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ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ & ΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗ ΠΕΛΑΤΩΝ
ΕΝΟΤΗΤΑ  Ι
(Greek translation of MODULE I)

The present Module has been developed within the framework of the LEONARDO DA VINCI project SERVITEC (D/97/2/00655/PI/II.1.1.b/FPC). An Internet version of the module as well as further information about the SERVITEC project are freely accessible on the Internet at http://www.eduvinet.de/servitec/
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Βάση επιτυχίας της αγοράς – ικανοποίηση του πελάτη.
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2.

Συνθήκες εξυπηρέτησης του πελάτη. 
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3.

Ποιος είναι ο πελάτης; Αυτοκριτική σε συνδυασμό με την
καθημερινή ζωή του πελάτη.
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4.

Ποιες είναι οι προσδοκίες του πελάτη;
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5.

Πώς αναπτύσσεται η επικοινωνία με τον πελάτη; 
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6.

Πώς διεξάγεται η συναλλαγή με τον πελάτη;
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7.

Η πορεία μιας επιτυχημένης συναλλαγής με τον πελάτη.
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8.

Συζητήσεις με τους πελάτες
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9.

Πώς αποκτά κανείς επιτυχημένους πελάτες;
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10.
Διαδικασίες που ακολουθούνται σε περίπτωση παραπόνων από πελάτες.







σ. 17

11.
Συντήρηση, πωλήσεις και μεταχείριση πελατών διαφορετικών τύπων.
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12.
Διαδικασία εκτέλεσης παραγγελιών. 
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13.
Εκμάθηση ελέγχου των στόχων για  την ενότητα ‘επικοινωνία και
συμβουλευτική πελατών’.
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1. Βάση επιτυχίας της αγοράς – ικανοποίηση του πελάτη

Προκειμένου να επιτευχθεί ο στόχος της ικανοποίησης του πελάτη θα χρειαστεί να μπει σε λειτουργία μια αναπτυξιακή διαδικασία στα πλαίσια της επιχείρησης στην οποία θα λαμβάνει μέρος όλο το προσωπικό της επιχείρησης. Κάτι τέτοιο προϋποθέτει την κατάλληλη εργασιακή ατμόσφαιρα και δεν επιτυγχάνεται μέσω εντολών και οδηγιών. Το θετικό εργασιακό κλίμα  μεταφέρει στον πελάτη την ιδέα της φιλικής και έντιμης συναλλαγής μαζί του.

Σίγουρα δεν είναι αρκετό να πει κανείς στους τεχνικούς συντήρησης και στους υπαλλήλους ότι από εδώ και στο εξής θα πρέπει να προσεγγίζουν τους πελάτες λίγο πιο φιλικά και ευγενικά. Ο στόχος της απόκτησης νέων πελατών για την επιχείρηση δεν επιτυγχάνεται με τέτοιου είδους ‘εκπαίδευση’ ή ‘οδηγίες’.

Καταρχήν, η βασική αυτή θετική συμπεριφορά θα πρέπει να γίνει συνείδηση σε ολόκληρη την εταιρεία. Αυτή η διαδικασία πρέπει να ξεκινήσει από την κορυφή, από τις διευθυντικές θέσεις, πριν φτάσει στους υπαλλήλους και το προσωπικό στη βάση της επιχείρησης. Δυστυχώς, στις περισσότερες εταιρείες αυτές οι διαπιστώσεις γίνονται στα πλαίσια των αξιώσεων ενός αυξανόμενου και ήδη συντριπτικού ανταγωνισμού, όταν η πίεση γίνεται πια τόσο έντονη ώστε η αλλαγή να είναι ούτως ή άλλως απαραίτητη.

Πολλές επιστημονικές μελέτες και έρευνες απαιτούν αλλαγή στις σχέσεις εργατών, πωλητών ή τεχνικών συντήρησης από τη μια μεριά και του πελάτη από την άλλη. Στην αγορά των υπηρεσιών κάθε άνθρωπος αποκτά εμπειρίες ως πελάτης, π. χ. συναλλασσόμενος με τεχνικούς οικιακών εγκαταστάσεων, με εμπορικά καταστήματα, στο συνεργείο αυτοκινήτων ή στο εστιατόριο. Τι σκέφτεται ένας πελάτης όταν αγενείς ή κακόκεφοι πωλητές απαντούν στα ερωτήματά του με τον ακόλουθο τρόπο: ‘Αυτό δεν είναι δυνατό …’, ‘αυτό είναι υπερβολικά δαπανηρό…’, ‘μα τι περιμένεις πια να κάνεις μ’ αυτό;…’, ‘πώς είναι δυνατό να θέλεις ν’ αγοράσεις κάτι τέτοιο;…’. Δυστυχώς, αρκετά συχνά ακούγονται τέτοιες απαντήσεις  και στην αγορά που σχετίζεται με υδραυλικά, τη θέρμανση, τον κλιματισμό, και τις υπηρεσίες παροχής ηλιακής ενέργειας.

Πολύ συχνά όχι μόνο παρατηρείται έλλειψη ευγένειας αλλά και ανεπαρκής συμβουλευτική ικανότητα, ιδιαίτερα όσον αφορά στην πολλά υποσχόμενη νέα αγορά αναπαραγωγής ενεργειακής τεχνολογίας. Κάθε χρόνο οι εταιρείες σ’ αυτόν τον τομέα χάνουν εκατομμύρια από το κέρδος τους εξαιτίας της αποτρεπτικής και αντιεπαγγελματικής συμβουλευτικής των πελατών. Εδώ γίνεται εμφανής η μεγάλη αντίφαση ανάμεσα σ’ αυτό που θεωρητικά ονομάζεται ‘προσέγγιση του πελάτη’  και στην υλοποίησή του.

Μια άλλη απόδειξη του ότι κάτι πρέπει να γίνει προκειμένου να επιτευχθεί αρχικά και στη συνέχεια να διατηρηθεί η ΄προσέγγιση του πελάτη’ δίνεται από έρευνα σχετική με το θέμα, η οποία διεξήχθη από το Ινστιτούτο ΕΜΝΙD για λογαριασμό του Γερμανικού περιοδικού SPIEGEL magazine (πηγή SPIEGEL 26/94):

Τι ενοχλεί τους Γερμανούς καταναλωτές;

Έχετε φύγει έστω και μία φορά από κατάστημα χωρίς να αγοράσετε τίποτα, ενοχλημένοι από την κακή εξυπηρέτηση;

60 Ναι

39 Όχι

1 Ø

Πιστεύετε ότι ισχύει στις μέρες μας η φράση: ‘ο πελάτης είναι βασιλιάς;’

39 Ναι

52 Όχι
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(
Τι σας ενοχλεί περισσότερο;

Μη φιλικό προσωπικό

72 Ναι

19 Όχι
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(
Υψηλές τιμές

70 Ναι

20 Όχι
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(
Ελλειψη προθυμίας για εξυπηρέτηση

51 Ναι

31 Νο
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(
Ακατάστατη διεκπεραίωση εργασίας

57 Ναι

35 Όχι
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(
Ασαφής και μπερδεμένος λογαριασμός 

56 Ναι

36 Όχι
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(
Μεγάλα διαστήματα αναμονής

56 Ναι

35 Όχι
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(
Τα αποτελέσματα της έρευνας δίνουν ξεκάθαρες κατευθύνσεις για τις αλλαγές που θα πρέπει να πραγματοποιηθούν στις πελατειακές σχέσεις στον τομέα της συντήρησης και ειδικότερα στις Μικρομεσαίες Τεχνικές Εταιρείες όπου η συντήρηση με παραγγελία του πελάτη είναι καθημερινή υπόθεση.

Μία έρευνα σχετική με παραγγελίες πελατών στον τομέα των Μ.Μ Τεχνικών Εταιρειών αποκαλύπτει μία επιπλέον πτυχή όσον αφορά στις πελατειακές σχέσεις και τη φροντίδα του πελάτη:
Μικρές και μεσαίες επιχειρήσεις πετυχαίνουν ένα 65% των πωλήσεών τους με σταθερούς πελάτες.
Το κόστος για την απόκτηση νέων πελατών είναι πέντε φορές υψηλότερο από το κόστος διατήρησης των παλιών.
Πάνω από το 90% των ανικανοποίητων πελατών μιας εταιρείας θα αποχωρήσει. Μεγαλύτερη ζημιά θα επέλθει εάν διαδοθεί το σχόλιο για την κακή διαχείριση της επιχείρησης σε άλλους πελάτες.
Η φράση ‘διά στόματος προώθηση’ μπορεί να έχει θετικό περιεχόμενο αλλά και πολύ αρνητικό για μία τεχνική εταιρεία γιατί η προφορική αυτή μορφή διαφήμισης συμβάλλει θετικά αλλά και αρνητικά στα λειτουργικά αποτελέσματα μιας επιχείρησης.

Επίσης, υπάρχουν  ανασταλτικές συνθήκες όσον αφορά στην υιοθέτηση αναγκαίων αλλαγών από εταιρείες που ασχολούνται με τη συντήρηση, όπως:

(  Πιο ελαστικές προθεσμίες στο χονδρικό εμπόριο
(  Χαμηλότερες κατά περίπτωση αμοιβές στο χονδρικό εμπόριο

(  Όροι απόλυσης

(  Κατώτεροι μισθοί

(  Ημι-απασχόληση

(  Συνθήκες  ασφάλειας εργασίας

Έχουν συχνά υπάρξει αιτήματα προκειμένου να γίνουν περισσότερο ελαστικές οι παραπάνω συνθήκες. Παρόλ’αυτά, δεν είναι εύκολα υλοποιήσιμες και δεν οδηγούν πάντα από μόνες τους στις επιθυμητές αλλαγές σε σχέση με την εξυπηρέτηση του πελάτη στον τομέα των υδραυλικών, της θέρμανσης και του κλιματισμού.

