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1. ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

· Ξενοδοχειακές Υπηρεσίες: Μια συνεχώς αναπτυσσόμενη βιομηχανία.

· Γιατί το μάρκετινγκ υπηρεσιών απαιτεί διαφορετική. προσέγγιση από το μάρκετινγκ προϊόντων? 

· Σε τι διαφέρει μια υπηρεσία από ένα προϊόν: Παραδείγματα και εφαρμογές.

· 4 P’s: Μήπως είναι καιρός να αναθεωρήσουμε?

· Βελτιστοποίηση υπηρεσιών -Μοντέλα εσωτερικής οργάνωσης 

· Τμηματοποίηση αγοράς - Στόχευση - Τοποθέτηση 

· Πλάνο Ξενοδοχειακού Μάρκετινγκ 

· Πώς να βρίσκεστε ένα βήμα μπροστά από τον ανταγωνισμό στο επίπεδο υπηρεσιών που προσφέρετε.

· Γιατί χάνουμε πελάτες? 

· Οι πέντε διαστάσεις που οριοθετούν την ποιότητα στις ξενοδοχειακές υπηρεσίες: Από τη θεωρία στην πράξη

· Κρίσιμες παράμετροι στο μάρκετινγκ υπηρεσιών

· Μοντέλο λήψης αποφάσεων στη στρατηγική ξενοδοχειακού μάρκετινγκ

· Relationship communications: Μια εναλλακτική προσέγγιση στην επικοινωνία μας με τους πελάτες

· Δημιουργία διαφημιστικής στρατηγικής

· Εργαλεία επικοινωνίας και μάρκετινγκ

Εισηγητής:  ΔΡ. ΔΗΜ.ΝΙΚΟΛΑΪΔΗΣ

Διευθυντής του Τμήματος Διοίκησης Επιχειρήσεων και Οικονομικών. Επίκουρος Καθηγητής στο Μάρκετινγκ, CITY College -an International Faculty of Sheffield University. Doctorate degree: Marketing Management  – Temple University, USA. ALPHA Τηλεόραση: τ.Γεν. Διευθυντής Βόρειας Ελλάδας. Ομιλητής σε σεμινάρια, διαλέξεις, συνέδρια σχετικά με: marketing, management, επικοινωνία και δημόσιες σχέσεις, marketing αναψυχής και υπηρεσιών, ποιότητα και διοίκηση υπηρεσιών.

2. e-HOTEL: ΔΙΑΦΗΜΙΣΗ & ΠΩΛΗΣΕΙΣ ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΜΕΣΩ INTERNET

· Website Design & Content: τα άκρως απαραίτητα στοιχεία που δεν πρέπει να λείπουν από το δικτυακό σας τόπο

· Social Media: Τι σημαίνουν για τον τουρίστα και πως μπορείτε να τα εκμεταλλευτείτε 

· Social Media (Facebook, Twitter, YouTube κ.α.) 

· Travel Social Networks (Trip Advisor, Wayn, TravelMole, Bluelist Ball of Dirt, κ.α.)

· Εμπορική εκμετάλλευση και προβολή μέσα από τα Social Networks

· Νέες τεχνολογίες & κινητές συσκευές: πως χρησιμοποιούνται από τους πελάτες και πως τις εκμεταλλεύονται οι πάροχοι τουριστικών υπηρεσιών

· Online Booking: επιλογές και τα χαρακτηριστικά τους

· Destination Management Organizations (DMOs): ποιοί είναι, τι προσφέρουν, πως μπορείτε να συμμετέχετε και πως θα τους αξιοποιήσετε 

· Διαφήμιση στο διαδίκτυο Πόσο κοστίζουν; Τι με συμφέρει; Πως θα ξεκινήσω; 

· Display advertising

· Pay Per Click

· Διαφήμιση στα social media

· Τεχνικές ανταρτοπόλεμου: έξυπνοι και δωρεάν (ή σχεδόν δωρεάν) τρόποι προώθησης

· Ηλεκτρονικές συναλλαγές: πως θα πληρωθείτε από τον πελάτη σας, απευθείας ή μέσω τρίτων 

· Search Engine Optimization (SEO): τα βασικά βήματα για να ανεβείτε στα αποτελέσματα των μηχανών αναζήτησης 

Εισηγητής ΑΡΣΕΝΗΣ 

 HYPERLINK "http://www.seminaria.gr/"
ΠΑΣΧΟΠΟΥΛΟΣ
Απόφοιτος του Deree College με μεταπτυχιακό στο Boston University.

