
⇢Το τηλέφωνο αποτελεί ένα 
σημαντικότατο εργαλείο για 
τις επιχειρήσεις και τους ορ-
γανισμούς. 

Τηλεφωνώντας, μπορούμε να πετύχουμε 
σημαντικότατα αποτελέσματα σε θέματα 
εξυπηρέτησης πελατών, δημοσίων σχέσε-
ων πώλησης, είσπραξης οφειλών και απαι-
τήσεων και έρευνας -τομείς απαραίτητους 
για την υγιή και αποτελεσματική λειτουρ-
γία επιχειρήσεων και οργανισμών. 
Αν και στις επαγγελματικές συναλλαγές 
μέσω τηλεφώνου έχει επικρατήσει ο ευ-
ρύτερος όρος telemarketing, που σχετί-
ζεται με την τηλεφωνική πώληση, στην 
πραγματικότητα ευρεία χρήση έχουν και 
άλλες μορφές τηλεφωνικής επικοινωνίας, 
όπως η εξυπηρέτηση πελατών, η είσπραξη 
απαιτήσεων και η έρευνα.
Αν ασχοληθούμε με τη λειτουργία του 
τηλεφώνου, ως βασικού εργαλείου επι-
κοινωνίας και προώθησης πωλήσεων,  κα-
ταδεικνύονται με τον καλύτερο και πλέον 
αντιπροσωπευτικό τρόπο οι δυνατότητες 
χρήσης και εφαρμογής της τηλεφωνικής 
επικοινωνίας, ενώ μπορούν να αναλυθούν 
συγκεκριμένες τεχνικές και τρόποι τηλε-
φωνικής συμπεριφοράς. 
Ο στόχος της τηλεφωνικής επικοινωνίας 
είναι όχι κατ’ ανάγκην ευθέως η πώληση 

προϊόντων ή υπηρεσιών, αλλά και η προ-
ετοιμασία ή το «κλείσιμο» της επικείμενης 
συνάντησης. 
Τούτο σημαίνει ότι χρειάζονται προετοι-
μασία, τακτική, παρουσίαση και χειρισμός 
αντιρρήσεων.

Διαμεσολάβηση

Το τηλέφωνο είναι ένα εργαλείο επικοινω-
νίας άρρηκτα συνδεδεμένο με την καθημε-
ρινότητά μας, που διαμεσολαβεί κατά 
τέτοιο τρόπο, ώστε να υλοποιούνται 
στην πράξη οι εταιρικοί στόχοι που 
έχουν τεθεί ως μέρος ενός ευρύ-
τερου και οργανωμένου σχεδίου. 
Είναι το εργαλείο που αντισταθμί-
ζει την έλλειψη διαπροσωπικής 
επικοινωνίας «πρόσωπο με πρό-
σωπο». Είναι το εργαλείο που 
αξιοποιεί τη φωνή μας, όταν 
εμπλουτίζεται με «χρώμα» 
και «χαμόγελο».
Η απουσία άμεσης οπτικής 
επαφής αντισταθμίζεται 
από τη δυνατότητα ελεύ-
θερης δημιουργικής έκ-
φρασης και διατύπωσης 
επιχειρημάτων από αυτόν 
που τηλεφωνεί.

Αξιοποιήστε το τηλέφωνο 
στη δουλειά σας
Ποιες είναι οι δυνατότητες των σύγχρονων τηλεπικοινωνιών  
και πώς μπορούμε να τις χρησιμοποιήσουμε 
για να έχουμε το επιθυμητό επαγγελματικό αποτέλεσμα

Χρονοχρέωση 
Ο κάθε άνθρωπος διαθέτει μια 

μεγάλη ποικιλία χαρακτηριστικών, 
τα οποία μάλιστα συχνά 

μεταβάλλονται. Είναι όμως πολύ 
χρήσιμο, έστω και γενικεύοντας, 

να αξιολογούμε τους 
συνομιλητές μας. Για το σκοπό 
αυτό, παρατίθενται οι βασικοί 

τύποι συνομιλητών και πελατών 
καθώς και ο ενδεδειγμένος 

τρόπος διαχείρισής τους.
Οποιος πάντως και αν είναι 

ο τύπος του συνομιλητή 
σας, θυμηθείτε να δίνετε την 
απαραίτητη διαβάθμιση στο 
χρόνο του τηλεφωνήματος:

o 30%: του συνολικού χρόνου 
ομιλίας για εσάς 

o 60%: του συνολικού χρόνου 
ομιλίας για το συνομιλητή σας

o 10%: σιωπή

Η γλώσσα του… σύρματος
Οπως στις καθημερινές μας 

επαφές, έτσι και στις τηλεφωνικές 
υπάρχουν εκφράσεις που 

φτιάχνουν ένα θετικό κλίμα 
και άλλες που δημιουργούν… 

συρράξεις. Σε γενικές γραμμές 
αποφύγετε τις αρνητικές 

εκφράσεις ή αυτές όπου επικρατεί 
το πρώτο πρόσωπο, καθώς 
προδιαθέτουν για αρνητική 