Δεν είναι πάντα εύκολο στην καθημερινή εργασιακή πρακτική να ξεπεραστεί ο σκόπελος της καλύτερης εξυπηρέτησης του πελάτη με συνεχώς μειούμενους αριθμούς προσωπικού. Από τη μια πλευρά οι εταιρείες στον τομέα αυτό τείνουν στη μείωση του αριθμού των εργαζομένων για να περικόψουν τις δαπάνες τους.

Από την άλλη, οι εναπομείναντες εργαζόμενοι θα πρέπει να αφιερώσουν περισσότερο χρόνο για συμβουλευτική και εξυπηρέτηση πελατών. Αυτό δεν μπορεί να λειτουργήσει σε μακροπρόθεσμη κλίμακα.

2. Συνθήκες εξυπηρέτησης του πελάτη – μία ολοκληρωμένη αντίληψη για την επιχείρηση

Υπάρχουν Μ.Μ Τεχνικές Εταιρείες που λειτουργούν με βάση τη φιλοσοφία ενός ολικού προσανατολισμού στον πελάτη. Η αλήθεια είναι ότι δεν προσφέρουν όλες οι εταιρείες στον τομέα αυτό κακή εξυπηρέτηση. Ούτε όλες διαθέτουν αγενείς και αδέξιους τεχνικούς συντήρησης. Αντιθέτως, υπάρχουν εταιρείες που διοικούνται άριστα και επιτυγχάνουν τη διαμόρφωση μιας στενής και σταθερής σχέσης με τους πελάτες τους προσφέροντας ένα ευρύ φάσμα προϊόντων, υπηρεσιών και εγγυήσεων.

Αν κάποιος κοιτάξει αυτές τις εταιρείες από πιο κοντά, θα παρατηρήσει ότι η επιτυχία τους δεν έγκειται ούτε σε μέτρα κατάρτισης για πωλήσεις, διαφορετικά εκπαιδευτικά προγράμματα ή οικονομικά κίνητρα για τους εργαζόμενους. Σ’ αυτές τις εταιρείες απλά είναι άριστη η συνεργασία ανάμεσα στη διεύθυνση και το προσωπικό. Ακριβώς αυτό φαίνεται ότι είναι η βασική απαίτηση για μία αναλόγως θετική σχέση ανάμεσα στους εργαζόμενους και στους πελάτες. Εντέλει, αποδεικνύεται στην πράξη ότι οι εργαζόμενοι μιας εταιρείας συνήθως συμπεριφέρονται στους πελάτες τους με τον ίδιο τρόπο που συμπεριφέρεται η διεύθυνση στους ίδιους τους εργαζόμενους.

Ο θετικός προσανατολισμός σε σχέση με τον πελάτη προϋποθέτει μία εταιρική πολιτική, όπου η δουλειά σημαίνει ικανοποίηση και σύμπνοια ανάμεσα στους εργαζόμενους και τους συνεργάτες. Για την επίτευξη του στόχου αυτού είναι συνήθως αναγκαίος ένας επαναπροσδιορισμός σε διοικητικό επίπεδο και μία διαφορετική συμπεριφορά της διεύθυνσης στα πλαίσια της επιχείρησης.
Μία εταιρεία στην οποία οι εργαζόμενοι δεν συμμετέχουν στην τεχνική προώθησης των προϊόντων δεν μπορεί να επιφέρει το επιθυμητό αποτέλεσμα. Η ενσωμάτωση των εργαζομένων μέσα στη συνολική στρατηγική προώθησης των προϊόντων είναι το ίδιο σημαντική όσο ο ίδιος ο στόχος, δηλαδή ο πελάτης.
Ο απώτερος στόχος όλων όσων εργάζονται σε μία επιχείρηση είναι η καλή συνεργασία για το συμφέρον του πελάτη. Αυτός ακριβώς ο στόχος θα πρέπει να ισχύει συνολικά για μια επιχείρηση.

Κάποιες αρχές για την φροντίδα του πελάτη:

(  Το να προτάσσει κανείς το παράδειγμα

(  Αλληλο-σεβασμός και αλληλο-εκτίμηση ανάμεσα στους εργαζομένους αλλά και με 

    με τους πελάτες.

(  Εμπλοκή όλων των εργαζομένων σε αποφάσεις που οδηγούν στον προσανατολισμό 

    του πελάτη.

(  Η διοίκηση να παρέχει υποδειγματική λειτουργία.

(  Προώθηση συμπεριφοράς προσανατολισμένης στον πελάτη.

(  Ενσωμάτωση συστήματος προτάσεων για το χειρισμό των παραγγελιών.

(  Σύγκριση των παρεχομένων υπηρεσιών με τις αντίστοιχες των ανταγωνιστών.

(  Ενδιαφέρον για τον πελάτη με συχνή μαζί του επαφή.

(  Ανάπτυξη νέων προσφορών στα μέτρα των αναγκών του πελάτη.

(  Καθορισμός των προτιμήσεων του πελάτη και ευχές σε προσωπική ή τηλεφωνική 

    επαφή.

(  Αναγνώριση λαθών και αποφυγή τους.
3.
Ποιος είναι ο πελάτης; Αυτο-κριτική σε συνδυασμό με την καθημερινή ζωή του 
πελάτη 

Ο καθένας από εμάς είναι καταναλωτής / πελάτης, είτε είναι φίλος, γείτονας ή συνάδελφος. Το να είναι κανείς πελάτης σημαίνει επίσης να καταναλώνει αγαθά, προϊόντα και να δέχεται υπηρεσίες σε καθημερινή βάση. Η καθημερινή ζωή του καταναλωτή χαρακτηρίζεται από τις δικές του προσδοκίες και την καταναλωτική του συμπεριφορά. Οπότε, ως καταναλωτές έχουμε όλοι αποκτήσει αγοραστικές εμπειρίες και άρα εμπειρίες με πωλητές. Αυτές οι εμπειρίες μάς βοηθούν να αξιολογήσουμε ρεαλιστικά αγοραστικές συμπεριφορές και καταστάσεις.

Εν συντομία, κάποιος δεν μπορεί να πουλήσει τα πάντα σε έναν πελάτη. Ούτε στην περίπτωση που ένας τεχνίτης μπει στο σπίτι πελάτη για να κάνει μία επισκευή και του δίνει συμβουλές για οικονομία στο νερό και ενέργεια. Ο πελάτης κατέχει μια ιδιαίτερη θέση και το γνωρίζει αυτό καλά. Ο σημερινός πελάτης διαθέτει αυτοπεποίθηση και γνωρίζει τη δύναμή του. Σύνδεσμοι καταναλωτών, ο Γερμανικός Σύνδεσμος για τον έλεγχο των προϊόντων (The German Foundation for the Testing of Goods, - Stiftung Warentest), τα μέσα μαζικής ενημέρωσης και τελευταία το Ίντερνετ έχουν συμβάλλει στην δημιουργία ενός καταναλωτή της «εποχής»: ‘customer of age’. Aυτό θα πρέπει να είναι στο μυαλό του καθενός ο οποίος συνδιαλέγεται με πελάτες.

Το ανερχόμενο επίπεδο εκπαίδευσης και η βελτιωμένη ικανότητα κριτικής  ειδικότερα της νέας γενιάς  απαιτούν νέο προσανατολισμό ως προς το χειρισμό των πελατών. Εξαιτίας των πηγών πληροφόρησης που προαναφέρθηκαν και των πολυάριθμων συμβουλευτικών εταιρειών για τις νέες πηγές ενέργειας, ο καταναλωτής ειδικά στον τομέα των υδραυλικών, της θέρμανσης και του κλιματισμού, είναι πολύ συχνά εξοικειωμένος με τις πιο σύγχρονες τεχνολογικές εξελίξεις. Κατά συνέπεια, ο πελάτης θα απογοητευτεί σε περίπτωση που ο τεχνίτης δεν είναι ενημερωμένος σε σχέση π.χ. με τις νέες διατάξεις της οικονομικής υποστήριξης για την ηλιακή ενέργεια ή με τις νέες τεχνολογίες αυτού του τομέα.

Γι αυτούς τους λόγους  η συμβουλευτική του πελάτη σήμερα θα πρέπει να χρησιμοποιεί εντελώς διαφορετικά επιχειρήματα απ’ ότι είκοσι χρόνια πριν.

Σε γενικές γραμμές κάποιος θα πρέπει να δέχεται τις επιθυμίες του πελάτη όπως είναι, και να προετοιμάζει τον εαυτό του ανάλογα με αυτές. Και όχι να προσπαθεί  να τον επιμορφώσει από την αρχή. 

4. Ποιες είναι οι προσδοκίες του πελάτη;

Θα πρέπει κανείς να δέχεται τις επιθυμίες και τις ιδέες του πελάτη, ακόμα και αν δεν του είναι εύκολο να τις κατανοήσει, διότι:

(  Ο πελάτης έχει έναν εντελώς προσωπικό τρόπο ζωής και διαθέτει τον προσωπικό

    του χρόνο, ανάλογα με τις δικές του ιδέες.

(  Ο πελάτης είναι πολύ επιλεκτικός και πληρώνει για να έχει καλά προϊόντα και τη 

     δέουσα εξυπηρέτηση.

