
⇢H αδυναμία οπτικής επαφής 
είναι το βασικότερο χαρα-
κτηριστικό τηλεφωνικής 
επικοινωνίας. Οταν τηλε-

φωνούμε δεν μπορούμε να δούμε ή να 
παρατηρήσουμε το συνομιλητή μας. Τη 
στιγμή που αυτός σταματά να μιλά, χά-
νουμε κάθε επαφή μαζί του. Η απουσία 
της οπτικής διάστασης της επικοινωνίας 
μπορεί να αναπληρωθεί μόνο με την 
πιο παραστατική και ακριβή γλωσσική 
έκφραση.
Παράλληλα στο τηλέφωνο ο χρόνος 
αποκτά άλλη διάσταση. Οταν υπερβείτε 
τη χρονική διάρκεια που σας είναι απα-
ραίτητη για να μεταδώσετε με σαφή-
νεια ένα μήνυμα, το τηλεφώνημα από 
ευχάριστο και χρήσιμο μπορεί εύκολα να 
μετατραπεί σε ενοχλητικό.
Τέλος, όλοι λίγο πολύ έχουμε την εμπει-
ρία να «διαβάσουμε» τη διάθεση του 
συνομιλητή μας από τις μεταβολές στην 
ένταση και τη χροιά της φωνής του. Οταν 
όμως σταματήσει να μιλάει, γινόμαστε 
απόλυτα «τυφλοί». Μια αδικαιολόγητη 
διακοπή της συνομιλίας μάλιστα προκα-
λεί διαδοχικά απορία, άγχος, ανυπομο-
νησία και εκνευρισμό στους συνομιλητές 
από τις δύο πλευρές της γραμμής.

Τα μυστικά του καλού 
πωλητή από απόσταση
Οσα πρέπει να ξέρετε για να 
κερδίσετε τους συνομιλητές 
σας και να μην πέσετε 
θύματα επιτηδείων

Εξι βασικοί 
τρόποι 
για να μας 
συμπαθήσουν

o Δείχνουμε ενδιαφέρον 
για το συνομιλητή μας 
o Αναφέρουμε συχνά το 
όνομά του 
o Χαμογελάμε 
o Είμαστε καλοί ακροατές
o Συζητάμε για πράγματα 
που τον ενδιαφέρουν όπως 
την οικογένειά του, τη 
δουλειά του, και φυσικά τον 
ίδιο
o Τον κάνουμε να νιώσει 
σημαντικός

Τα επτά 
«θανάσιμα  
αμαρτήματα» 
μιας 
συνομιλίας

o Η απάθεια και η 
αδιαφορία 
o Η αρνητική κριτική
o Η αρνητική στάση
o Οι υπερβολικά πολλές 
πληροφορίες
o Η δημιουργία 
συνθηκών που αποσπούν 
την προσοχή
o Η προσποίηση
o Η αδυναμία 
ενεργητικής ακοής