Υπεύθυνος εκπαίδευσης σε συστήματα ηλεκτρονικών πληρωμών στην First Data Hellas.  Για τέσσερα χρόνια ήταν σύμβουλος marketing του Αναπτυξιακού Συνδέσμου Δ. Αθήνας σε θέματα ηλεκτρονικού εμπορίου.  Δημιούργησε και παραδίδει σεμινάρια σε θέματα Ηλεκτρονικού Εμπορίου και επιχειρηματικής αξιοποίησης του Internet σε μικρομεσαίες επιχειρήσεις στην Ελλάδα και το εξωτερικό από το 1996. Έχει 15ετή διδακτική εμπειρία σε ιδιωτικά κολέγια στην Αθήνα και σε εκπαιδευτικούς οργανισμούς.  Έχει εργαστεί στα τμήματα marketing των εταιρειών  Γενική Χημικών Προϊόντων, Shell, Johnson & Johnson, Fiat, Boston University, Όμιλος Δ. Αγγελόπουλου. Συγγραφέας των βιβλίων: 

* «Νέα μέσα, είσαι μέσα? Social Media Marketing», Δεκέμβριος 2009, εκδόσεις Κλειδάριθμος 

* «Ηλεκτρονικό Εμπόριο: Επιχειρηματική Στρατηγική και Μάρκετινγκ στ

 HYPERLINK "http://www.klidarithmos.gr/index.php?target=products&product_id=30978"
ο διαδίκτυο», 3η έκδοση, Δεκέμβριος 2006, εκδόσεις Κλειδάριθμος


3. ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΔΙΑΠΡΑΓΜΑΤΕΥΣΕΩΝ ΜΕ TOUR OPERATORS &  

        TRAVEL AGENTS

Η διαπραγμάτευση είναι απαραίτητη ικανότητα για όλες τις εταιρίες που ασχολούνται με τον τουρισμό και τους εργαζόμενους τους, ανά πάσα στιγμή. Ειδικότερα στο χώρο του Τουρισμού, ο επιχειρηματίας, ο διευθυντής και το στέλεχος, έχουν να απαντήσουν στη κάθε διαπραγμάτευση τους προκύψει με εκπροσώπους του tour operators, των προμηθευτών, των δύσκολων πελατών αλλά και των υπαλλήλων και συναδέλφων.

Όλοι οι συμμετέχοντες αναπτύσσουν τις διαπραγματευτικές τους ικανότητες αποκτώντας πλήρη κατανόηση της διαπραγματευτικής διαδικασίας. Μια τέτοια διαδικασία απαιτεί σωστή προετοιμασία, εύρεση εναλλακτικών προτάσεων, διατήρηση ψυχραιμίας μπροστά σε δύσκολες καταστάσεις και σκληρή δουλειά για την εξουδετέρωση διαφωνιών. 

Σε αυτή την ενότητα παρουσιάζονται και αναλύονται τα παρακάτω θέματα:

· Προετοιμασία για διαπραγμάτευση.

· Καθορισμός στόχων & επίτευξή τους.

· Τα βήματα μιας επιτυχημένης διαπραγμάτευσης.

· Ανάπτυξη διαπραγματευτικών ικανοτήτων.

· Δημιουργία σχέσεων εμπιστοσύνης με τους πελάτες & συναδέλφους 

         στις διαπραγματεύσεις.

· Αποτελεσματική και μη αποτελεσματική επικοινωνία.

· Προσεκτική ακρόαση στις απαιτήσεις των άλλων.

· Ικανοποιήστε τις ανάγκες και των δύο πλευρών. Win/ Win.

· Τονίστε τα οφέλη της πρότασης/ προσφοράς σας.

· Αντιμετώπιση εμποδίων.