(  Η βασική ανάγκη της σύγχρονης κοινωνίας είναι η «ποιότητα ζωής» και όχι η 

    «επιβίωση». Έτσι, η γενικότερη στάση των ανθρώπων σήμερα επηρεάζεται σε

    μεγάλο βαθμό από τη διασκέδαση, τον αθλητισμό, τη φύση και τον αγώνα για 

    υγεία και καλή φυσική κατάσταση.

(  Η ευημερία των πελατών επιβάλλει προσωπική φροντίδα και κατάλληλη 

    μεταχείριση..

(  Όλ’ αυτά δεν καταδεικνύουν ότι ο πελάτης δεν δίνει πια σημασία στις τιμές, μάλλον το αντίθετο.

Πολύ συχνά συμβαίνει η καθορισμένη τιμή από τον τεχνικό συντήρησης ή τον σύμβουλο πελατών να υπόκειται σε επανα-διαπραγμάτευση. Σε αυτή την περίπτωση ο τεχνικός συντήρησης θα πρέπει να είναι σε θέση να παρουσιάσει τα πλεονεκτήματα της εταιρείας του, των προϊόντων της και της δουλειάς του με τέτοιο τρόπο ώστε να μην υπάρξουν μεγάλες απώλειες κέρδους υπό τη μορφή εκπτώσεων σε υψηλές τιμές. Σε τέτοιες διαπραγματεύσεις δεν ενδιαφέρει τόσο το μέγεθος της εταιρείας όσο ο συνεπής προσανατολισμός του πελάτη. Αν αυτό ληφθεί υπ’όψη ένας καλά εκπαιδευμένος σύμβουλος πελάτη ή τεχνικός συντήρησης θα οδηγήσει τον πελάτη να παραγγείλει, ακόμα και όταν οι ανταγωνιστικές εταιρείες είναι μεγαλύτερες.

5. Πως αναπτύσσεται η σχέση με τον πελάτη;

Οι πελατειακές σχέσεις αναπτύσσονται μέσα από διαφορετικά είδη επικοινωνίας. Μπορεί να είναι απόρροια απλής σύμπτωσης, διαφήμισης, τηλεφωνικής επαφής ή συμβουλευτικής συζήτησης. Κάποιες προτάσεις όσον αφορά στην ανάπτυξη των πελατειακών σχέσεων δίνονται στη συνέχεια:

(    Στην πρώτη συνάντηση δεν είναι πάντα εφικτό να πει κανείς στον άλλο τι 

      πραγματικά θέλει.

(    Πολλές φορές δεν είναι τόσο σημαντικό τι λέει κανείς, αλλά τι καταλαβαίνει ο 

     συνομιλητής του.

(   Ξεκάθαρες φράσεις, καλά διατυπωμένες διευκολύνουν την κατανόηση.

(   Η συζήτηση πρέπει να διεξάγεται με τέτοιο τρόπο, ώστε ο συνομιλητής να 

     ενθαρρύνεται να μπει σε διάλογο.

(   Να δίνονται μόνο κατανοητές και χρήσιμες πληροφορίες.

(   Η εδραίωση της επαφής δεν θα πρέπει να ακολουθεί πάντα τους ίδιους τρόπους. 

     Θα πρέπει να είναι κανείς ανοιχτός σε καινούριες και πρωτότυπες ιδέες από αυτή 

     την άποψη.

(   Η διατήρηση της συνεχούς επαφής ανάμεσα στον πελάτη και την επιχείρηση είναι 

     δαπανηρή και χρονοβόρα, αλλά η διαδικασία αποβαίνει  κερδοφόρος σε βάθος 

     χρόνου.

(  Επαφές εκτός πλαισίου επιχείρησης (π.χ. σε κοινωνικό επίπεδο) πρέπει να 

    διατηρούνται και να καλλιεργούνται περαιτέρω.

(  Η προώθηση των προϊόντων της εταιρείας μέσω διαφήμισης έχει ιδιαίτερη 

    σημασία από τη στιγμή που ακόμα και η καλύτερη προσφορά υπηρεσιών ή τα 

    καλύτερα προϊόντα είναι άχρηστα όταν ο πελάτης δε γνωρίζει τίποτα γι’ αυτά 

(  Επαφές που έχουν ήδη εδραιωθεί θα πρέπει να συντηρούνται από την εταιρεία και 

    όχι να παραμελούνται.
6. Πώς διεξάγεται η συναλλαγή;

Στη θεωρία όλα μοιάζουν εύκολα: Ο πελάτης ενημερώνει τον υπάλληλο γι’ αυτό που επιθυμεί. Στη συνέχεια ο υπάλληλος εκπληρώνει την παραγγελία του πελάτη. Και οι δύο πλευρές επωφελούνται από την εκπληρωμένη εργασία στο τέλος. Παρόλ’ αυτά στην πραγματικότητα τα πράγματα δεν λειτουργούν τόσο εύκολα, έστω και αν τα βασικά βήματα εμπεριέχονται στην εξής απλή περιγραφή:

 (  Ο πελάτης προσεγγίζει τον υπάλληλο.

     ( Τον προσεγγίζει αλλά παραμένει αβέβαιο το αν θα επιστρέψει).

(  Ο πελάτης λεει στο υπάλληλο την επιθυμία του.

    Π.χ. θα ήθελε να δει μια εγκατάσταση χωρίς να είναι απολύτως σίγουρος για το τι 

    θέλει.

.( Η εκπλήρωση της επιθυμίας του πελάτη, ώστε και οι δύο πλευρές να είναι 

    ικανοποιημένες. 

    Μόνο εκπληρώνοντας τις επιθυμίες του πελάτη μπορεί και η ίδια η εταιρεία να 

    είναι ικανοποιημένη.

Τα παραπάνω βήματα που υπογραμμίστηκαν καταδεικνύουν ένα μόνο μέρος της όλης  διαδικασίας και των προσπαθειών που αφορούν σε μία συζήτηση συμβουλευτικής του πελάτη. Έτσι, είναι π.χ. πολύ σημαντικό για τον πελάτη να έχει διαρκώς την αίσθηση ότι ο πωλητής, ο σύμβουλος ή ο τεχνικός συντήρησης δεσμεύονται ως προς το να βρούνε σε συνεργασία με αυτόν το γρηγορότερο και πιο ασφαλή τρόπο επίλυσης του προβλήματός του.

Η συνδιαλλαγή για πώληση πρέπει πάντα να είναι πλούσια σε εμπειρία και ενδιαφέρουσα. Ο πελάτης δε θα πρέπει να υπερφορτώνεται με υπερβολικές και άχρηστες τεχνικές λεπτομέρειες. Ο πελάτης θέλει να νιώθει επιτυχημένος μετά από κάθε αγορά του. Άρα είναι σημαντικό οι τεχνικές επεξηγήσεις να παρουσιάζονται με απλό και κατανοητό τρόπο. 

7. Η πορεία μιας επιτυχημένης συναλλαγής με τον πελάτη.

Εκκίνηση της συζήτησης:

(  Πρώτη επαφή του πελάτη με τον σύμβουλο ή τον πωλητή.

    Εδώ μπαίνουν τα θεμέλια για μια καλή συμφωνία πώλησης. Πολλές φορές η πρώτη 

    εντύπωση είναι και η πιο σημαντική.

(  Περιγραφή του προβλήματος του πελάτη και εξακρίβωση του τι θέλει ο πελάτης 

    πραγματικά.

( Σύνδεση των επιθυμιών του πελάτη με το εύρος των προσφερόμενων από την 

   εταιρεία προϊόντων και υπηρεσιών. 

   Εδώ η εταιρεία θα πρέπει να παρουσιάσει στον πελάτη αυτά που προσφέρει, 

   λαμβάνοντας πάντα υπ’ όψη τις επιθυμίες του. Ο πελάτης θα πρέπει έμμεσα να 

   καθοδηγείται χωρίς να το αντιλαμβάνεται, αν και δε θα πρέπει να παρασύρεται με 

   δελεαστικούς τρόπους. Αυτό το σημείο θέλει ιδιαίτερη προσοχή. Εάν ο πελάτης 

   αντιληφθεί ότι έχει σκοπίμως παραπλανηθεί, δεν θα είναι εύκολο να νιώσει 

   εμπιστοσύνη ξανά.

(  Όταν κάποιος  προσπαθεί να καθορίσει τη σωστή προσφορά για τον πελάτη, η λύση που θα ανταποκρίνεται στις επιθυμίες του θα πρέπει να βασίζεται στις τεχνικές γνώσεις του πελάτη για την κατάσταση και το πρόβλημα. Ένα πρώτο σημαντικό βήμα γίνεται από τη μεριά του πελάτη εάν αυτός αποφασίσει για μια συγκεκριμένη λύση που του προσφέρθηκε
 (  Σ’ αυτό το στάδιο ο πελάτης έχει αποφασίσει υπέρ κάποιας λύσης ή κάποιου 

    προϊόντος, χωρίς ακόμα να έχει αγοράσει κάτι.

(  Αυτή η φάση πρέπει να χρησιμοποιηθεί για να διερευνήσουμε εάν ο πελάτης έχει 

    άλλες σχετικές επιθυμίες ή προβλήματα που δεν έχει ακόμα αναφέρει. Στην 

    περίπτωση αυτή είναι πιθανό να γίνει μία συμπληρωματική συμφωνία με τον 

    πελάτη.