Κώδικας… 
τηλεφωνικής 
συμπεριφοράς
Είτε χρησιμοποιείτε το τηλέφωνο ως μέθοδο 
τηλεπωλήσεων είτε απλά ως εργαλείο δου-
λειάς για επικοινωνία με τους συνεργάτες 
σας, οι συμβουλές που ακολουθούν μπορεί 
να σας χρησιμεύσουν:
o Μην αφήνετε τον συνομιλητή σας να 
περιμένει στο τηλέφωνο πάνω από 30-40’’, 
διότι του προκαλείτε εκνευρισμό με αποτέ-
λεσμα να υπάρχει πρόβλημα στη συνέχεια 
της τηλεφωνικής επικοινωνίας.
o Μην κάνετε γκριμάτσες ενώ μιλάτε στο 
τηλέφωνο, διότι «βγαίνουν» στο χρώμα και 
στον τόνο της φωνής σας στην άλλη άκρη 
της τηλεφωνικής γραμμής. 
o Αντιμετωπίστε τον συνομιλητή σας 
σε ισότιμη βάση. Μη δείχνετε υπεροψία 
αποφεύγοντας να κατανοήσετε την άλλη 
πλευρά ή κατωτερότητα επιχειρώντας να 
απολογηθείτε. 
o Μην κλείνετε το τηλέφωνο πριν το 
κλείσει ο συνομιλητής σας και μη χτυπάτε 
δυνατά το ακουστικό στη συσκευή τηλεφώ-
νου ή στο γραφείο σας καθώς μπορεί να 
ακουστεί.
o Να λέτε «ευχαριστώ» και «συγγνώμη» 
μόνο όταν χρειάζεται και όχι πάνω από μία 
φορά στη διάρκεια μιας τηλεφωνικής επι-
κοινωνίας. 
o Μην κατηγορείτε ανταγωνίστριες εται-
ρίες. 
o Μιλάτε απλά και κατανοητά.
o Μη μιλάτε γενικώς αλλά ειδικώς και 
συγκεκριμένα. 
o Μη διακόπτετε τον συνομιλητή σας ενώ 
μιλά. Δεν είναι ευγενικό. 
o Οταν σας μιλά ο άλλος, ακούστε τον και 
μη σκέφτεστε τι θα του πείτε. Μπορεί κάτι 
να χάσετε από τα λεγόμενά του.
o Ακούστε προσεκτικά τι σας λέει ο συνο-
μιλητής σας, όσο υπερβολικά ή προσβλητικά 
κι αν είναι αυτά που ισχυρίζεται. 
o Μη λέτε ψέματα ή μην προσπαθήσετε 
να εξαπατήσετε τον άλλον. Είναι βέβαιο ότι 
θα το βρείτε μπροστά σας. 
o Προσπαθήστε να έχετε λόγο συνεχούς 
ροής στο τηλέφωνο, δίχως «νεκρά» διαστή-
ματα, διότι διαφορετικά ο συνομιλητής σας 
σχηματίζει αρνητική εντύπωση και δυσκο-
λεύεται να παρακολουθήσει τη συνέχεια της 
συζήτησης (Στην προσωπική επαφή αυτό 
δεν ισχύει).
o Αναφερθείτε σε παραδείγματα ώστε να 
ενισχύσετε την άποψή σας.
o Επιχειρήστε να κερδίσετε γρήγορα το 
ενδιαφέρον του υποψηφίου πελάτη και να 
τον εμπλέξετε στη συζήτηση. 
o Σκιαγραφήστε με τις πρώτες κιόλας λέ-
ξεις τον τύπο προσωπικότητας του πελάτη 
ώστε να διαμορφώσετε αντίστοιχο σενάριο 
προσέγγισής του.
o Δείξτε πόσο υπερήφανοι είστε και πόσο 
πολύ πιστεύετε στα προϊόντα ή τις υπηρεσίες 
της εταιρίας που εκπροσωπείτε. 
o Είναι αποτελεσματικότερο να αναφέρε-
στε στα οφέλη μιας ενδεχόμενης συνεργασί-
ας και όχι μόνο στα χαρακτηριστικά της. 

Το προφίλ του επιτυχημένου 
χρήστη τού τηλεμάρκετινγκ
o Καταβάλλει συνεχώς επίπονες προσπά-
θειες δίχως να τον σταματά καμία απογο-
ήτευση. Γνωρίζει καλά ότι η μεγαλύτερη 
προσπάθεια ανταμείβεται πάντοτε. 
o Διατηρεί τον έλεγχο της συνομιλίας με 
υπευθυνότητα και ακρίβεια, μέσα από πρό-
κληση του ενδιαφέροντος και ευελιξία στην 
ικανοποίηση συνεχών αναγκών. 
o Εχει μάθει να ακούει, να μελετά και να 
επεξεργάζεται ανθρώπινους χαρακτήρες, 
να διαθέτει ικανότητα διαπραγμάτευσης και 
την τέχνη της πειθούς, να αντιδρά άμεσα και 
χωρίς άγχος με σοβαρά επιχειρήματα. 
o Εχει ευχάριστη φωνή με τόνο και 
χρώμα που «κάνουν» τη διαφορά από τους 
άλλους. Ευδιάθετος και ενθουσιώδης, 
υποστηρίζει με θέρμη τα προϊόντα ή τις 
υπηρεσίες του και ενισχύει όποτε του δοθεί 
η ευκαιρία το εταιρικό προφίλ για λόγους 

μεγαλύτερης αξιοπιστίας και κύρους. 
o Εχει οραματική αντίληψη και διορατική 
ικανότητα ξεπερνώντας τις απλές προσ-
δοκίες των υποψηφίων πελατών, δίνοντας 
υποσχέσεις που μετουσιώνονται σε υψηλό 
επίπεδο εξυπηρέτησης, διαμόρφωση ποιοτι-
κής προσωπικής σχέσης και άριστη ικανο-
ποίηση των αναγκών του πελάτη. Και όλα 
τούτα θα δημιουργήσουν αυτό που λέμε 
προστιθέμενη αξία στον πελάτη, συγκριτικό 
πλεονέκτημα, μοναδικό και σπουδαίο σε 
σχέση με τον ανταγωνισμό. 
o Κατανοεί την αξία της εκπαίδευσης 
και αναγνωρίζει ότι η συνεχής εκπαίδευση 
θα βοηθήσει στην ταχύτερη ανάλυση και 
σύνθεση εννοιών, στον σωστό χειρισμό του 
λόγου, στην ιεράρχηση προτεραιοτήτων και 
στην επιλογή εκφράσεων που συγκινούν και 
επηρεάζουν τον συνομιλητή.

