
 
 

B u s i n e s s  C o n s u l t a n t s  

Χτ ί ζ ο ν τα ς  τη ν  Βέλ τ ισ τη  Εξυ̟ηρέ τηση  Πελατών  

C u s t o m e r  S e r v i c e  E x c e l l e n c e  

1 η  Ηµέρα  

Ώρες   

Εφαρµο γής  

∆ιάρ
κε ια  

Ανάλυση  ̟ερ ι εχοµένο υ  

 

8 : 3 0  8 : 4 5  0 : 1 5  
Εισαγωγή (Ανάλυση των στόχων του ̟ρογράµµατος και Ε̟εξήγηση της ύλης ̟ου θα 

καλυφθεί) 

8 : 4 5  1 0 : 3 0  2 : 1 5  

Θέµα 1 

Προκαταρκτικό Εξεταστικό ∆οκίµιο 

Η Εξυ̟ηρέτηση Πελατών ως η κυριότερη λειτουργία της  κάθε ε̟ιχείρησης.  

Υ̟οστήριξη Πελατών, Στρατηγική ∆ιαχείρισης & Στρατηγική Μάρκετιγκ, Βέλτιστη 

Ποιότητα Προϊόντων και Υ̟ηρεσιών, Οικονοµικά οφέλη Ε̟ιχείρησης και ̟ελατών.  

Η αναβάθµιση της εξυ̟ηρέτησης ̟ελατών σε τοµείς ̟αροχής συµβουλών και εξεύρεσης 
εταιρικών λύσεων, Μελέτες ̟ερι̟τώσεων και Ε̟αλήθευση Μεθόδων.   

1 0 : 3 0  1 1 : 0 0  0 : 3 0  ∆ιάλειµµα 

1 1 : 0 0  1 3 : 0 0  2 : 0 0  

Θέµα 2 

Λόγοι α̟οτυχίας της Εξυ̟ηρέτησης Πελατών, Οικονοµικά και Εταιρικά Α̟οτελέσµατα. 

Εσωτερική και Εξωτερική Στρατηγική Πελατολογίου.  

Α̟οτελεσµατικές Μέθοδοι ∆ιατήρησης Πελατών. 

Α̟οφυγή µεθόδων ̟ου α̟οµακρύνουν τους Πελάτες, Αντιµετώ̟ιση ̟αρα̟όνων.   

∆ιαχείριση κρίσεων και ε̟ίλυση δύσκολων καταστάσεων.  

Α̟οτελεσµατική Ε̟ικοινωνία και Αύξηση Ετησίου Τζίρου. 

1 3 : 0 0  1 4 : 0 0  1 : 0 0  ∆ιάλειµµα 

1 4 : 0 0  1 5 : 3 0  1 : 3 0  

Θέµα 3 

∆ιαχείριση Αντιθέσεων: Μετατρέ̟οντας µία Κρίση σε Ε̟αγγελµατική Ευκαιρία.   

Προτάσεις νέων Εταιρικών Υ̟ηρεσιών.  

Χτίζοντας το Εταιρικό Στρατηγικό Σχέδιο Εξυ̟ηρέτησης Πελατών.  

Βελτίωση Προϊόντων και Υ̟ηρεσιών βάσει Πελατειακών Παρα̟όνων.  

Οι Πολλα̟λές Χρησιµότητες των Πελατειακών Στοιχείων, Πληροφοριών και 
Ερωτηµατολογίων, Σφυγµοµέτρηση της Αγοράς.  
Στρατηγική Μελέτη και ∆ιαχείριση Ανταγωνισµού.  

Τεχνικές Αναβάθµισης και Ενδυνάµωσης Εξυ̟ηρέτησης ̟ελατών.  

1 5 : 3 0  1 5 : 4 5  0 : 1 5  ∆ιάλειµµα 

1 5 : 4 5  1 7 : 1 5  1 : 3 0  

Θέµα 4 

Ανάλυση Εγχώριας και ∆ιεθνούς Αγοράς, Αύξηση Παραγωγικότητας 

Νέες Τεχνικές Εκ̟αίδευσης και Πρακτική Εφαρµογή.  