Ένα παράδειγμα: Ο πελάτης έχει αποφασίσει να αγοράσει ένα θερμοσίφωνα ηλιακής ενέργεια. Ανυπομονεί να κάνει ένα ντους με ζεστό νερό, θερμαινόμενο με ηλιακή ενέργεια, αλλά δεν έχει θερμοστάτη αποθήκευσης νερού στο ντους του ή παραπονείται για προβλήματα στην κεφαλή του ντους λόγω σκληρού νερού. Τέτοιες δηλώσεις πελατών θα έδιναν μια ιδανική ευκαιρία για να αρχίσουμε μια συζήτηση με σκοπό να κάνουμε μία συμπληρωματική συμφωνία (π.χ. πώληση ντους με θερμοστάτη ή κεφαλή ντους) πριν την ολοκλήρωση της κυρίως συμφωνίας δηλ. την πώληση του συστήματος θέρμανσης ηλιακής ενέργειας.

Είναι ιδανικό το να καταφέρνει ο πωλητής ή ο σύμβουλος πελατών το κλείσιμο μίας κύριας καθώς και μίας συμπληρωματικής συμφωνίας. 

(  Ο πελάτης πρέπει να νιώθει ικανοποίηση για το ότι έχει αγοράσει ακριβώς αυτό 

    που πάντα ήθελε ως λύση για την επιθυμία του ή το πρόβλημά του.

Μετά από αυτή την περιγραφή της τυπικής πορείας διαπραγμάτευσης με τον πελάτη, τα θέματα που παρουσιάστηκαν εδώ θα αναλυθούν με περισσότερη λεπτομέρεια στις ακόλουθες σελίδες. Εκτός από αυτό θα παρουσιαστούν επιπλέον δυνατότητες για την ικανοποίηση των πελατών.

Σειρά των βημάτων σε μία συνήθη συζήτηση συμβουλευτικής του πελάτη: 

Έναρξη της συζήτησης με τον πελάτη 

Ο κάθε τεχνικός συντήρησης που μπαίνει στο σπίτι του πελάτη για πρώτη φορά καθώς επίσης ένας καταναλωτής που μπαίνει στην έκθεση προϊόντων κάποιας εταιρείας έρχεται σε επαφή με μία συγκεκριμένη ατμόσφαιρα η οποία τον επηρεάζει με έναν ιδιαίτερο τρόπο. Αυτή η πρώτη εντύπωση μπορεί να επηρεαστεί θετικά ή αρνητικά από την ατμόσφαιρα του δωματίου, π.χ. τον τύπο της επίπλωσης (π.χ. διάφορα τραπέζια, καρέκλες κ.λ.π.)

Η πρώτη εντύπωση του πελάτη επηρεάζεται ακόμα περισσότερο από τους ανθρώπους που βρίσκονται στο δωμάτιο (π.χ. το προσωπικό πωλήσεων ή σύμβουλοι πελατών). Η θετική ατμόσφαιρα επηρεάζει σε μεγάλο βαθμό την πορεία μιας συζήτησης για πωλήσεις. Αυτό μεγιστοποιείται εάν ανάμεσα στον πελάτη και πωλητή αναπτυχθεί ένα αμοιβαίο συναίσθημα συμπάθειας.

Μερικές θεμελιώδεις συμβουλές για την έναρξη μιας διαπραγμάτευσης με τον πελάτη: 

( Από τη στιγμή που ο πελάτης γίνεται ευπρόσδεκτος πρέπει να νιώθει ότι είναι

   σημαντικός και ότι ο υπάλληλος έχει χρόνο γι’ αυτόν. Οι προσωπικές συζητήσεις 

   με συναδέλφους πρέπει να σταματούν αμέσως και ο υπάλληλος να προσεγγίσει τον 

   πελάτη.

 (  Ο πελάτης πρέπει να νιώθει μια φιλική υποχρέωση. Τα ψεύτικα επαγγελματικά 

     χαμόγελα πρέπει να αποφεύγονται.

(  Κολακευτικές και δουλοπρεπείς συμπεριφορές πρέπει να αποφεύγονται. Ο πελάτης 

    θα τις θεωρήσει φοβερά αποτρεπτικές και δε θα βοηθήσουν στην επίτευξη 

    επιτυχών πωλήσεων σε καμία περίπτωση.

(  Η συζήτηση θα πρέπει να κινηθεί, σε όσο γίνεται περισσότερο προσωπικό επίπεδο 

και καλό θα ήταν να αρχίσει με μια ευγενική χειρονομία όπως για παράδειγμα, το να ανοίξουμε την πόρτα για τον πελάτη, το να τον βοηθήσουμε να βγάλει το παλτό του, να τοποθετήσει την ομπρέλα του σε κάποιο κατάλληλο χώρο, να τον συνοδέψουμε σε ένα ευχάριστο περιβάλλον και να του προσφέρουμε κάτι να πιει. Πάνω απ’ όλα κάποιος σε καμία περίπτωση δεν πρέπει να τηλεφωνεί κατά τη διάρκεια μιας συζήτησης πωλήσεων με κάποιο πελάτη, ούτε να κάνει άλλες συζητήσεις παράλληλα. Εάν κάποιος επισκεφτεί κάποιον πελάτη στο σπίτι του είναι αυτονόητο ότι δεν θα πρέπει να καπνίσει. Πρέπει να χαιρετήσει ευγενικά την οικογένεια και τα παιδιά του πελάτη.

Κατά τη διάρκεια της πρώτης επαφής, ο πελάτης έχει ήδη εκθέσει στον υπάλληλο τις επιθυμίες και τα προβλήματά του. Πολύ συχνά ωστόσο, μπορεί να παρατηρηθεί πολύ μεγάλη διαφορά ανάμεσα στο τι επιθυμεί ο πελάτης και στο τι πραγματικά χρειάζεται. Για το λόγο αυτό πρέπει να συγκεντρώνουμε όσο το δυνατό περισσότερες πληροφορίες από τον πελάτη. Ο υπάλληλος ή ο πωλητής πρέπει να ξέρει τα ακόλουθα έτσι ώστε να είναι σε θέση να κάνει στον πελάτη όσο το δυνατό περισσότερες εναλλακτικές προσφορές: 

(  Εάν η επιθυμία αγοράς του πελάτη βασίζεται σε καθαρά υλικούς και οικονομικούς 

    λόγους τα αγαθά, τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες θα πρέπει να επιλεγούν  με βάση τα 

    παρακάτω κριτήρια:



- οικονομική επάρκεια



- ποιότητα

- εγγύηση
Το να προσπαθήσουμε να πουλήσουμε στον πελάτη που έχει μία τέτοια επιθυμία αγοράς πιο ακριβά προϊόντα με αποκλειστικό σχεδιασμό για παράδειγμα δεν είναι και τόσο λογικό. Στην περίπτωση αυτή μιλάμε για μία ‘λογική επιθυμία αγοράς’ και για μία ‘λογική συμβουλευτική αγοράς’ που ανταποκρίνεται σ’ αυτήν. Τα πιο ακριβά προϊόντα θα ήταν καλύτερο να πωληθούν σε πελάτες που αγοράζουν για ‘ψυχολογικούς λόγους’. Αυτή η κατηγορία πελατών συχνά αγοράζει προϊόντα επειδή αυτά αντιπροσωπεύουν ένα σύμβολο κοινωνικής και οικονομικής κατάστασης. Για παράδειγμα ο πελάτης ήδη κατέχει ένα όμορφο σπίτι με πισίνα και τώρα του λείπει μόνο μία εγκατάσταση ηλιακής ενέργειας που τραβάει τα βλέμματα.

Τα παρακάτω κριτήρια αφορούν τις αποφάσεις αγοράς τέτοιων πελατών:

(  Ανάγκη για θαυμασμό

(  Ανάγκη για ατομική διάκριση

(  Επιθυμία κατοχής ενός πολυτελούς προϊόντος

(  Επιθυμία διατήρησης και προστασίας του περιβάλλοντος

(  Καλαισθησία και μόδα

(  Αθλητική τάση

(  Ανάγκη ασφάλειας

Για όλους τους καταναλωτές το θέμα της ασφάλειας είναι σημαντικό για την απόφαση αγοράς. Ο σύμβουλος πελατών ή ο πωλητής πρέπει να βρει άλλα κίνητρα για την αγορά χρησιμοποιώντας έξυπνες τακτικές συζήτησης. Αυτό δεν είναι ένα εύκολο επίτευγμα αφού ο καθορισμός της κατηγορίας πελάτη στην πορεία της συζήτησης πρέπει να γίνει ταυτόχρονα με την κατάλληλη συμβουλευτική.  
Μία βασική αρχή είναι ο υπάλληλος ή σύμβουλος πελατών να μη δίνει τόση σημασία στην πώληση αγαθών ή υπηρεσιών αλλά να βοηθάει τους πελάτες να ικανοποιούν τις ανάγκες τους να λύνουν τα προβλήματά τους και να εκπληρώνουν τις επιθυμίες τους.

Η αρχή που ακολουθεί εφαρμόζεται με σκοπό τον καθορισμό των πραγματικών επιθυμιών του πελάτη:

(  Ο υπάλληλος ρωτάει – ο πελάτης απαντάει

(  Ο πελάτης μιλάει – ο υπάλληλος ακούει

Μόνο εάν κάποιος λάβει υπ’ όψη του τις βασικές αρχές που προαναφέρθηκαν μπορεί να καταφέρει ένα καλό «ύφος» επικοινωνίας με τον πελάτη. Το «να κάνουμε μία γρήγορη συμφωνία» είναι σίγουρα πάντοτε δυνατό. Αλλά η δημιουργία μιας καλής σχέσης με τους πελάτες δεν μπορεί να γίνει κατ’ αυτό τον τρόπο.