Ο δεκάλογος 
της σωστής 
χρήσης 
τηλεφώνου
Υπάρχουν συγκεκριμένα 
χαρακτηριστικά που συνθέτουν 
την προσωπικότητα του 
«ανθρώπου» που ασχολείται με τη 
χρήση του τηλεφώνου και αυτά 
είναι:
o Η θετική στάση και 
συμπεριφορά
o Η ενισχυμένη αυτοπεποίθηση
o Η καθαρή φωνή με σωστή 
άρθρωση
o Η επιδεκτικότητα στην 
καινοτομία, στο καινούργιο και 
στο ασυνήθιστο 
o Η επιμονή, η υπομονή και η 
πειστικότητα 
o Η αυξημένη αγωνιστικότητα 
o Η ειλικρίνεια στη φωνή και 
στην έκφραση 
o Η δυνατότητα 
αυτοϋποκίνησης σε μια διαδικασία 
που αρκετές φορές μπορεί να 
γίνει μονότονη και κουραστική 
o Η έμφαση στην 
αποτελεσματικότητα 
o Οι ικανότητες επικοινωνίας 
και δημιουργίας ανθρώπινων 
σχέσεων

Οι 4 άξονες της τηλεφωνικής «επιτυχίας»
Οποιος και αν είναι ο επαγγελματικός 
σκοπός της χρήσης του τηλεφώνου, 
από τις δημόσιες σχέσεις μέχρι και την 
πώληση, για μια επιτυχημένη τηλεφω-
νική συνομιλία απαιτούνται 4 βασικές 
ενέργειες:

1 Ακούτε ουσιαστικά και αποτελε-
σματικά τον συνομιλητή σας 
Η ακοή χωρίζεται σε 3 κατηγο-

ρίες:
o Τη συμβατική κατά την οποία υπο-
κρινόμαστε ότι ακούμε
o Την επιλεκτική κατά την οποία επι-
λέγουμε τι θα ακούσουμε
o Την ουσιαστική κατά την οποία 
ακούμε πραγματικά και είναι η επιθυμη-
τή σε μια τηλεφωνική συνομιλία
Προκειμένου να πετύχουμε την ουσια-
στική ακοή:
o Συγκεντρωνόμαστε σ’ αυτά που μας 
λέει ο συνομιλητής μας. 
o Χρησιμοποιούμε τον χρόνο μας 
αποτελεσματικά. Σκεφτόμαστε τι μας 
είπε ο συνομιλητής μας. Μπορεί να μας 
είπε κάτι που δεν ήταν ξεκάθαρο και 
χρειαζόμαστε περισσότερες διευκρινί-
σεις. 

o Προσέχουμε τον τόνο, τη χροιά της 
φωνής του. 
o Δεν βιαζόμαστε να απαντήσουμε. 
Συνήθως έχουμε την τάση να ακούμε 
εκείνα με τα οποία συμφωνούμε.
o Οταν ακούμε και δεν συμφωνούμε, 
βιαζόμαστε να ετοιμάσουμε την απάντη-
ση, διακόπτουμε, δεν δίνουμε την ευκαι-
ρία στο συνομιλητή μας να τελειώσει.
o Κάνουμε περίληψη όσων ειπώθηκαν 
και ελέγχουμε αν αυτά που ειπώθηκαν 
είναι πειστικά, ακριβή, ειλικρινή.

2 Εκφραστείτε σαφώς, ευθέως 
και ευκρινώς μεταφέροντας τα 
μηνύματά σας

Εχοντας αντιληφθεί πλήρως τι θέλει 
να μας πει ο συνομιλητής μας μέσω 
ουσιαστικής ακοής, στη συνέχεια μετα-
φέρουμε τα δικά μας μηνύματα με την 
κατάλληλη έκφραση.
Η κατάλληλη έκφραση περιλαμβάνει:
o Σαφή, σύντομα και περιεκτικά 
μηνύματα 
o Μικρές φράσεις και σημεία «στίξης» 
που εκφράζονται προφορικά 
o Κατάλληλος τόνος, χροιά και  έντα-
ση φωνής

3 Επιβεβαιώστε πως έχει αντιλη-
φθεί όσα του έχετε πει εσείς και 
το αντίστροφο

Είναι καθοριστικής σημασίας να επιβε-
βαιώσουμε αυτά που μας μετέφερε ο 
συνομιλητής μας, αλλά και να βεβαι-
ωθούμε ότι έγιναν κατανοητά όσα με-
ταφέρουμε σ’ αυτόν (ακόμη και να του 
ζητήσουμε να επαναλάβει με δικά του 
λόγια όσα είπαμε). Ετσι αποφεύγουμε 
παρανοήσεις και καμία φορά σκόπιμες 
παρεξηγήσεις. Με αυτό τον τρόπο δια-
φυλάττουμε την επικοινωνία.

