
 

 

ΦΗΛΗ ΠΑΡΑΓΧΓΙΚΟΣΗΣΑ ΓΙΑ 
ΦΗΛΟ ΒΙΟΣΙΚΟ ΔΠΙΠΔΓΟ 
 
 
HIGHER PRODUCTIVITY FOR 
HIGHER STANDARD OF LIVING 

 

Ππόγπαμμα Καηάπηιζηρ: 

ΓΧ΢ΣΔ ΢ΣΟΤ΢ ΠΔΛΑΣΔ΢ ΢Α΢ ΑΤΣΟ ΠΟΤ ΘΔΛΟΤΝ! ΜΑΘΔ ΠΧ΢.  

ΔΞΤΠΗΡΔΣΗ΢Η ΠΔΛΑΣΧΝ 

(SOP47) 

Ημεπομηνίερ & Ώπερ 
Γιεξαγωγήρ: 

28 & 30/03/2022, 08:30-16:30 

Σόπορ Γιεξαγωγήρ: Κέληξν Παξαγσγηθόηεηαο, Λεσθ. Καιιηπόιεσο 77, 2100 Αγιαληδηά 

Τπεύθςνορ 
Ππογπάμμαηορ: 

Χξηζηηάλα Χξηζηνδνύινπ 
Τει.: 22806119, Φαμ: 22376872, Email: cchristodoulou@kepa.mlsi.gov.cy 

Γικαίωμα ΢ςμμεηοσήρ: 
 €140 ην άηνκν 

Δπισοπήγηζη ΑνΑΓ: 
€112 ην άηνκν 

Τπόλοιπο πληπωηέο ζηο ΚΔΠΑ: 
€28 ην άηνκν 

ΑΝΑΓΚΗ ΚΑΣΑΡΣΙ΢Η΢: 

Η επηκόξθσζε όζνλ αθνξά ηα πιενλεθηήκαηα ηεο πειαηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο, ηεο ζσζηήο 
ελεκέξσζεο ηνπ πειάηε, ηεο εθαξκνγήο απνηειεζκαηηθώλ ηερληθώλ πνηνηηθώλ πσιήζεσλ θαη 
ηξόπσλ ζσζηήο εμππεξέηεζεο, γηα απνηειεζκαηηθή πξνώζεζε ησλ πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ ηεο 
επηρείξεζεο.  

΢ΣΟΥΟΙ: 

Με ηελ νινθιήξσζε ηνπ πξνγξάκκαηνο νη ζπκκεηέρνληεο ζα έρνπλ θαηαλνήζεη ηελ έλλνηα ηεο 
πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο, ώζηε λα εθπξνζσπνύλ επαγγεικαηηθά ηνλ νξγαληζκό ζηνλ νπνίν 
αλήθνπλ, λα αληηιακβάλνληαη μεθάζαξα ηηο αλάγθεο ησλ αλζξώπσλ ηνπο νπνίνπο εμππεξεηνύλ, λα 
ρεηξίδνληαη απνηειεζκαηηθά δύζθνινπο πειάηεο θαη λα αληηκεησπίδνπλ εύζηνρα ηα παξάπνλα θαη 
ηηο αληηξξήζεηο. 

΢Δ ΠΟΙΟΤ΢ ΑΠΔΤΘΤΝΔΣΑΙ: 

Σηειέρε, ησλ νπνίσλ ε θαζεκεξηλόηεηα πεξηιακβάλεη ηε δηαρείξηζε θαη εμππεξέηεζε πειαηώλ ή 
άηνκα πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ην θνηλό.   

ΓΙΑΡΚΔΙΑ: 14 ώπερ 

 Δεπηέξα  28.03.2022 (8:30πκ - 4.30κκ) (15)ιεπηά δηάιεηκκα θαη (45) ιεπηά γεύκα 

 Τεηάξηε  30.03.2022 (8:30πκ - 4.30κκ) (15)ιεπηά δηάιεηκκα θαη (45) ιεπηά γεύκα  

ΔΙ΢ΗΓΗΣΗ΢: Αλδξέαο Χξηζηνθόξνπ 

ΓΛΧ΢΢Α: Ειιεληθή 

ΑΡΙΘΜΟ΢ ΓΙΑΘΔ΢ΙΜΧΝ ΘΔ΢ΔΧΝ: 28 

ΜΔΘΟΓΟΙ ΚΑΣΑΡΣΙ΢Η΢: 

 Δηάιεμε / Εηζήγεζε: Μεηαμύ εθπαηδεπηή θαη θαηαξηηδνκέλσλ κε ηε κέζνδν ηεο θαηά 
πξόζσπν εθπαίδεπζεο θαη κε ηερληθέο δηάιεμεο, ζπδήηεζεο θαη νκάδσλ εξγαζίαο. 