Στο σημείο αυτό αρχίζει η «διερευνητική φάση», κατά την οποία η συζήτηση τίθεται  βήμα - βήμα σε επαγγελματικό επίπεδο. Ο προσωπικός χαρακτήρας της συζήτησης θα πρέπει όμως να διατηρηθεί ως βάση και σε καμία περίπτωση δε θα πρέπει να εγκαταλειφθεί εντελώς. Βρίσκεται κανείς στο σωστό δρόμο αν ο πελάτης αποκτήσει την αίσθηση ότι έχει βρει στον υπάλληλο το κατάλληλο άτομο για την εκπλήρωση των επιθυμιών του και την επίλυση των προβλημάτων του.
Στην διερευνητική φάση δύο τεχνικές πωλήσεων ή συμβουλευτικής θα πρέπει να χρησιμοποιούνται:
(   Σωστή τεχνική ερωτήσεων
(   Τεχνική εντυπωσιακής παρουσίασης

Γενικά οι άνθρωποι μαθαίνουν με διαφορετικούς τρόπους. Εδώ μπορούμε να διακρίνουμε δύο «τύπους»:

(   Ο ακουστικός τύπος, ο οποίος θυμάται ότι ακούει

(   Ο οπτικός τύπος, ο οποίος θυμάται καλύτερα ότι βλέπει.

Καθώς δεν γνωρίζουμε ποιον τύπο πελάτη έχουμε απέναντί μας πρέπει να συνδυάσουμε στην τεχνική της παρουσίασής μας τις ανάγκες και των δύο τύπων. Μπορεί κανείς να συμπεριλάβει για παράδειγμα πραγματικά αντικείμενα ή προϊόντα στις παρουσιάσεις του. Με τον τρόπο αυτό οδηγείται να κατανοήσει ο πελάτης τις διαδικασίες και τα πράγματα που παρουσιάζονται όσο το δυνατό καλύτερα.

Στην επικείμενη προετοιμασία για την προσφορά η αγοραστική πρόθεση του πελάτη πρέπει να είναι θετικά «εναρμονισμένη» με την πρόθεση πώλησης του πωλητή ή συμβούλου. Εδώ επίσης ισχύει ότι ο πελάτης δεν θα πρέπει να παραπλανηθεί, αλλά θα πρέπει να πεισθεί.

Στο σημείο αυτό ο πελάτης συνήθως παίρνει την απόφαση για την αγορά που θα κάνει. Εάν αποφασίσει να αγοράσει η απόφασή του δεν θα πρέπει μα τεθεί υπό αμφισβήτηση. Αντιθέτως, θα πρέπει να ενθαρρύνουμε την επιλογή ή την απόφασή του, ενώ θα πρέπει να αποφύγουμε εντελώς υπερβολικές συμπεριφορές και υπερβολική ομιλία.

Εδώ, ο πελάτης θα πρέπει να νιώθει ικανοποιημένος καθώς οι επιθυμίες μπορούν να εκπληρωθούν και να επιλυθούν τα προβλήματά του. Η κατάσταση αυτή θα πρέπει να χρησιμοποιηθεί για να διερευνήσουμε αν ο πελάτης έχει πιθανές περαιτέρω επιθυμίες. Αυτό γίνεται επίσης με την πρόθεση να μην αφήσουμε τον πελάτη να νομίσει ότι τώρα που αγόρασε, χάσαμε το ενδιαφέρον μας γι’ αυτόν. 

Εάν ο υπάλληλος ή ο πωλητής έχει επιτύχει να πουλήσει στον πελάτη π.χ. μία ηλεκτρική σκούπα αντί για μια απλή, έχει καταφέρει να οδηγήσει τον πελάτη σε ένα υψηλότερου κόστους προϊόν. Αν τώρα ανακαλύψει ότι τα οικονομικά περιθώρια του πελάτη έχουν σχεδόν εξαντληθεί, δεν έχει νόημα να προσπαθήσει να του πουλήσει περισσότερα πράγματα – αυτό μπορεί να αποδειχθεί επιβλαβές για μία καινούρια σχέση με τον πελάτη. Παρόλ’ αυτά σε ορισμένες περιπτώσεις κάποιος μπορεί να αρχίσει να συζητά μία επιθυμία αγοράς που ο πελάτης μπορεί να έχει για το μέλλον:

Ένα παράδειγμα: Μπορεί λοιπόν κάποιος να ρωτήσει τον πελάτη: Εάν ενδιαφερόσασταν για μία καινούρια εγκατάσταση στο κοντινό μέλλον…ποιον από αυτούς τους θερμοστάτες που βλέπετε εδώ θα προτιμούσατε;’ Με τέτοιες ερωτήσεις ο πελάτης δεν νιώθει πιεσμένος αλλά η πιθανή μελλοντική επιθυμία αγοράς μεγιστοποιείται. Πολλές μελλοντικές συμφωνίες έχουν προετοιμαστεί και πραγματοποιηθεί κατ’ αυτό τον τρόπο. 

Αφού γίνει η αγορά και ο πελάτης έχει κάνει την παραγγελία του σε καμία περίπτωση δεν πρέπει να στραφεί ο υπάλληλος προς τον επόμενο πελάτη αμέσως. Ο υπάλληλος θα πρέπει να ευχαριστήσει τον πελάτη για την παραγγελία του και να συνεχίσει να τον ενθαρρύνει για την απόφαση αγοράς του μειώνοντας στο ελάχιστο πιθανές του αμφιβολίες. Μέχρις ότου ο πελάτης φύγει από το κατάστημα ή την εταιρεία, ο πωλητής θα πρέπει να συνεχίσει να μιλάει μαζί του, ει δυνατό σε προσωπικό επίπεδο και κατόπιν να τον αποχαιρετήσει ευγενικά.

8. Συζητήσεις με τους πελάτες

Αρκετά συχνά η σχέση ανάμεσα στις εταιρείες και τους πελάτες  πάσχουν εξαιτίας ενός ψυχρού τόνου συζήτησης. Επίσης η αγενής συμπεριφορά μεταξύ των υπαλλήλων της εταιρείας έχει αρνητική επίδραση στους πελάτες. 

Μία καλή σχέση με τους πελάτες διατηρείται όχι μόνο από την καλή προετοιμασία της δουλειάς αλλά επίσης από ευγενικούς χειρισμούς, χειρονομίες και εκφράσεις του προσώπου κατά τη διάρκεια της επαφής με τους πελάτες. μία θετική ή αρνητική εντύπωση μπορεί να δημιουργηθεί βάση της συμπεριφοράς των υπαλλήλων η οποία μπορεί να παίξει αποφασιστικό ρόλο για την περαιτέρω επαφή και την παραγγελία του πελάτη. 

Η επικοινωνία ανάμεσα στους ανθρώπους μπορεί να υποκινηθεί από την καλή ή κακή ρητορική ή διαλεκτική αλλά επίσης μπορεί να εκπέσει σ’ ένα βαρετό μονόλογο, ο οποίος δεν ευνοεί περαιτέρω επαφές.  

Ρητορική (άρθρωση ή ευγλωττία ), που χαρακτηρίζεται από τα επόμενα:

(  Η προσαρμογή στον ακροατή (κατάλληλη επιλογή λέξεων)

(  Καθαρή προφορά και άρθρωση

(  Σωστός ρυθμός λόγου (όχι τόσο αργός ώστε να κοιμηθεί ο άλλος αλλά ούτε και 

    υπερβολικά γρήγορος)

(  Η απόδοση έμφασης σε τμήματα της πρότασης (με ανέβασμα και χαμήλωμα της

    φωνής και τη χρήση παύσεων)

Διαλεκτική (η τέχνη της διεξαγωγής μίας συζήτησης) που χαρακτηρίζεται από τα ακόλουθα: 

(  Να διευκρινίζονται ευγενικά ασαφείς ερωτήσεις του πελάτη με εναλλακτικές 

    απαντήσεις

(  Να αντικρούονται λανθασμένα επιχειρήματα του πελάτη με δικά μας επιχειρήματα 

( Να διορθώνονται λανθασμένες γνώμες του πελάτη,  π.χ. σχετικά με τη λειτουργία 

   ενός προϊόντος παρουσιάζοντας τις πιθανές επιδράσεις και συνέπειες αυτής της 

   λανθασμένης άποψης.

Τόσο η ρητορική όσο και η διαλεκτική μπορούν να εξασκηθούν. Με τη συνεχή εξάσκηση η ικανότητα έκφρασης και διεξαγωγής μίας συζήτησης μπορούν ουσιαστικά να βελτιωθούν.