4 Φροντίστε να δημιουργήσετε 
ένα ευνοϊκό περιβάλλον για 
επικοινωνία

Ευνοϊκό περιβάλλον για την επικοινω-
νία δημιουργούν:
o Η εξάλειψη εμποδίων όπως οι 
θόρυβοι
o Η αξιοποίηση του φυσικού μας 
«οπλοστασίου» που σχετίζεται με το 
χαμόγελο, τη φωνή, την άρθρωση και 
τις λέξεις που χρησιμοποιούμε
o Η δημιουργία «συμπαθητικού» επι-
κοινωνιακού περιβάλλοντος

TA NAI KAI TA OXI
Αποτελεσματική ακοή Αναποτελεσματική ακοή

▶ Απευθείας αναγνώριση: Απαντάμε άμεσα στο μήνυμα του συνομιλητή μας 
και επιβεβαιώνουμε ότι έχουμε ακούσει.
▶ Συμφωνία με το περιεχόμενο: Ενθαρρύνουμε και υποστηρίζουμε τις 
απόψεις που έχουμε ακούσει.
▶ Υποστηρικτική απάντηση: Εκφράζουμε κατανόηση και επιδιώκουμε να 
αισθανθεί καλύτερα ο συνομιλητής μας. 
▶ Διευκρινιστική απάντηση: Προσπαθούμε να κάνουμε τον συνομιλητή 
μας να εκφράσει περισσότερα συναισθήματα και να δώσει περισσότερες 
πληροφορίες ή διευκρινίσεις. 
▶ Εκφραση θετικών συναισθημάτων: Μοιραζόμαστε θετικά συναισθήματα 
για όσα έχει κάνει ή έχει εκφράσει ο συνομιλητής μας.

▶«Αδιαπέραστη» απάντηση: Αγνοούμε τι λέχθηκε, δεν δίνουμε καμία 
ένδειξη.
▶ Απάντηση διακοπής: Διακόπτουμε ή ξεκινάμε μια άλλη σκέψη προτού ο 
συνομιλητής μας τελειώσει.
▶ Ασχετη απάντηση: Αρχίζουμε ένα διαφορετικό θέμα, δείχνοντας ότι δεν 
αξίζει να σχολιαστεί αυτό που είπε ο συνομιλητής μας. 
▶ Πλάγια απάντηση: Φαίνεται ότι απαντάμε, ενώ στην πραγματικότητα 
αλλάζουμε κατεύθυνση στη συζήτηση.
▶ Απρόσωπη απάντηση: Απαντάμε με τέτοιο τρόπο που δεν μπορεί να 
βγάλει συμπεράσματα ο συνομιλητής μας.
▶ Μη αυθεντική απάντηση: Οταν η λεκτική έρχεται σε αντίθεση με τη 
μη λεκτική επικοινωνία (π.χ. λέμε, «Δεν είμαι θυμωμένος» ενώ η φωνή μου 
ακούγεται έντονη και επιθετική).

Η θετική 
πλευρά
Η οπτική αδυναμία της τηλεφω-
νικής επικοινωνίας μπορεί κάτω 
από ορισμένες συνθήκες να 
είναι προς όφελός σας. Σκεφτεί-
τε ότι είστε απαλλαγμένοι από 
τη φροντίδα της εμφάνισης που 
απαιτούν οι διαπροσωπικές σχέ-
σεις. Επίσης σε μία τηλεφωνική 
επαφή έχετε λιγότερες πιθανό-
τητες να φανούν οι αδυναμίες 
σας, γιατί με την κατάλληλη 
προετοιμασία μπορείτε  να 
συμβουλευτείτε άλλα πρόσωπα, 
έγγραφα ή οποιοδήποτε άλλο 
βοήθημα βρίσκεται μπροστά 
σας, για να αποκτήσετε μια 
πληροφορία που αγνοείτε ή σας 
διαφεύγει προς στιγμήν.
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