 Άιιεο ελεξγεηηθέο ηερληθέο: Αζθήζεηο, εξγαζία ζε νκάδεο (αληαιιαγή απόςεσλ θαη ηδεώλ) 
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ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΑ ΜΔ΢Α/ΔΞΟΠΛΙ΢ΜΟ΢:  

Η πιηθνηερληθή ππνδνκή πεξηιακβάλεη ειεθηξνληθό ππνινγηζηή, κεράλεκα θαη νζόλε πξνβνιήο, 
πίλαθα (flip chart), ζεκεηώζεηο θαη εθπαηδεπηηθέο ηαηλίεο. 
 
ΑΝΑΛΤΣΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ 

Γεςηέπα, 28.03.2022 

• Εζηηάδνληαο ζηνλ πειάηε - ην πην πνιύηηκν ζηνηρείν ηεο επηρείξεζεο 

• Σύγρξνλε έλλνηα πειάηε, θαηεγνξηνπνίεζε πειαηείαο, γλσξηκία κε ηνλ πειάηε 

• Οθέιε ηεο ηκεκαηνπνίεζεο ησλ πειαηώλ 

• Σρέζεηο κε ηνλ πειάηε 

• Είδε πειαηώλ: δηαθεκηζηήο ή δπζθεκηζηήο 

• Οκαδηθή άζθεζε 

• Αλίρλεπζε θαη θαηαγξαθή αλαγθώλ πειαηώλ 

• Εμαηνκίθεπζε ηεο αλάγθεο πειαηώλ 

• Πξνζδνθίεο πειαηώλ 

• Τξόπνη ηθαλνπνίεζεο ησλ πξνζδνθηώλ 

• Καιή θαη θαθή εμππεξέηεζε 

• Παζεηηθή θαη ελεξγεηηθή εμππεξέηεζε 

• Πξόηππα πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο 

• Η ρξήζε ηνπ πιεζπληηθνύ 

• Η ρξήζε ηνπ κηθξνύ νλόκαηνο 

• Δηαρείξηζε πειαηείαο 

• Πξνζέιθπζε λέαο πειαηείαο 

• Παηρλίδη ξόισλ 

• Τν επηθνηλσληαθό παηρλίδη ηεο πξνζέγγηζεο θαη ε ζεκαζία ηνπ 

• Είδε επηθνηλσλίαο: ιεθηηθή θαη κε ιεθηηθή 

• Θεηηθή ζθέςε θαηά ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

• Θεηηθή γιώζζα θαηά ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

• Μαηεπηηθή κέζνδνο: ε ζεκαζία ηεο ελεξγεηηθήο αθξόαζεο 

• Αληηιακβαλόκελε & πξνζδνθώκελε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

• Μεζνδνινγία θαη ηερληθέο: πώο λα μεπεξλάηε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. 

• Αλάγθεο ησλ πειαηώλ. 

• Οη αξρέο ηεο πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο. 

• Τα ζθάικαηα ζηελ εμππεξέηεζε. 

• Τη αλακέλνπλ νη πειάηεο θαηά ηελ εμππεξέηεζή ηνπο. 

• Τξόπνη, κέζνδνη θαη ηερληθέο θαηάθηεζεο ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηώλ. 

• Δηαρείξηζε ηεο γιώζζαο ηνπ ζώκαηνο 

• Απνθξππηνγξάθεζε ηεο γιώζζαο ηνπ ζώκαηνο 

• Καηάιεμε 1εο κέξαο ζεκηλαξίνπ 



 

Σεηάπηη, 30.03.2022 

• Δηαρείξηζε δύζθνισλ πειαηώλ 

• Δύζθνινη πειάηεο: θαθή ζπκπεξηθνξά ή αληίδξαζε; Καηαλόεζε ησλ θηλήηξσλ θαη 

ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε 

• Τύπνη δύζθνισλ πειαηώλ θαη αλαγλώξηζή ηνπο  

• Μέζνδνη & ηερληθέο παξαθίλεζεο γηα θαιύηεξε επηθνηλσλία 

• Ταθηηθέο αληηκεηώπηζεο δύζθνισλ πειαηώλ 

• Δηαρείξηζε ζπλαηζζεκάησλ 

• Δηαρείξηζε παξαπόλσλ θαη δπζαξεζηεκέλσλ πειαηώλ 

• Καηαλόεζε ηεο «ςπρνινγίαο» ησλ παξαπόλσλ 

• Όηαλ ν πειάηεο δελ παξαπνληέηαη 

• Σηξαηεγηθέο αληηκεηώπηζεο παξαπόλσλ θαη δπζαξεζηεκέλσλ πειαηώλ 

• Δηαρείξηζε γξαπηώλ παξαπόλσλ 

• Καιέο πξαθηηθέο πξόιεςεο  

• Customer Complaints Management Systems  

• Δηαρείξηζε Παξαπόλσλ κε βάζε ηα δηεζλή πξόηππα 

• Παηρλίδη ξόισλ 

• Τα αίηηα ησλ παξαπόλσλ. 

