτίωση της ποιότητας διαβίωσης των ατόµων σε µία 
σύγχρονη κοινωνία. 

7. Ένας από τους στόχους του ΕΙΕΠ για τα επόµενα χρόνια είναι η εντατικοποίηση των 
προσπαθειών για τη διάχυση της φιλοσοφίας της εξυπηρέτησης του πολίτη στο δηµόσιο 
τοµέα. Ποιες δράσεις και ενέργειες προτείνετε για την επίτευξη αυτού του στόχου; 

 

                                                           
3
 Barney J.B., “Firm Resources and Sustained Competitive Advantage”, Journal of Management, (1991),17, 99-120. 

Peteraf, M.A., “The Cornerstones of Competitive Advantage: A Resource-Based View”, Strategic Management 

Journal, (1993), 14,179-192.     

Stalk, G., P. Evans, and L. Shulman, “Competing on Capabilities”, Harvard Business Review, (March-April 1992). 