Εδώ βλέπουμε μερικούς θεμελιώδεις κανόνες για το πώς μπορούμε να διεξάγουμε μία συζήτηση μ’ έναν πελάτη:

Σχηματισμός προτάσεων κατά τη διάρκεια της ομιλίας:
(  ο τεχνικός συντήρησης θα πρέπει πάντοτε:

· Να σχηματίζει μικρές προτάσεις

· Να σχηματίζει ολοκληρωμένες προτάσεις

Επίδραση στον πελάτη
· Η ακρόαση είναι ευκολότερη και όχι τόσο εξαντλητική

· Γίνονται λιγότερα λάθη κατά την ομιλία

· Αυτό που λέει κάποιος είναι πιο πειστικό

· Οι φράσεις δείχνουν πιο ακριβείς 

Προφορά
(  Ο τεχνικός συντήρησης θα πρέπει πάντοτε:

· Να μιλάει καθαρά και κατανοητά

· Να μη μιλάει ούτε πολύ σιγά ούτε πολύ δυνατά

Επίδραση στον πελάτη

· Ο πελάτης τον καταλαβαίνει χωρίς πρόβλημα

· Τον ακούει με άνεση χωρίς να καταβάλλει ιδιαίτερη προσπάθεια για κατανόηση

Λεξιλόγιο
(  Ο τεχνικός συντήρησης θα πρέπει πάντοτε:

· Να χρησιμοποιεί ελάχιστους τεχνικούς όρους

· Να χρησιμοποιεί όρους τους οποίους ο πελάτης μπορεί να καταλάβει

· Να εναλλάσσει την επιλογή των λέξεων

· Να αποφεύγει την επανάληψη λέξεων

Επίδραση στον πελάτη

· Ο πελάτης καταλαβαίνει τις επεξηγήσεις

· Αισθάνεται ότι απευθύνονται σ’ αυτόν και ότι γίνεται κατανοητός

· Ενδιαφέρεται για τις επεξηγήσεις

· Δεν βαριέται κατά τη διάρκεια της συζήτησης

Χειρονομίες, εκφράσεις προσώπου και συμπεριφορά:
( Ο τεχνικός συντήρησης θα πρέπει πάντοτε:

· Να αντιμετωπίζει τον πελάτη με ένα φιλικό και ανοιχτό τρόπο

· Να μην είναι απορριπτικός

· Να στέκεται όρθιος και χαλαρός

· Να κοιτάζει τον πελάτη κατά πρόσωπο κατά τη διάρκεια της συζήτησης

Επίδραση στον πελάτη

· Ο πελάτης αισθάνεται αποδεκτός

· Με την ευγενική και ανοιχτή συμπεριφορά δημιουργείται μια θετική ατμόσφαιρα

Αυτοί είναι μόνο μερικοί βασικοί κανόνες που θα πρέπει να ακολουθούνται. Με τη συνεχή αυτοπαρατήρηση του τρόπου που κάποιος διεξάγει μία συζήτηση αυτή η ικανότητα μπορεί συνεχώς να  βελτιώνεται.

Φυσικά, ο πελάτης μπορεί να εκφραστεί πολύ πιο ελεύθερα δίνοντας π.χ. διέξοδο στην ενόχλησή του για μια κακή υπηρεσία ή μη ικανοποιητική εργασία. Οι τεχνικοί συντήρησης, οι σύμβουλοι πελατών ή οι πωλητές δε θα πρέπει ωστόσο να αντιμετωπίσουν ένα θυμωμένο πελάτη με τον ίδιο τρόπο, ή να προσπαθήσουν «να τον πληρώσουν με το ίδιο νόμισμα». Ακόμα και όταν ενοχληθεί σε μια τέτοια κατάσταση από τη μη φιλική συμπεριφορά του πελάτη, ο υπάλληλος πρέπει πάντοτε να ακούει πρόθυμα τον παραπονούμενο πελάτη. Μία επιλογή κατάλληλης γλώσσας δίνει τη δυνατότητα στον υπάλληλο σε τέτοιες περιπτώσεις να καταφέρει τα ακόλουθα:
(   Να περιορίσει τη ροή των λόγων ενός θυμωμένου πελάτη που μιλάει ασταμάτητα.

(   Να πείσει τον πελάτη για λάθη της δικής του επιχειρηματολογίας.

(   Να πείσει αναποφάσιστους  πελάτες

(   Να μειώσει την έλλειψη εμπιστοσύνης

Δεν αρκεί όμως η γλωσσική κατάρτιση των υπαλλήλων. Σημαντικό ρόλο στη διεξαγωγή της συζήτησης με τον πελάτη παίζει επίσης η προσωπικότητα του τεχνικού συντήρησης ή του υπαλλήλου, η επαγγελματική του εμπειρία, ο αυτο-έλεγχός του, η αυτοπεποίθησή του, η φιλική του διάθεση, η τεχνική του κατάρτιση, το προσωπικό του κύρος και τελευταίο αλλά εξίσου σημαντικό η ικανότητά του να πείθει.

Έτσι λοιπόν θα πρέπει κανείς να αρχίσει να σκέφτεται με διάθεση κριτικής σχετικά με την προσωπικότητά του και την αυτοπεποίθησή του. Συνήθως ισορροπημένοι, θετικά σκεπτόμενοι και με αυτοπεποίθηση υπάλληλοι επιτυγχάνουν περισσότερο να κερδίσουν την εμπιστοσύνη του πελάτη σε μια συζήτηση μ’ αυτόν.

Εδώ μπορούμε να δούμε κάποια σημεία και ερωτήσεις που μπορούν να βοηθήσουν τον υπάλληλο να δοκιμάσει τον εαυτό του, ως προς τον τομέα αυτό:

Αυτοπεποίθηση

· Είμαι αρκετά αποφασισμένος για να επιχειρηματολογήσω αντικειμενικά; π.χ. μπορώ να ελέγξω επαρκώς τα συναισθήματά μου;

· Μπορώ να εκφραστώ καλά γλωσσικά;

· Μπορώ να προσαρμοστώ στις γλωσσικές ικανότητες των πελατών μου;

Προσωπικότητα

· Είμαι ένα άτομο ευγενικό, ανοιχτό και άξιο εμπιστοσύνης;

· Προσποιούμαι συχνά ότι είμαι κάτι ή κάποιος άλλος; Δεν θα πρέπει κανείς κατ’ αρχήν να ξεχνάει ότι είναι τεχνικός συντήρησης.

Τρόπος σκέψης

· Μπορώ να σκεφτώ λογικά και να βρω λύσεις;

· Μπορώ να συντονίσω διαφορετικά βήματα εργασίας με την αναγκαία και λογική σειρά;

Στάση

· Στέκομαι σε όρθια στάση ή καμπουριάζω;

· Συμπεριφέρομαι με άνετο και χαλαρό τρόπο;

· Έχω συχνά τα χέρια μου στις τσέπες όταν μιλάω με τους πελάτες;

Μάτια

· Έχω ανοιχτόκαρδο βλέμμα ή το βλέμμα μου είναι λίγο σκοτεινό;

· Κρατάω οπτική επαφή με τον συνομιλητή μου χωρίς να τον κοιτάω υπερβολικά έντονα;

· Έχω ποτέ προσπαθήσει να χαμογελάσω ευγενικά με τα μάτια;

· Έχω ζωντανό ή νυσταγμένο βλέμμα;

Εκφράσεις προσώπου

· Μπορώ να ελέγξω επαρκώς τις εκφράσεις του προσώπου μου, ή π.χ. δείχνω αμέσως σε έναν ενοχλημένο πελάτη ότι με εκνευρίζει;

· Έχω μία χαλαρή ή σκυθρωπή έκφραση προσώπου;

· Δείχνει το πρόσωπό μου αμέσως κάθε ένταση ή θυμό;

Χειρονομίες, έκφραση και γλώσσα του σώματος
· Προσπαθώ να δώσω έμφαση στις επεξηγήσεις μου ή σε πράγματα που λέω μέσω χειρονομιών;

· Είναι οι κινήσεις μου άνετες ή πάντοτε λίγο έντονες και υπερβολικές;

Αίσθηση του χρόνου

· Συντονίζω το περιεχόμενο και την πορεία της συζήτησης σύμφωνα με το διαθέσιμο χρόνο;

· Δίνω στους πελάτες αρκετό χρόνο για να πουν όλα όσα θέλουν να πουν;

Στόχοι πωλήσεων  

· Ποιους στόχους πωλήσεων υποστηρίζω έντονα ως άτομο;

· Είναι οι σκοποί πωλήσεων της εταιρείας μου ταυτόσημοι με τους δικούς μου σκοπούς, ή πρέπει να κάνω συμβιβασμούς στον τομέα αυτό;

Πελάτες

· Έχω την ικανότητα να αντιμετωπίζω τους πελάτες με τον κατάλληλο τρόπο και γρήγορα να αναγνωρίζω τις επιθυμίες τους;

· Μπορώ να αναγνωρίσω τα προβλήματα γρήγορα και να τα επιλύσω, έτσι ώστε να ικανοποιηθεί ο πελάτης σε οποιαδήποτε δεδομένη κατάσταση;

Μία επιπλέον αρχή που θα πρέπει να ληφθεί υπ’ όψη σε κάθε συζήτηση με τον πελάτη είναι ότι εάν δύο άνθρωποι έχουν κοινά ενδιαφέροντα και ιδέες η δημιουργία μιας σχέσης είναι γενικά ευκολότερη. Έτσι, αν μια συζήτηση αρχίζει να εξασθενεί, είναι πολύ συχνά καλή ιδέα να αλλάξουμε απλώς το θέμα της συζήτησης. Συχνά ανακαλύπτει κανείς κοινά ενδιαφέροντα με τον πελάτη. Αυτό μπορεί να λειτουργήσει ως εναρκτήριο σημείο για μια επιτυχή περαιτέρω συζήτηση πωλήσεων ή συμβουλευτικής.

9. Πώς αποκτά κανείς επιτυχημένους πελάτες;

Σε γενικές γραμμές, κάποιος αποκτά επιτυχημένους πελάτες, εάν έχει την ικανότητα να ακολουθήσει ορισμένους κανόνες, να παρατηρεί τους ανθρώπους και να προσαρμόζεται. Αυτό επίσης σημαίνει να δέχεται κανείς τους ανθρώπους έτσι όπως είναι.

Με αυτή την έννοια θα πρέπει να λάβουμε υπ’ όψη τα παρακάτω και να προετοιμάσουμε τους εαυτούς μας με βάση αυτά:

(

Μορφωτικό και κοινωνικό επίπεδο του πελάτη

( Αυτό είναι σημαντικό για τον τρόπο διεξαγωγής της συζήτησης.