συμπεριφορά.
Αν και πολλές φορές τα νοήματα 

εκφράζουν τα ίδια ακριβώς 
πράγματα, κάποιοι τρόποι 

έκφρασης επηρεάζουν θετικά 
και γίνονται ελκυστικότεροι 

για το συνομιλητή 
σας, σε αντίθεση με 

άλλους που είναι 
απωθητικοί και 

απόμακροι.

ΑΚΤΙΝΟΓΡΑΦΗΣΤΕ ΣΩΣΤΑ ΚΑΘΕ ΤΥΠΟ ΣΥΝΟΜΙΛΗΤΗ ΣΑΣ
Τύπος συνομιλητή Χαρακτηριστικά Τρόπος αντιμετώπισης

Δύσκολος Απαιτητικός, επίμονος, πολλές φορές θέτει παράλογες αξιώσεις, 
απαντά μονολεκτικά και προβάλλει αντιρρήσεις.

Εξασφάλιση ήπιου κλίματος, ενίσχυση εμπιστοσύνης, έμφαση 
στα βραχυπρόθεσμα οφέλη με ξεκάθαρη τοποθέτηση των 
προσφερόμενων προϊόντων ή υπηρεσιών.

Αδιάφορος Δεν ενδιαφέρεται για την παρουσίαση, αντιθέτως παρουσιάζει 
συμπτώματα αδράνειας.

Θετική στάση, έμφαση στην ανάπτυξη ανθρωπίνων σχέσεων, 
παράθεση ισχυρών και συγκροτημένων επιχειρημάτων.

Ευγενικός - φιλικός Δεκτικός σε όλες τις προτάσεις και εύκολος στην επικοινωνιακή προσέγγιση. Ανταπόδοση συναισθημάτων, υποβολή σοβαρών, καινοτόμων 
επιχειρημάτων, παροχή εγγυήσεων-διαβεβαιώσεων.

Ενθουσιώδης - παρορμητικός Ενθουσιάζεται εύκολα. Αλλάζει όμως και γνώμη εύκολα. Διαφοροποίηση χαρακτηριστικών, πλεονεκτημάτων-ωφελειών. 
Παρακίνηση για άμεση συνεργασία.

Επίμονος Ισχυρογνώμων στις απόψεις του. Αποφυγή άμεσης αντιπαράθεσης, προώθηση ισχυρών σημείων 
προϊόντων με έμφαση στα μοναδικά πλεονεκτήματά τους.

Σιωπηλός και επιφυλακτικός Δεν μιλάει πολύ. Δείχνει διαρκώς να σκέπτεται τις προτάσεις μας. Αντληση πληροφοριών και προώθηση ανοιχτών ερωτήσεων 
για έναρξη διαλόγου.

Δυναμικός & αποφασιστικός
Είναι πρακτικός, λιγόλογος και θέλει τον έλεγχο της συζήτησης. Διατυπώνει 
σκέψεις και προτάσεις με ειλικρίνεια, ευθύτητα και αποφασιστικότητα. 
Είναι αποφασισμένος να επιμείνει και να πετύχει το στόχο του.

Συζήτηση πάντα επί της ουσίας. Ουσιαστικά και λογικά επιχειρήματα. 
Ιδιαίτερη προσοχή στην ανταγωνιστική διάθεση έναντι του 
συνομιλητή. Προσφορά εναλλακτικών λύσεων.

Επιθετικός - αυταρχικός

Είναι εγωκεντρικός και προκλητικός. Θέλει να έχει τον τελικό λόγο. 
Διατυπώνει σκέψεις - προτάσεις και εκφράζει συναισθήματα 
με τρόπο υποτιμητικό, επιθετικό και οξύ. Εχει «φοβίες» και δεν επιθυμεί 
ανάπτυξη φιλικών σχέσεων.

Σαφήνεια και συγκεκριμένες προτάσεις. Αναλυτική τεκμηρίωση των 
επιχειρημάτων με διασαφήνιση των ωφελειών.

Υποχωρητικός & διστακτικός

Είναι συναισθηματικός και του αρέσει να ακούει τους άλλους. Δεν δέχεται 
κριτική. Ελλειψη θετικής στάσης, αυτοπεποίθησης και σιγουριάς, κυρίως για 
τον εαυτό του. Υπεράσπιση δικαιωμάτων με αδύναμο τρόπο που δεν πείθει. 
Συνήθως είναι απολογητικός και ως εκ τούτου δεν επιτυγχάνει το στόχο του.