Εισηγητής: ΑΝΕΣΤΗΣ ΑΝΑΣΤΑΣΙΟΥ

Έχει σπουδάσει Μηχανολόγος Μηχανικός στο Πανεπιστήμιο του Λονδίνου (University College London) και στη συνέχεια έκανε Μάστερ σε θέματα Διαχείρισης Ενέργειας (City University). Επίσης έχει σπουδές διοίκησης επιχειρήσεων και Μάστερ στο ιεθνές Μάνατζμεντ (Kings College London & London School of Economics). Η εργασιακή του εμπειρία έχει κινηθεί σε θέματα Τουρισμού σε μεγάλο Tour Operator της Μ. Βρετανίας, καθώς και σε πολυεθνικές εταιρίες σε διάφορες διευθυντικές θέσεις.

Σαν αποτέλεσμα πρόσθετων σπουδών, είναι κάτοχος του Postgraduate Diploma in Higher Education Teaching (με το οποίο έχει δικαίωμα διδασκαλίας σε Βρετανικά πανεπιστήμια), Proficiency in Hospitality Management από το Ecole Hotelier de Lausanne. Είναι Certified Hospitality Trainer από το American Hotel & Lodging Association και Certified Performance Consultant από το World training Conference 2008 (Atlanta, Georgia, USA). 

Έχει εισηγητική εμπειρία άνω των 4500 ωρών και ειδικεύεται κυρίως σε θέματα: εξυπηρέτησης πελατών και πωλήσεων, ξενοδοχειακών, μάνατζμεντ και στρατηγικής καθώς και εκπαίδευσης εκπαιδευτών. Επίσης έχει διατελέσει για αρκετά χρόνια καθηγητής σε θέματα business & management σε διάφορα ιδιωτικά κολλέγια στην Ελλάδα, συνεργαζόμενα με πανεπιστήμια του εξωτερικού, τόσο σε προπτυχιακό όσο και μεταπτυχιακό επίπεδο.

Από το 2001 έχει ιδρύσει και διευθύνει την εταιρία AA&Partners, η οποία ειδικεύεται στην οργάνωση customized εκπαιδευτικών προγραμμάτων. Περισσότερα μπορεί να δει κανείς στο www.training.gr
4. ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΠΡΟΟΡΙΣΜΩΝ 

· Έρευνα και ανάλυση τουριστικής αγοράς σε τοπικό/περιφερειακό επίπεδο

· Εκπόνηση Στρατηγικής Τουριστικού Μάρκετινγκ σε τοπικό/περιφερειακό επίπεδο

· Πολιτική Branding για τουριστικούς προορισμούς

· Κατανομή κονδυλίων για τουριστική προβολή 

· Σύσταση ομάδας τουριστικής προβολής σε Δήμο ή Περιφέρεια

· Οργανωτικός και επιχειρησιακός σχεδιασμός για τη σύσταση ενός τοπικού ή περιφερειακού Destination Marketing Organisation (DMO)