(

Επάρκεια τεχνικών γνώσεων του πελάτη

( Ποια είναι τα επιχειρήματα που πιθανότατα θα τον πείσουν;

(

Διάθεση του πελάτη κατά τη διάρκεια της συζήτησης 

( Μία καλή διάθεση βοηθά γενικά την προώθηση ενός θετικού κλίματος για συζήτηση.

(

Συνήθειες ομιλίας και καταγωγή του πελάτη

(
Η γλώσσα και η διάλεκτος είναι πολιτισμικές ιδιαιτερότητες. Γι΄ αυτό το λόγο η
ιδιαίτερη γλώσσα ή διάλεκτος του πελάτη θα πρέπει πάντα να γίνονται αποδεκτές.

(
Μιλάμε πάντα με τον τρόπο που έχουμε συνηθίσει. Παρόλ’ αυτά, θα πρέπει πάντα να
είμαστε κατανοητοί.

(
Με ξένους πελάτες θα πρέπει να μιλάμε αργά και να χρησιμοποιούμε εύκολες 
προτάσεις. Οι διάλεκτοι είναι γενικά δύσκολα κατανοητοί.

Είναι χρήσιμο πολλές φορές να κρατάμε μία βάση δεδομένων πελατών, στην οποία αποθηκεύουμε πληροφορίες για την οικογένειά του, τις δραστηριότητές του κατά τον ελεύθερο χρόνο του, το επάγγελμα των γονιών του, τον αριθμό των παιδιών του, κ.τ.λ. Έτσι, π.χ. κατά τη διάρκεια μιας εργασίας συντήρησης στο σπίτι του πελάτη, θα είμαστε σε θέση να μιλήσουμε και για κάτι άλλο εκτός από το «τι καιρό κάνει». Η ικανότητα διεξαγωγής μιας συζήτησης σε προσωπικό επίπεδο, βοηθά στη δημιουργία σχέσεων με τον πελάτη, οι οποίες γρήγορα αποφέρουν καρπούς. Η δημιουργία και διατήρηση μιας βάσης δεδομένων πελατών είναι μία σημαντική προϋπόθεση για τη δημιουργία μακροχρόνιας πελατειακής σχέσης.

10.  Διαδικασίες που ακολουθούνται σε περίπτωση παραπόνων από πελάτες 

Φυσικά, πάντα γίνονται και λάθη σε μία τεχνική εταιρεία, όπως και σε κάθε άλλη εταιρεία. Αυτά τα λάθη ενοχλούν τους πελάτες και οδηγούν συνήθως σε παράπονα πελατών.

Σε περίπτωση παραπόνων είναι σημαντικό να παίρνουμε τον πελάτη σοβαρά υπ’ όψη μας, γιατί σε καμία περίπτωση δεν πρέπει να χάνεται  ένας σταθερός πελάτης. Στόχος πρέπει να είναι η επανάκτηση της εμπιστοσύνης του πελάτη στην εταιρεία αλλά και στο ίδιο το πρόσωπο του τεχνικού. Γενικώς, θα πρέπει να δεχόμαστε τα παράπονα, να αναγνωρίζουμε τα λάθη μας και να προσπαθούμε να τα εξαλείψουμε το δυνατό γρηγορότερο. Πολύ συχνά οι υπάλληλοι δεν αρέσκονται στο χειρισμό παραπόνων, επειδή συνήθως αυτό είναι μία δυσάρεστη και επιπρόσθετη εργασία η οποία επίσης θα πρέπει να γίνει και γρήγορα. Εάν δεχτούμε παράπονα θα πρέπει να μπορούμε να συμπεριφερθούμε με άνεση και τις περισσότερες φορές να είμαστε ικανοί να καλμάρουμε εκνευρισμένους πελάτες.

Γιατί είναι τόσο δύσκολη η διαδικασία συνάντησης με πελάτη που έχει παραπονεθεί για κάποια υπηρεσία;

Ο κάθε πελάτης που παραπονιέται για κάτι καταρχήν πιστεύει ότι έχει δίκιο. Αρχικά είναι ενοχλημένος γιατί π.χ. μία εγκατάσταση θέρμανσης ή κλιματισμού δεν λειτουργεί σωστά και άρα του είναι άχρηστη. Η εμπιστοσύνη του πελάτη στην εταιρεία ή στον τεχνίτη μειώνεται σε μεγάλο βαθμό. Επίσης, τα παράπονα συνήθως συνεπάγονται επιπρόσθετο χρόνο από την πλευρά του πελάτη για π.χ. τηλεφωνήματα, αλληλογραφία και ίσως χρόνο που καταλαμβάνει η παρουσία του τεχνίτη κατά τη διάρκεια επισκευών. Ως τεχνικός συντήρησης είναι λοιπόν επόμενο κάποιος να έρχεται αντιμέτωπος με παράπονα και να πρέπει συχνά να αντιμετωπίζει εκνευρισμένους και ταραγμένους πελάτες.

Όταν εκφράζονται παράπονα συνιστάται καταρχήν να τα ακούει κανείς και στη συνέχεια να γράφει τα παράπονα. Είναι σημαντικό να δείχνει κανείς αντικειμενικότητα, φιλικότητα και κατανόηση για το πρόβλημα του πελάτη, αφού πρέπει να αποκατασταθεί η εμπιστοσύνη του ως προς τα προϊόντα, τους πωλητές, τους τεχνικούς, αλλά και ολόκληρη την εταιρεία και τις υπηρεσίες που προσφέρει.

Η στάση απέναντι στον πελάτη θα πρέπει να είναι ήρεμη και καθυχαστική. Μερικές φορές η αναγνώριση και η αποδοχή του λάθους βοηθάει σημαντικά. Η αντιμετώπιση του τύπου ‘εμείς δεν κάνουμε λάθη’ πρέπει να αποφεύγεται σε κάθε περίπτωση. Επιπλέον, θα ήταν ιδιαίτερα αδέξιο να αντιμετωπίζουμε τον παραπονούμενο πελάτη χρησιμοποιώντας εκφράσεις και παρατηρήσεις όπως οι ακόλουθες:
(  ‘ Εάν παίζετε με τις βαλβίδες ελέγχου, πώς περιμένετε να μην φύγουν τα 

      εξαρτήματα από τη θέση τους…;’

(  ‘ Μα πώς και δεν είδατε ότι ο διακόπτης είναι κατεβασμένος…;’

(  ‘ Εάν κάποιος χειρίζεται μια συσκευή όπως εσείς είναι επόμενο να χαλάσει…’ 

Αλλά και τα επόμενα σχόλια δεν είναι καλύτερα:
(  ‘ Ε, αυτό είχε συμβεί και στα παιδιά μου κάποτε…’

(  ΄ Δεν είστε ο πρώτος που δεν το καταλαβαίνει…

(  ‘ Εάν ξεχάσετε πώς λειτουργεί θα έρθουμε πάλι…’

Τέτοια και παρόμοια σχόλια έχουν συνήθως τα ακόλουθα αποτελέσματα στον πελάτη:
· Ενοχλείται ακόμα περισσότερο.

· Ενοχλείται σε σχέση με την εταιρεία στο σύνολό της.

· Παραμένει ανικανοποίητος με το εξάρτημα ή τη συσκευή.

· Είναι η τελευταία φορά που συναλλάσσεται με την εταιρεία.

· Η ‘από στόμα σε στόμα’ διαφήμιση αποκτά αρνητικό χαρακτήρα αφού οι πελάτες αρχίζουν να προειδοποιούν τους φίλους τους για την εταιρεία αντί να μιλούν θετικά και να τη συστήνουν για τις υπηρεσίες που προσφέρει. Η συνολική εικόνα της εταιρείας έχει ζημιωθεί σε μεγάλο βαθμό.

Αντιθέτως σε περίπτωση παραπόνων θα πρέπει να συμπεριφέρεται κανείς με τον ακόλουθο τρόπο:
· Με αντικειμενικότητα

· Με φιλικότητα

· Με ηρεμία

· Με κατανόηση 

· Με ευγένεια 

Αντί να κατηγορεί τον πελάτη ως μερικώς υπεύθυνο για π.χ. το ελαττωματικό προϊόν, ή αντί να ψάχνει για δικαιολογίες θα πρέπει να επικεντρωθεί στα ακόλουθα σημεία:

· Πώς μπορεί να απαντηθεί το παράπονο προς συμφέρον του πελάτη;

· Πόσο γρήγορα μπορεί κανείς να ασχοληθεί με την επίλυση του προβλήματος π.χ. να επιδιορθώσει ελαττώματα;

· Πόσος χρόνος απαιτείται για επιδιόρθωση στο σπίτι του πελάτη;

Εδώ βλέπουμε πάλι τους πιο σημαντικούς κανόνες συμπεριφοράς σε περιπτώσεις παραπόνων:

(

Ακουστική ικανότητα

(
Αφήνουμε τον πελάτη να μιλήσει και γράφουμε τα πιο σημαντικά σημεία.

(

Κατανόηση

(
Δείχνουμε ότι κατανοούμε την κατάσταση του πελάτη.

(

Ευχαριστία

(
Αποδεχόμαστε το παράπονο και ευχαριστούμε τον πελάτη που πρώτα επέστησε την
δική μας προσοχή στο ελαττωματικό προϊόν, δίνοντας μας την ευκαιρία να το
επιδιορθώσουμε και στη συνέχεια παρατήρησε το ότι η εταιρεία μπορεί να πουλάει
ελαττωματικά προϊόντα. 