∆ιαχείριση Πελατών : Κατάρτιση Προσω̟ικού, ∆ιαχείριση Χρόνου 

Ε̟ίτευξη Εταιρικών Στόχων µε Σωστή Εκµετάλλευση των Υ̟αρχόντων Εταιρικών 

Πόρων, Χτίζοντας Πελατοκεντρικές διαδικασίες και ̟ρότυ̟α.  

Βελτιώνοντας την Εταιρική Α̟όδοση. 

Μελέτες ̟ερι̟τώσεων και Ε̟αλήθευση Μεθόδων και Εξεταστικό δοκίµιο. 

Σύνολο  

Καθαρής  

∆ ιάρ κε ι α ς  

7 h    



 
 

B u s i n e s s  C o n s u l t a n t s  

 

Χτ ί ζ ο ν τα ς  τη ν  Βέλ τ ισ τη  Εξυ̟ηρέ τηση  Πελατών  

C u s t o m e r  S e r v i c e  E x c e l l e n c e  

2 η  Ηµέρα  

Ώρες   

Εφαρµο γής  

∆ιάρκ
ε ι α  

Ανάλυση  ̟ερ ι εχοµένο υ  

 

8 : 3 0  1 0 : 3 0  2 : 0 0  

Θέµα  5  

Χτίζοντας Εταιρικές Σχέσεις Εµ̟ιστοσύνης. 

∆ιαχείριση Πελατολογίου ως Εργαλείο Πώλησης & Μάρκετιγκ.   

Μέθοδοι υ̟ολογισµού της Ικανο̟οίησης Πελατών. 

Συστήµατα Ποιότητας και Συνεχούς Βελτίωσης  

Άριστη Εξυ̟ηρέτηση Πελατών:   

∆ιερεύνηση και ε̟ίλυση εµ̟οδίων. Ανακοινώνοντας άσχηµα νέα: Χρήση άµεσων και 
Έµµεσων δηλώσεων.  

 Μελέτες ̟ερι̟τώσεων και Ε̟αλήθευση Μεθόδων.   

1 0 : 3 0  1 1 : 0 0  0 : 3 0  ∆ ιάλ ε ι µµα  

1 1 : 0 0  1 3 : 0 0  2 : 0 0  

Θέµα  6  

Αναγνώριση τύ̟ων συµ̟εριφοράς και ̟ροσαρµογή στις ανάγκες ̟ελατών.  

Η Γλώσσα του Σώµατος - Κατανόηση της ̟ροφορικής και µη-̟ροφορικής 

ε̟ικοινωνίας. Α̟οτελεσµατική λήψη και µετάδοση  

1 3 : 0 0  1 4 : 0 0  1 : 0 0  ∆ ιάλ ε ι µµα  

1 4 : 0 0  1 5 : 3 0  1 : 3 0  

Θέµα  7  

Α̟οτελεσµατική Οριοθέτηση Υ̟ηρεσιών και Εξυ̟ηρέτησης.  

Ενδείξεις Αγοράς ̟ου οδηγούν σε Εταιρικές Τρο̟ολογίες και Ανά̟τυξη.  

Χτίζοντας την Πελατειακή Αφοσίωση.  

Μέθοδοι Μάρκετιγκ και Ενηµέρωση Πελατών 

Νέα Στρατηγική και Οικονοµικά Α̟οτελέσµατα 

Εκτίµηση και Αύξηση των Υλικών και Άυλων Εταιρικών Κεφαλαίων.   

Μελέτες ̟ερι̟τώσεων και Ε̟αλήθευση Μεθόδων.   

1 5 : 3 0  1 5 : 4 5  0 : 1 5  ∆ ιάλ ε ι µµα  

1 5 : 4 5  1 7 : 1 5  1 : 3 0  

Θέµα  8  

Η Εταιρεία σε Εγχώριο και ∆ιεθνές Ε̟ί̟εδο.  

Εξυ̟ηρέτηση Πελατών και Αντιµετώ̟ιση Ανταγωνισµού. 

Μέθοδοι Αύξησης Αξίας του Προϊόντος ή της Υ̟ηρεσίας.  

Μελέτη και Πρόβλεψη της Αγοράς  
Ανάλυση Ζήτησης και Προσφοράς 

Τρό̟οι υ̟ερκάλυψης των ̟ελατειακών αναγκών, Εξεταστικό δοκίµιο.  

Σύνολο  

Καθαρής  

∆ ιάρκ ε ι α ς  

7 h    

 