· Διαχείριση χαρτοφυλακίου τουριστικών προϊόντων

· Ανάπτυξη της διαδικτυακής παρουσίας για τουριστικούς προορισμούς

· Παραγωγή έντυπων μέσων προβολής 

· Αποτελεσματική συμμετοχή σε τουριστικές εκθέσεις

· Αποτελεσματική συνεργασία με τα ελληνικά και διεθνή μέσα ενημέρωσης

· Αποτελεσματική συνεργασία με tour operators και τουριστικά γραφεία

· Διαφημιστικός σχεδιασμός για τουριστικούς προορισμούς

Εισηγητής: Δρ. ΔΗΜΗΤΡΗΣ ΚΟΥΤΟΥΛΑΣ

Εργαζόμενος από το 1990 ως σύμβουλος σε θέματα Μάρκετινγκ και τουριστικής ανάπτυξης τόσο στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό, ο Δρ. Κούτουλας υλοποίησε σειρά συμβουλευτικών έργων στον τομέα των οργανισμών τουρισμού. Ο Δ. Κούτουλας έχει διεθνή ερευνητική, συμβουλευτική και διδακτική εμπειρία στο αντικείμενο του τουριστικού μάρκετινγκ και της διοίκησης τουριστικών οργανισμών υλοποιώντας αντίστοιχα έργα σε 24 χώρες. Έχει αναλάβει το σχεδιασμό και την υλοποίηση ενεργειών τουριστικού μάρκετινγκ τόσο στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό για λογαριασμό εθνικών και τοπικών οργανισμών τουρισμού, υπουργείων, δήμων, περιφερειών, συλλογικών φορέων και επιμελητηρίων. Έχει διδάξει στο Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, το Πανεπιστήμιο Αιγαίου, το Ελληνικό Ανοικτό Πανεπιστήμιο και την Εθνική Σχολή Δημόσιας Διοίκησης, ενώ πρόσφατα εξελέγη στο Πανεπιστήμιο Πατρών στη βαθμίδα του Επίκουρου Καθηγητή. Σε επίπεδο εθνικών οργανισμών τουρισμού επεξεργάστηκε από κοινού με άλλους συμβούλους αναλυτικό σχέδιο για την ανασυγκρότηση της κεντρικής υπηρεσίας και των γραφείων εξωτερικού του ΕΟΤ.

5. ΜΕΤΡΗΣΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

· Ποιότητα Ξενοδοχειακών Υπηρεσιών και Ικανοποίηση Πελατών:     Διαφορές και Ομοιότητες

· Ποιότητα Υπηρεσιών, Ικανοποίηση Πελατών και Αφοσιωμένος/Πιστός Πελάτης 

· Το στοιχείο «Άνθρωπος» ως σημείο διαφορετικότητας στην εξασφάλιση του συγκριτικού πλεονεκτήματος.

· Πώς αντιλαμβάνονται οι πελάτες σας τις υπηρεσίες που τους παρέχετε? Από τι επηρεάζονται?

· Πως αξιολογούν και πως αποφασίζουν που θα διαμείνουν? 

· Πως και που διαφέρουν οι πελάτες από διαφορετικές  χώρες?

· Μοντέλα Μέτρησης Ποιότητας Υπηρεσιών

· Τα μοντέλα SERVQUAL & GAP

· Συστηματική Βελτίωση Ξενοδοχειακών Υπηρεσιών

· Εφαρμογές στην πράξη

· Μεθοδολογία μέτρησης της Ποιότητας Υπηρεσιών

· Καταναλωτική Σκέψη και Ποιότητα Ξενοδοχειακών Υπηρεσιών

· Branding και Ποιότητα Ξενοδοχειακών Υπηρεσιών

· Μελέτες Περιπτώσεων

Εισηγητής: ΚΩΣΤΑΣ ΑΛΕΞΑΝΔΡΗΣ, M.Ed, MA, PhD
Επίκουρος Καθηγητής στο Α.Π.Θ., ενώ είναι ακόμη συνεργαζόμενο ερευνητικό μέλος του University of Illinois, USA, στο οποίο έχει εργαστεί για τρία χρόνια στο αντικείμενο του μάρκετινγκ υπηρεσιών, τουρισμού, και αναψυχής. Είναι σύμβουλος σε θέματα μάρκετινγκ και εκπαίδευσης στελεχών, έχοντας εκπονήσει μελέτες σε θέματα αξιολόγησης υπηρεσιών σε διάφορους τομείς της αγοράς, όπως υπηρεσίες τουρισμού, υγείας, εκπαίδευσης, αθλητισμού, ψυχαγωγίας, και χρηματοοικονομικές. Έχει δημοσιεύσει πάνω από πενήντα άρθρα σε κορυφαία διεθνή περιοδικά, πολλά εκ των οποίων είναι εντοπισμένα στην αξιολόγηση της ποιότητας των υπηρεσιών, κι έχει συμμετάσχει ως ομιλητής σε πολυάριθμα διεθνή συνέδρια. Το ερευνητικό του έργο έχει αναγνωρισθεί με καταγεγραμμένες πάνω από πεντακόσιες διεθνείς αναφορές ως σήμερα. Έχει εκδώσει το βιβλίο Performance Measurement and Leisure Management (Εκδοτικός οίκος Routledge, Αγγλία), ενώ είναι στο editorial board διεθνών επιστημονικών περιοδικών. Είναι τακτικός προσκεκλημένος κριτής σε περισσότερα από 20 διεθνή επιστημονικά περιοδικά.

