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Εξςπηπέηηζη ηος Πελάηη και η ζημαζία ηος ζηιρ 

μέπερ μαρ 
 

01 – 02 Μαπηίος, 2010  

Holiday Inn, Λεςκωζία 

Ανάγκη 

 

Είλαη απαξαίηεην γηα ηελ θάζε εηαηξία λα επελδύεη θαη λα αλαβαζκίδεη ηηο ηθαλόηεηεο ηνπ 

πξνζωπηθνύ Εμππεξέηεζεο Πειαηώλ, νη νπνίνη αληηθαηνπηξίδνπλ ηελ εηθόλα ηεο 

εηαηξίαο θαη θαη’επέθηαζε ζπλεηζθέξνπλ ζεκαληηθά ζηελ θεξδνθνξία ελόο νξγαληζκνύ. 

Σν ζπγθεθξηκέλν πξόγξακκα θαηάξηηζεο είλαη εηδηθά ζρεδηαζκέλν γηα λα πξνζθέξεη 

ππνζηήξημε ζε άηνκα πνπ έρνπλ άκεζε θαη έκκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο έηζη ώζηε λα 

είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο θαη λα μεπεξλνύλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο.     

Η απνηειεζκαηηθή επηθνηλωλία, ε επαγγεικαηηθή ζπκπεξηθνξά θαη νη δηαπξαγκαηεπηηθέο 

ηθαλόηεηεο απνηεινύλ απαξαίηεηα «ζπζηαηηθά» γηα απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε 

πειαηώλ. Απώηεξνο ζθνπόο θαη αλάγθε ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη λα αλαπηύμεη θαη λα 

αλαβαζκίζεη δεμηόηεηεο απνηειεζκαηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηώλ, έηζη ώζηε νη 

ζπκκεηέρνληεο λα εμαζθαιίζνπλ κηα καθξνρξόληα επηρεηξεκαηηθή ζρέζε κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο θαη λα εκπεδώζνπλ ηελ πειαηνθεληξηθή θνπιηνύξα ζηνλ νξγαληζκό ηνπο. 

 

 

Σηόσοι 

 

Με ηε ιήμε ηνπ πξνγξάκκαηνο θαηάξηηζεο νη θαηαξηηδόκελνη ζα είλαη ζε ζέζε λα: 

• Επηζεκάλνπλ θαη λα εθαξκόδνπλ ηερληθέο Πνηνηηθήο Εμππεξέηεζεο Πειαηώλ 

• Αλαγλωξίδνπλ ηελ νπζία ηεο ζρέζεο κεηαμύ ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε 

• Γλωξίδνπλ θαη λα εθαξκόδνπλ ηηο πξαθηηθέο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλωλίαο 

• Δεκηνπξγνύλ θαη λα αλαπηύζζνπλ κε ζπλέπεηα ζρέζεηο θξνληίδαο θαη εμππεξέηεζεο 

ηωλ πειαηώλ  δίλνληαο πξνζνρή ζηελ αλζξώπηλε πιεπξά ηωλ πωιήζεωλ  

• Υεηξίδνληαη απνηειεζκαηηθά δύζθνινπο πειάηεο θαη λα αληηκεηωπίδνπλ παξάπνλα 

πειαηώλ 

• Αληηκεηωπίδνπλ πξαθηηθά ηξόπνπο θαη κεζνδνινγίεο γηα λα αμηνινγήζνπλ πόζν 

πξνζαλαηνιηζκέλε είλαη ε επηρείξεζή ηνπο  ζηελ εμππεξέηεζε πειαηώλ  

• Ελζαξξύλνπλ ηελ πειαηνθεληξηθή θνπιηνύξα ζηνλ νξγαληζκό ηνπο 

 

Σε ποιοςρ απεςθύνεηαι 

 

΢ε Δηεπζπληέο Πωιήζεωλ, Τπεπζύλνπο Οξόθωλ θαηαζηεκάηωλ, Δηεπζπληέο Μάξθεηηλγθ 

Πξνϊόληωλ θαη Τπεξεζηώλ , αλώηεξνπο ιεηηνπξγνύο εμππεξέηεζεο πειαηώλ θαη 

Τπεύζπλνπο πωιήζεωλ,  νη νπνίνη έρνπλ άκεζε ή έκκεζε ζρέζε κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε , ηόζν ζε επίπεδν ζηξαηεγηθό όζν θαη ζε επίπεδν εθηειεζηηθό.  Επίζεο, 

απεπζύλεηαη ζε όζνπο ζέινπλ λα θάλνπλ έλα βήκα πην κπξνζηά ζην πξόγξακκα 

εμππεξέηεζεο πειαηώλ πνπ έρεη ε επηρείξεζε ηνπο . 
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Σηοισεία Εκπαιδεςηή 

 

Ο Μάξθνο Κωκνδξόκνο είλαη απόθνηηνο ηνπ Ειβεηηθνύ Παλεπηζηεκίνπ European 

University [MBA], κε εηδηθόηεηα ζην Μάξθεηηλγθ , Δεκόζηεο ΢ρέζεηο θαη Επηθνηλωλία.  