Δημιουργία φιλικής σχέσης. Προσπάθεια του πωλητή να κερδίσει 
την εμπιστοσύνη του. Διαφοροποίηση ωφελειών-χαρακτηριστικών 
και επεξήγηση ωφελειών. Εμφαση στη μετά την αγορά εξυπηρέτηση.

Εκφράσεις 
απαγορευμένες 
«διά ροπάλου»
...να σας πω ολόκληρη την αλήθεια... 
...για να είμαι περισσότερο ειλικρινής... 
...δεν είμαι υπεύθυνος εγώ....
...δεν περιλαμβάνεται στις υποχρεώσεις 
μου... 
...δεν θα 'θελα να σας χάσω από πελάτη... 
...η αποτυχία βαρύνει νομίζω εσάς...

Τηλέφωνο vs 
πραγματικότητα
Η διαφορά της τηλεφωνικής 
επικοινωνίας από την 
επικοινωνία πρόσωπο με 
πρόσωπο είναι ότι στην 
πρώτη δεν υπάρχει οπτική 
επαφή, με αποτέλεσμα 
σημαντικές διερευνητικές 
πληροφορίες που αφορούν την 
προσωπικότητα του συνομιλητή 
μας, τις αντιδράσεις ή τον 
τρόπο έκφρασής του να μην 
μπορούν να γίνουν αντιληπτές, 
ώστε να αξιολογηθούν και 
να βοηθήσουν στη σωστή 
στρατηγική προσέγγιση και το 
χειρισμό του.
Ομως πολλά από αυτά τα 
στοιχεία μπορεί κανείς να 
διαγνώσει, μέσω τηλεφώνου, 
από τον τρόπο ομιλίας ή 
τον τόνο της φωνής του 
συνομιλητή.
Η τηλεφωνική συμπεριφορά 
ενέχει ως εκ τούτου ιδιαίτερες 
δυσκολίες και απαιτεί 
συνδυασμό γνώσης, εμπειρίας 
και δεξιοτήτων από την πλευρά 
του επαγγελματία, προκειμένου 
να ανταποκριθεί με επιτυχία στο 
έργο του.

Ποιοι πρέπει 
να «ξέρουν» να 
τηλεφωνούν
Οι όποιες εξειδικευμένες 
γνώσεις σχετικά με το 
συγκεκριμένο εργαλείο 
απευθύνονται σε όλα τα 
στελέχη μιας επιχείρησης που 
έρχονται με οποιονδήποτε 
τρόπο σε επαφή με πελάτες 
ή ακόμα και συνεργάτες. 
Παράλληλα σε εκείνους που 
είναι επιφορτισμένοι με το έργο 
της συλλογής πληροφοριών 
από την αγορά, της 
παρακολούθησης των κινήσεων 
του ανταγωνισμού, της 
έρευνας αγοράς, των δημοσίων 
σχέσεων με τους πελάτες ή 
των εισπράξεων οφειλών και 
υποχρεώσεων.
Η τηλεφωνική επικοινωνία έχει 
πολύ μεγάλο εύρος εφαρμογών, 
καθώς χρησιμοποιείται και 
για άλλες εργασίες εκτός των 
πωλήσεων, ενώ εφαρμόζεται 
ανεξάρτητα από το διοικητικό 
μοντέλο και την οργάνωση κάθε 
επιχείρησης. 
Σε τελική ανάλυση όλοι 
στηριζόμαστε στην τηλεφωνική 
επικοινωνία, είτε για να 
μιλήσουμε με ανθρώπους μέσα 
στην επιχείρησή είτε με τρίτους!

ΟΙ ΕΚΦΡΑΣΕΙΣ ΦΤΙΑΧΝΟΥΝ ΚΛΙΜΑ
Πείτε… Μην πείτε…
Θα μπορούσατε να μείνετε για λίγο 
στη τηλεφωνική σας γραμμή... Μην κλείσετε το τηλέφωνο...

Θα μεταφέρω το μήνυμά σας μόλις 
επιστρέψει...

Θα του το πω... θα τον 
ενημερώσω ...

Θα μπορούσατε να επικοινωνήσετε 
λίγο αργότερα;

Δεν είναι αυτή τη στιγμή κανείς 
στην εταιρία...

Εχω λάβει το μήνυμά σας και θα το 
μεταφέρω...

Είστε εσείς που έχετε τηλεφωνήσει 
3 φορές...

Προτείνω να ανανεώσουμε την 
επικοινωνία μας για αύριο το πρωί...

Λυπάμαι, λείπει από το γραφείο 
του...

Σας ενδιαφέρει να μάθετε ότι... Θα ήθελα να σημειώσω πως...
Θα ανακαλύψετε και εσείς ότι... Πιστεύω πως...
Είναι σίγουρο πως θα 
διαπιστώσετε... Νομίζω πως...