6. ΧΡΗΜΑΤΟΔΟΤΗΣΗ & ΔΙΑΠΡΑΓΜΑΤΕΥΣΕΙΣ ΜΕ ΤΙΣ ΤΡΑΠΕΖΕΣ

    Τουρισμός και Οικονομική Κρίση 

· Η Οικονομική Κρίση και οι Τράπεζες : Τα νέα δεδομένα στην χρηματοδότηση  επιχειρήσεων και ξενοδοχείων.

· Οι Μεταβολές στην Πιστωτική Πολιτική των Τραπεζών έναντι των Ξενοδοχείων : Πώς διαμορφώνονται οι όροι δανεισμού .

· Κατάσταση και Προοπτικές της Ελληνικής Αγοράς : Λεφτά υπάρχουν ; 

· Επιλέγοντας την Δανείστρια  Τράπεζα : Διδάγματα από την Κρίση.   

     Διαπραγμάτευση του Δανείου 

· Διαμορφώνοντας το Αίτημα Χρηματοδότησης: Κατάρτιση Επιχειρηματικού Σχεδίου (Business Plan) – Πώς  μέσα από αυτό επιχειρούμε να απαντήσουμε στα ερωτήματα της δανείστριας τράπεζας, να καθησυχάσουμε τους φόβους της και να υποστηρίξουμε το αίτημα μας.

· Τα Μυστικά του Επιτυχημένου Business Plan: Βασικοί άξονες- Στόχοι- Μεθοδολογία – O ρόλος των ταμιακών ροών και του βαθμού μόχλευσης    

· Αναλύοντας  την Πρόταση της Τράπεζας: Πόσο θα μας κοστίσει τελικά το δάνειο και πόσο λογική είναι η σχέση του επιτοκίου με τον κίνδυνο του δανείου; Υπάρχουν ρήτρες και ποιες οι δεσμεύσεις που αναλαμβάνουμε; 

· Επιδιώκοντας κάτι καλύτερο : Εναλλακτικοί τρόποι βελτίωσης της δανειακής σύμβασης - Τεχνικές συνολικής διαπραγμάτευσης των όρων συνεργασίας με την δανείστρια Τράπεζα.   

    Ειδικά Θέματα 

· Δάνεια σε συνάλλαγμα : Έχουν πλεονεκτήματα αλλά και κινδύνους – Τρόπος και κόστος αντιμετώπισης 

· Δάνεια βραχυπρόθεσμα και μακροπρόθεσμα : Σταθμίζοντας τα υπέρ και τα κατά 

· Επιτόκια κυμαινόμενα και σταθερά : Πώς επιλέγουμε την βάση του επιτοκίου δανεισμού 

Εισηγητής: ΑΡΙΣΤΟΓΕΙΤΩΝ ΚΑΠΕΡΩΝΗΣ 

Οικονομολόγος, πρώην στέλεχος Εθνικής Τραπέζης με μακρά θητεία στις μονάδες Οικονομικών Μελετών και Χρηματοδότησης Μεσαίων και Μεγάλων Επιχειρήσεων ( 1974-2007)

Πτυχιούχος του Οικονομικού Πανεπιστημίου Αθηνών, με μεταπτυχιακές σπουδές στο εξωτερικό (Master in Economics of Finance), είναι κάτοχος Διδακτορικού Διπλώματος, με εξειδίκευση σε θέματα Χρηματοδοτήσεων και Διαχείρισης Πιστωτικών Κινδύνων .

Διετέλεσε επί μακρόν συνεργάτης της Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών, του ΕΟΜΜΕΧ  και Πανεπιστημιακών Ιδρυμάτων στην εκπαίδευση τραπεζικών και επιχειρηματικών στελεχών στους τομείς της Χρηματοδότησης Επιχειρήσεων, Διαχείρισης Πιστωτικών Κινδύνων και Asset & Liability Management. 