Έρεη παξαθνινπζήζεη επαγγεικαηηθά εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα ζην εμωηεξηθό ζε ζέκαηα 

Assertiveness training for Managers, Improving your Managerial Effectiveness, Planning 

and Organizational Change, The Art of Managing Others, Public Relations: Strategies for 

Success, Successful product Management, Improving your Project Management Skills.  

Aπό ην 2000, έρεη εθπαηδεπηηθή πείξα ζαλ part time Senior Lecturer ζην Παλεπηζηήκην 

Λεπθωζίαο ζηα ζέκαηα Public Relations, Marketing, Methods in Public Relations, 

Consumer Behaviour, Management, Strategic Marketing , Communication θαη 

International Business.  Επίζεο, έρεη εθπαηδεπηηθή πείξα ωο trainer ζε ζεκηλάξηα όπωο 

Marketing for Managers, Human Resource Management , Customer Service , 

Communication with Customers and within the Company θαη Principles in Public 

Relations for Managerial Effectiveness  

 

Aπό ην 2006 θάλεη ην Δηδαθηνξηθό ηνπ ζε έξεπλα Δεκνζίωλ ΢ρέζεωλ θαη Μάξθεηηλγθ 

ζην Northcentral University, ζηελ Αξηδόλα ηωλ Ηλωκέλωλ Πνιηηεηώλ.  Επίζεο, είλαη 

κέινο ζην Chartered Institute of Public Relations (MCIPR) ζην Λνλδίλν θαζώο επίζεο 

θαη πηζηνπνηεκέλνο εθπαηδεπηήο από ην CIPR (CIPR certified trainer).  Μέρξη ζηηγκήο 

έρεη δηδάμεη πάλω από 3,500 εθπαηδεπηηθέο ώξεο ζε εθπαηδεπόκελνπο από δηάθνξεο 

εηαηξείεο, ηόζνο ζε αλνηθηά πξνγξάκκαηα όζν θαη ζε ελδνεπηρεηξεζηαθά πξνγξάκκαηα.   

 

Ππόγπαμμα Σεμιναπίος 

 

1
η
 Μέπα 

 

Δεςηέπα, 01 Μαπηίος 2010  08:00 – 16:15 

 

08:00 – 10:30 

 

Πνηνο είλαη πξαγκαηηθά ν πειάηεο? Η νπζία ηεο ζρέζεο καο κε ηνλ πειάηε. 

Ζωληαλέο ζρέζεηο κε ηνλ πειάηε – Επηθέληξωζε ζηνπο πην πνιύηηκνπο πειάηεο – Ση 

ζπληζηά κηα ζρέζε γηα λα πινπνηεζεί κε επηηπρία – Κάζε επαθή κε ηνλ πειάηε είλαη κηα 

ζηηγκή αιήζεηαο . 

 

10:30 – 10:45 

Δηάιιεηκα  

 

10:45 – 13:15 

 

Επηρεηξεκαηηθέο πξνθιήζεηο θαη Μάλαηδκελη ηωλ ζρέζεωλ κε ηνπο πειάηεο .  

Μάλαηδκελη κε ηνπο πειάηεο - Customer Relationship Management [ CRM ] – Πώο 

αληηκεηωπίδνληαη νη θνηλωληθέο θαη ηερλνινγηθέο αιιαγέο κέζω ηνπ CRM θαη ηεο 

ζωζηήο επηθνηλωλίαο – Πώο κπνξνύλ λα αληηκεηωπηζηνύλ νη ηξεηο ηύπνη αληαγωληζηώλ – 
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Πώο απμάλεηαη ε αμία πνπ απνιακβάλνπλ νη πειάηεο – Αθνζίωζε θαη δηαζηάζεηο ηωλ 

ζρέζεωλ – Ση πξνζδνθνύλ νη πειάηεο . Εθαξκνγέο/Άζθεζε . [ Εθαξκνγή ηεο πην πάλω 

ζεωξίαο κέζω ηεο άζθεζεο θαη ζπδήηεζε ] 