Θα δοθεί και σ’ εσάς η ίδια 
εντύπωση Εχω την εντύπωση ότι...

Δέχομαι αυτό που μου λέτε, 
ωστόσο... Δεν δέχομαι αυτό που μου λέτε...

Στην παρούσα φάση, δεν είναι προς 
διάθεση το συγκεκριμένο προϊόν, 
θα μπορούσα ωστόσο να σας 
εξυπηρετήσω...

Το προϊόν που μου ζητάτε έχει 
εξαντληθεί

Θα μπορούσα να συμφωνήσω με 
αυτό που μου λέτε, όμως...

Δεν είναι αλήθεια αυτό που μου 
λέτε

Σας κατανοώ απόλυτα, ωστόσο η 
άποψή μου διαφοροποιείται στο 
εξής...

Πιστεύω ακριβώς το αντίθετο...

Η κατάσταση όπως έχει εξελιχθεί 
απαιτεί άμεσες λύσεις...

Πιστεύω, υπάρχει μεγάλο πρόβλημα 
που για να λυθεί…

Η συγκεκριμένη παρανόηση 
οφείλεται...

Συνέβη ένα σοβαρό λάθος που 
οφείλεται...

Εκρηξη στις τηλε-πωλήσεις
Οι πωλήσεις μέσω τηλεφώ-
νου τα τελευταία χρόνια γνω-
ρίζουν εντυπωσιακή άνοδο. 
Ολα πλέον είναι δυνατόν να 
πουληθούν από το τηλέφωνο 
με τη χρήση των κατάλληλων 
τεχνικών, ώστε να γίνει άμε-
ση παραγγελία ή το κλείσιμο 
της προσωπικής συνάντησης 
που είναι πιθανό να καταλήξει 
στην πώληση π.χ. τραπεζικές 
υπηρεσίες, ασφαλιστικές υπη-
ρεσίες, είδη οικιακού εξοπλι-
σμού, προϊόντα fast moving 
(αναλώσιμα, κινούμενα με 
γρήγορη έξοδο από το ράφι) 
καθώς και εκπτωτικά προϊό-
ντα κ.ά.
Η χρήση του τηλεφώνου, ενώ 
φαίνεται αρχικά απλή, απαιτεί 
ωστόσο υψηλό βαθμό εξει-

δίκευσης, επαγγελματισμό, 
κατάλληλη προετοιμασία και 
προσωπική οργάνωση.
Μέσω της δραστηριότητας 
telemarketing, αφενός, επι-
τυγχάνεται δραστική μείω-
ση του κόστους πωλήσεων, 
αφετέρου, είναι μια πρώτης 
τάξεως ευκαιρία για συλλογή 
χρήσιμων πρωτογενών ερευ-
νητικών  στοιχείων της αγοράς 
σχετικά με τον ανταγωνισμό.
Ετσι οι βάσεις δεδομένων που 
δημιουργούνται επιτρέπουν τη 
διαχείριση χρήσιμων πληρο-
φοριών, ώστε η στρατηγική 
telemarketing να καθίσταται 
περισσότερο επικεντρωμένη 
και αποτελεσματική ως προς 
την επίτευξη του τελικού στό-
χου.

Οι 10 χρησιμότερες 
λειτουργίες 
του τηλεφώνου
Η τηλεφωνική επικοινωνία 
στον επαγγελματικό τομέα 
διακρίνεται σε εξωτερική 
όταν πρόκειται για επαφή 
με ανθρώπους έξω από μια 
επιχείρηση και εσωτερική 
όταν συντελείται μεταξύ 
των ανθρώπων της ίδιας 
επιχείρησης.
Η εξωτερική τηλεφωνική 
επικοινωνία χρησιμοποιείται για:
o Την τηλεφωνική υποδοχή. 
o Τις δημόσιες σχέσεις.
o Την τηλεπώληση.

o Τη διαφήμιση και 
προώθηση προϊόντων και 
υπηρεσιών. 
o Τη συγκέντρωση 
πληροφοριών.
o Τη συνεννόηση για πάσης 
φύσεως υποθέσεις της εταιρίας 
με συνεργάτες, προμηθευτές, 
δημόσιες υπηρεσίες, τράπεζες. 
o Την είσπραξη οφειλών και 
υποχρεώσεων. 
o Την έρευνα. 
o Την πολιτική επικοινωνία.
o Την εξυπηρέτηση πελατών.

Περισσότερα «μυστικά» για την ενδεδειγμένη 
χρήση του τηλεφώνου στο βιβλίο «Κερδίστε 
τηλεφωνώντας» των εκδόσεων Σταμούλη
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