ΕΠΙΤΑΓΗ ΕΙΣΟΔΟΥ ΓΙΑ ΝΕΟΥΣ ΕΩΣ 29 ΕΤΩΝ ΣΕ ΙΔΙΩΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ ΣΤΟΝ ΚΛΑΔΟ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ ΓΙΑ ΑΠΟΚΤΗΣΗ ΕΡΓΑΣΙΑΚΗΣ ΕΜΠΕΙΡΙΑΣ
ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΡΤΙΣΗΣ

	[image: image1.jpg]



	ΚΕΝΤΡΟ ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗΣ ΚΑΤΑΡΤΙΣΗΣ

ΕΠΙΜΟΡΦΩΤΙΚΗ ΚΙΛΚΙΣ Μ.Ε.Π.Ε.

ΕΔΡΑ: Δοϊράνης 56, Τ.Κ. 61100 Κιλκίς,  Τηλ/Fax : 23410 28705 – 29690, 23411 02185
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ: Εθν. Αμύνης 37, Τ.Κ. 61200 Πολύκαστρο, Τηλ/Fax : 23430 97340
epimorf@otenet.gr             www.epimorfotiki.gr


 «ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΥΠΟΔΟΧΗΣ/ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ»

	Εκπαιδευτική Ενότητα
	Αριθμός
Ωρών

	ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ
	6

	ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ/ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ
	24

	ΚΑΝΟΝΕΣ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ ΚΑΙ ΗΘΙΚΗΣ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ
	18

	ΟΡΙΖΟΝΤΙΕΣ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ

Υγιεινή και Ασφάλεια στην εργασία, ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ ΤΟΥ ΕΚΠΑΙΔΕΥΟΜΕΝΟΥ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΓΟΡΑ ΕΡΓΑΣΙΑΣ, βασικές αρχές εργατικού δικαίου, ΧΡΗΣΗ ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ η/υ
	16

	ΠΡΟΤΥΠΑ ΕΜΦΑΝΙΣΗΣ/ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ (ΡΜΡ)
	6

	ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΠΩΛΗΣΕΩΝ /ΑΥΞΗΣΗ ΠΩΛΗΣΕΩΝ
	10

	ΣΥΝΟΛΟ ΩΡΩΝ ΘΕΩΡΗΤΙΚΗΣ ΚΑΤΑΡΤΙΣΗΣ
	80


ΑΝΑΛΥΤΙΚΟ ΩΡΟΛΟΓΙΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ
 «ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΥΠΟΔΟΧΗΣ/ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ»

	ΩΡΑ ΕΝΑΡΞΗΣ - ΛΗΞΗΣ
	ΕΚΠΑΙΔΕΥΤΙΚΗ ΕΝΟΤΗΤΑ
	ΤΙΤΛΟΣ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ
	ΕΚΠΑΙΔΕΥΤΗΣ
	ΔΙΑΡΚΕΙΑ ΩΡΩΝ ΘΕΩΡΙΑΣ

	09.00 -14.00
	1 -ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ
	Ο κλάδος του τουρισμού και η συμβολή του στη γενικότερη ανάπτυξη της χώρας
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -14.00
	2- ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ / ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ
	Φιλοσοφία – Αρχές – Μέθοδοι προσέγγισης και αντιμετώπισης  
Προσωπική εικόνα καταρτιζόμενου ως εργαζομένου στην εξυπηρέτηση πελατών - Η επικοινωνία στην εξυπηρέτηση 
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -14.00
	
	Υποδοχή πελάτη - Σχέση με τον πελάτη - Η ψυχολογία του πελάτη

Ανάλυση στόχων πελάτη – Ικανοποίηση αναγκών πελάτη - Εντοπισμός-καθορισμός προδιαγραφών ζητούμενου προϊόντος, υπηρεσίας
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -14.00
	
	Κυρίως εξυπηρέτηση πελάτη (παρουσίαση προϊόντος-υπηρεσίας, δοκιμή, παράδοση-εγκατάσταση, χρήση)
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -14.00
	
	Διαχείριση αλλαγών, τροποποιήσεων
Χειρισμός-Αντιμετώπιση παραπόνων
Χειρισμός αμφιλεγόμενης χρέωσης και αντιμετώπιση καθυστερημένης υπηρεσίας

Τρόποι αντιμετώπισης αντιρρήσεων
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -14.00
	3- Κανόνες ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ ΚΑΙ ΗΘΙΚΗΣ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ
	Ειλικρινής επικοινωνία, Συνέπεια και υπομονή, Σεβασμός
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -14.00
	
	Σύγχρονες υπηρεσίες τηλεφωνικής επικοινωνίας (Customer service, Helpdesk, Telemarketing, Έρευνες αγοράς)
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -14.00
	
	Δεξιότητες αποτελεσματικής ακρόασης (test επικοινωνίας, ασκήσεις)
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -12.15
	4 -ΟΡΙΖΟΝΤΙΕΣ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ


	Υγιεινή και Ασφάλεια στην εργασία
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	4

	09.00 -12.15
	
	ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ ΤΟΥ ΕΚΠΑΙΔΕΥΟΜΕΝΟΥ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΓΟΡΑ ΕΡΓΑΣΙΑΣ
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	4

	09.00 -12.15
	
	βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	ΔΙΚΗΓΟΡΟΣ
	4

	09.00 -12.15
	
	ΧΡΗΣΗ ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ Η/Υ
	ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΟΣ
	4

	09.00 -14.00
	5 –ΠΡΟΤΥΠΑ ΕΜΦΑΝΙΣΗΣ/ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ (ΡΜΡ)
	Αποτελεσματική διοίκηση και διαχείριση στον τουρισμό / πιστοποίηση Project Management Professional (PMP)
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	6

	09.00 -13.15
	6- ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΠΩΛΗΣΕΩΝ /ΑΥΞΗΣΗ ΠΩΛΗΣΕΩΝ
	Πώληση : προς τελικό καταναλωτή
πρώτης ύλης/ εμπορεύματος

διαδικτυακή 
Αναζήτηση πελατών, έναρξη σχέσεων, παρουσίαση μηνύματος πωλήσεων, κλείσιμο της συμφωνίας, εξυπηρέτηση του πελάτη
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	5

	09.00 -13.15
	
	Αύξηση πωλήσεων:
Στόχευση τοποθέτησης

Μορφές διαφήμισης

Στρατηγική  δημιουργίας προσφορών
	ΟΙΚΟΝΟΜΟΛΟΓΟΣ/ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ/ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΟΣ
	5

	ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΩΡΩΝ ΘΕΩΡΙΑΣ
	80


[image: image2.jpg]~Z|
[ ZEn
4o

e quppnpatoséTnon tng ENGBag Kat G Evpranaiiic Evang





[image: image2.jpg]