 

13:15 – 14:15 

Γεύκα 

 

14:15 – 16:15 

 

Εμππεξέηεζε Πειαηώλ Σα ηξία ζηάδηα ζηελ εμππεξέηεζε πειαηώλ – Η δηαρξνληθή αμία 

ηνπ πειάηε – Σν θόζηνο απόθηεζεο λέωλ πειαηώλ θαη πόζν θνζηίδεη έλαο πειάηεο – 

Τπάξρνληεο Πειάηεο : Γλωξηκία ηωλ Πειαηώλ καο γηα κείωζε ηωλ θνζηώλ καο .                                                                  

Σα ραξαθηεξηζηηθά ηεο επηηπρεκέλεο εηαηξείαο πνπ πξέπεη λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνη 

ζηελ εμππεξέηεζε – Πξνγξακκαηηζκόο, έιεγρνο , δηόξζωζε πξνγξακκάηωλ 

εμππεξέηεζεο θαη δηαξθήο βειηίωζε ηεο απόδνζήο ηνπο ζηελ εμππεξέηεζε . 

 

΢πδήηεζε – Παξνπζίαζε   -Κιείζηκν 

 

2
η
 Μέπα 

 

Τπίηη, 03 Μαπηίος, 2010  08:00 – 16:15 

 

08:00 – 10:30 

 

Η αξρή ηεο δεύηεξεο εκέξαο απνηειεί έλα θαζαξά πξαθηηθό εξγαζηήξη κε 

πξνζνκνηώζεηο από ηελ θαζεκεξηλόηεηα ηωλ εθπαηδεπνκέλωλ. Γηα ηελ ξεαιηζηηθή 

θαηαγξαθή πξνβιεκάηωλ, πξηλ ηελ έλαξμε ηνπ ζεκηλαξίνπ δίλεηαη εξωηεκαηνιόγην ζε 

όινπο ηνπο εθπαηδεπόκελνπο γηα ηελ ζπκπιήξωζε  

πξνβιεκάηωλ πνπ αληηκεηωπίδνπλ ζηελ εξγαζία ηνπο. ΢πδήηεζε θαη πξαθηηθέο ιύζεηο . 

 

10:30 – 10:45 

Δηάιιεηκα  

 

10:45 – 13:15 

 

Εκπηζηνζύλε Πειαηώλ θαη Παξάπνλα Πειαηώλ 

Πώο κπνξνύκε λα θεξδίζνπκε ηελ εκπηζηνζύλε ηωλ Πειαηώλ – Παξαπνλεκέλνο 

Πειάηεο =  Πηζηόο Πειάηεο – Σξόπνη βειηίωζεο ηωλ ζρέζεωλ κε ηνπο Πειάηεο – Λόγνη 

πνπ κπνξεί λα θεύγνπλ νη πειάηεο από ηελ Εηαηξεία – Οη Πειάηεο πνπ Μεηξάλε . 

 

13:15 – 14:15 

Γεύκα 

 

14:15 – 16:15 
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Η πξαγκαηηθή αμία ηωλ εζωηεξηθώλ πειαηώλ Πνηνη είλαη νη εζωηεξηθνί πειάηεο – Γηαηί 

πξέπεη λα κέλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη – Παξάγνληεο πνπ ελδηαθέξνπλ πεξηζζόηεξν ηνπο 

εξγαδόκελνπο – Σα ΠΡΕΠΕΘ ηωλ εζωηεξηθώλ Πειαηώλ.                                  Πώο λα 

γλωξίζεηε θαιύηεξα ηνπο πειάηεο ζαο . Πξώηεο εληππώζεηο – Ξεθίλεκα γλωξηκίαο – Ση 

πξέπεη θαη ηη δελ πξέπεη λα ξωηάηε κέζν δηαπξαγκαηεπηηθώλ ηθαλνηήηωλ -  

Πξνηεηλόκελν ‘κνληέιν’ εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε – Σα ηέζζεξα βήκαηα επαλόξζωζεο 

ελόο ιάζνπο [ αλάιπζε ] – ‘Άξηζηε επηθνηλωλία κε ηνλ Πειάηε – Πώο λα ηνλ θεξδίζεηε . 

Επηρείξεζε + Πειάηεο = Ακνηβαίν ΢πκθέξνλ – Ακνηβαία Οθέιε 

 

 

Meeting Information: 

Venue:  Holiday Inn, Nicosia   

Participation Fee        
Initial Cost:  €625,00     

 

Please contact us to inform you for the amount of the subsidy that it will be deducted 

from your fee       

 

 
 

 

 