• Αίηηα δπζαξέζθεηαο ησλ πειαηώλ. 

• Δηάγξακκα αλάιπζεο γηα ην θόζηνο ηεο δπζαξέζθεηαο πειαηώλ. 

• Επαλαθνξά δπζαξεζηεκέλσλ πειαηώλ.  

• Τα έμη (6) βήκαηα ρεηξηζκνύ ησλ παξαπόλσλ. 

• Δηνίθεζε πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ κε βάζε ην retention θαη ην aqusition (δηαηήξεζε, 

πξόθιεζε). 

• Μέζνδνη πξόιεςεο ηεο απνθνπήο πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ. 

• Εληνπηζκόο δεκηνγόλσλ πειαηώλ, κέζνδνη αληηθαηάζηαζεο  

• Η κεζνδνινγία ηνπ πειαηνθεληξηζκνύ ζε ζρέζε κε ηε ζηνρνζεζία. 

• Καηάιεμε ζεκηλαξίνπ 

• Αλαηξνθνδόηεζε θαη ζπκπιήξσζε αμηνιόγεζεο (εξσηεκαηνιόγηα) 

 Απνλνκή Πηζηνπνηεηηθώλ Παξαθνινύζεζεο 

 
Βιογπαθικό ΢ημείωμα Δκπαιδεςηή:  
 
Αλδξέαο Χξηζηνθόξνπ, MBA (Marketing) Bsc Hotel Management, Senior Lecturer & Business 
Consultant, Πηζηνπνηεκέλνο Εθπαηδεπηήο Επαγγεικαηηθήο Καηάξηεζεο (ΕΕΚ) ΑλΑΔ. 
 
Ο Αλδξέαο Χξηζηνθόξνπ είλαη αθαδεκατθόο, εθπαηδεπηήο, νκηιεηήο θαη ζύκβνπινο ζε Θέκαηα 
κάξθεηηλγθ θαη κάλαηδκελη κε πεξηζζόηεξα από 15 ρξόληα ελεξγήο εκπεηξίαο.  
 



 

Γελλεκέλνο ζηε Λεπθσζία θαη κε ζπνπδέο ζηελ Ειβεηία θαη Ηλσκέλεο Πνιηηείεο Ακεξηθήο, είρε ηελ 
επθαηξία λα ζπγθεληξώζεη ζηνηρεία από δπν δηαθνξεηηθέο ζρνιέο ζθέςεο ζρεηηθά κε ην Marketing 
θαη Management. 
 
Η εκπεηξία ηνπ ζηα μελνδνρεηαθά θαη ηελ ηνπξηζηηθή βηνκεραλία, πεξηιακβάλεη εξγνδόηεζε ζε 
κεξηθά από ηα πην θεκηζκέλα μελνδνρεία ζηελ Κύπξν θαη ζην εμσηεξηθό ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ 
ησλ Four Seasons Hotel Limassol, Hilton Hawaiian Village, Honolulu Hawaii, Raffles Hotel 
Singapore, θαη Hotel Bern, Switzerland. 
 
Η ελαζρόιεζή ηνπ κε ηελ εθπαίδεπζε μεθίλεζε ην 1998. Από ην 1999 κέρξη ην 2010 ππεξέηεζε σο 
επηθεθαιήο ηνπ Τκήκαηνο Ξελνδνρεηαθώλ ζπνπδώλ ηνπ Frederick Institute of Technology ζηελ 
Λεπθσζία. 
 
Από ην 2010 είλαη Αλώηεξνο Λέθηνξαο (Senior Lecturer) ζην College of Tourism and Hotel 
Management, ζπλεξγάηεο Λέθηνξαο ζε ζέκαηα Marketing θαη Management ζην Αλώηεξν 
Ξελνδνρεηαθό Ιλζηηηνύην Κύπξνπ, θαη επηζθέπηεο ιέθηνξαο ζην Κέληξν Παξαγσγηθόηεηαο Κύπξνπ.  
 
Επηπξόζζεηα από ην 2011 έρεη δεκηνπξγήζεη ηελ δηθή ηνπ εηαηξεία ε νπνία επηθεληξώλεηαη ζε 
ζέκαηα εθπαίδεπζεο θαη αλάπηπμεο πξνζσπηθνύ 

Όζνη από ηνπο ζπκκεηέρνληεο εληνπίζνπλ ζπγθεθξηκέλα πξνβιήκαηα ζηελ επηρείξεζε ηνπο, ηα νπνία 
ζρεηίδνληαη κε ηα ζέκαηα πνπ πεξηιακβάλεη ην πξόγξακκα, κπνξνύλ λα δεηήζνπλ λα ηνπο επηζθεθζνύλ 
αξκόδηνη ιεηηνπξγνί ηνπ ΚΕΠΑ, γηα δσξεάλ επί ηόπνπ ζπδήηεζε ησλ πξνβιεκάησλ απηώλ. 