(

Απολογία
(
Απολογούμαστε για τα ελαττώματα και την πιθανή ζημιά που προέκυψε

(
ακόμα και όταν δεν είναι ξεκάθαρο ποιανού είναι το λάθος και από πού προήλθε.

(

Μνήμη

(
Θα πρέπει να θυμίζουμε στον πελάτη την μακρόχρονη και καλή συνεργασία του με την

εταιρεία και να αναφερόμαστε σε παλαιότερες παραγγελίες που διεκπεραιώθηκαν προς

συμφέρον του.

(

Σημειώσεις

(
Θα πρέπει να κρατάμε λεπτομερείς σημειώσεις των παραπόνων ώστε ο πελάτης να
αντιλαμβάνεται ότι τα λαμβάνουμε πολύ σοβαρά υπ’όψη.

(

Δημοσιότητα

(
Δεν θα πρέπει να συζητούμε το παράπονο του πελάτη ή να φιλονικούμε με αυτόν
μπροστά σε τρίτους.

(

Χρόνος

(
Τα παράπονα πελατών πρέπει να αντιμετωπίζονται αμέσως και ποτέ να μην
αναβάλλονται. 

(

Το να κατηγορούμε άλλους

(
Δεν πρέπει να ρίχνουμε ευθύνες σε συναδέλφους, προμηθευτές, άλλες εταιρείες ή
ανταγωνιστές.

(

Επανάκτηση εμπιστοσύνης

(
Εάν το παράπονο ενός πελάτη αποδειχθεί αδικαιολόγητο θα πρέπει να λυθεί το
πρόβλημα με προθυμία και με μία αίσθηση δίκαιης συναλλαγής. Σε τέτοια περίπτωση ο
πελάτης θα πρέπει να ενημερωθεί για το ότι μέσα από τη γενναιοδωρία  της εταιρείας ο
ίδιος δεν θα επιβαρυνθεί χρηματικά ακόμα και όταν η εταιρεία δεν είναι υπεύθυνη για
τα ελαττώματα. Γενικά, τέτοιου είδους τακτικές φέρνουν θετικά αποτελέσματα σε
σχέση με μελλοντικές παραγγελίες πελατών.

Εάν έχουμε κάνει τα πάντα για να ικανοποιήσουμε τον πελάτη, η εικόνα της εταιρείας δεν θα ζημιωθεί από ένα παράπονό του. Μια βασική προϋπόθεση είναι ασφαλώς το ότι τέτοια περιστατικά δεν μπορούν να επαναλαμβάνονται, ή να αποκτούν  καθημερινό χαρακτήρα.

11.  Συντήρηση, πωλήσεις και μεταχείριση πελατών διαφόρων τύπων. 

Το να έχουμε ικανοποιημένους πελάτες είναι ένας πολύ σημαντικός στόχος στον τομέα της συντήρησης και ιδιαίτερα στην αγορά των υδραυλικών , της θέρμανσης και του κλιματισμού, αφού κυρίως στον τομέα αυτό οι επιχειρήσεις λειτουργούν με βάση τον πελάτη. Οι πελάτες για τους οποίους δουλεύουμε είναι συχνά τόσο διαφορετικοί μεταξύ τους, όσο και οι παραγγελίες ή οι εργασίες που πρέπει να εκτελεστούν. Οπότε δεν είναι πάντα εύκολο να συναλλασσόμαστε με τον πελάτη από τη στιγμή που μπαίνουμε στο σπίτι του, με τον κατάλληλο τρόπο. Μερικές φορές συμβαίνει με το που ανοίγει την πόρτα ο πελάτης να μας είναι αυτομάτως συμπαθής. Ο επόμενος πελάτης όμως μπορεί να είναι τόσο απωθητικός ως πρώτη εντύπωση, ώστε να θέλουμε αμέσως να το βάλουμε στα πόδια.

Ο τεχνικός συντήρησης ή ο πωλητής θα πρέπει κανείς να έχει την ικανότητα να χειρίζεται επιδέξια διαφορετικού τύπου πελάτες και ανθρώπους, ώστε να μην δίνει την εντύπωση ότι μπορεί και να του είναι αντιπαθείς.

Στη σχέση μας με τους ανθρώπους, όταν τους συναντούμε για πρώτη φορά συμβαίνει πολύ συχνά να τους τοποθετούμε ‘σε διαφορετικά συρτάρια’, να τους κατατάσσουμε σε διαφορετικά επίπεδα. Αυτός ο τρόπος σκέψης, με βάση τον οποίο κατατάσσουμε τους ανθρώπους σε κατηγορίες, μας επηρεάζει πολύ συχνά χωρίς να συνειδητοποιούμε, ότι μπορεί να ρυθμίζει και τις αρχικές μας προσδοκίες σε σχέση με αυτούς. Αυτό το σκεπτικό εύκολα οδηγεί σε προκαταλήψεις, με βάση τις οποίες βάζουμε ‘ετικέτες’ ή ταξινομούμε τους ανθρώπους, όπως π.χ.:
· ‘΄Κοίτα λίγο πώς κινείται, σαν κλασσικός μισθωτός κυβερνητικός υπάλληλος……’

· ‘Έτσι οδηγεί μόνο ένας κάτοχος ΒΜW ή Mercedes…….’

· ‘Αυτός μόνο δάσκαλος μπορεί να είναι, μια που τα ξέρει όλα καλύτερα….’ 

· ‘Ένας τυπικός αρχάριος…’

· ‘Αυτό είναι φυσικό για μια γυναίκα…’

Παρόλ’ αυτά, στις περισσότερες περιπτώσεις, με το που γνωρίζουμε κάποιον καλύτερα, αναθεωρούμε τις θετικές ή αρνητικές προκαταλήψεις μας για κάποιο συγκεκριμένο ‘τύπο’ ανθρώπου. Από τη στιγμή που θα πάψει να ισχύει ο τρόπος  σκέψης που κατηγοριοποιεί , ακούγονται σχόλια όπως:

· ‘Δεν μπορώ να το πιστέψω ότι έκανε τέτοιο πράγμα…’

· ‘Απ΄ αυτόν θα περίμενα τουλάχιστον να είχε κάνει…..’

· ‘Δύσκολα πιστεύει κανείς ότι τα παράτησε…’

· ‘ Ήταν τόσο πρόθυμος και βοήθησε τόσο πολύ, αν και δεν είχε καμία σχέση με αυτό…’

Τώρα, θα πρέπει να αναρωτηθούμε πώς κάνουμε τέτοιου τύπου λάθος εκτιμήσεις και ταξινομήσεις ανθρώπων. Δεν είναι δυνατό σε ένα τόσο μικρό χρονικό διάστημα να κρίνουμε σωστά κάποιον. Για να γίνει αυτό είναι αναγκαία μια πιο ουσιαστική παρατήρηση:

· Π.χ. Εάν κάποιος είναι συνέχεια βιαστικός δίνει εύκολα την εντύπωση, ότι είναι ένας άνθρωπος αεικίνητος, ο οποίος τελειώνει γρήγορα και άμεσα την εργασία του. Πολύ συχνά όμως ο άνθρωπος αυτός είναι συνέχεια στο τρέξιμο, επειδή αργεί πολύ να ξυπνήσει το πρωί.

· Επίσης κάποιοι, προκειμένου να δώσουν την εντύπωση ότι διαθέτουν υπερβολική αυτοπεποίθηση υιοθετούν σκόπιμα συγκεκριμένες στάσεις του σώματος, ή εντυπωσιακές εμφανίσεις.

· Εάν η πρώτη εντύπωση για κάποιον είναι ότι είναι νευρικός, αυτό δεν σημαίνει ότι πρόκειται γενικά για νευρικό άνθρωπο. Εάν π.χ. κάποιος αναμένει σημαντικές ειδήσεις, μπορεί πραγματικά να δώσει τέτοια εντύπωση, η οποία όμως ισχύει μόνο για ένα μικρό διάστημα μέχρις ότου ξεκαθαρίσει η κατάσταση που τον απασχολεί.

Αυτά τα απλά παραδείγματα μάς δείχνουν ότι πριν προβούμε σε κρίσεις για ένα άτομο είναι απαραίτητο να το παρατηρούμε  από πιο κοντά και να μην μένουμε στην επιφάνεια. Μόνο έτσι μπορούμε να αποφεύγουμε λάθος κρίσεις.

Κρίνουμε τους ανθρώπους από π.χ. τις κινήσεις τους, την έκφραση του προσώπου τους, τη στάση του σώματός τους, τον τρόπο που μιλάνε και την επιλογή των λέξεων που χρησιμοποιούν. Με την πρώτη επαφή λοιπόν, δεν μπορεί κανείς να βγάλει ένα τελικό συμπέρασμα. Παρατηρώντας λοιπόν κάποιον καλύτερα , μαθαίνουμε να προσαρμοζόμαστε στην προσωπικότητά του, προκειμένου να συνεργαστούμε μαζί του με τον καλύτερο δυνατό τρόπο. Με βάση το σκεπτικό αυτό είναι σημαντικό να προσέχουμε τα ακόλουθα:

(  Παρατήρηση

· Ρούχα

· Εμφάνιση

· Στάση σώματος

· Τρόπος βαδίσματος

· Χειρονομίες

· Εκφράσεις προσώπου

· Εκφράσεις ματιών

(  Ακουστική ικανότητα

· Ποιος λέει τι;

· Με ποιο τρόπο λέγεται αυτό;

· Πόσα λέγονται;

· Σε σχέση με τι;

· Γιατί λέγεται κάτι;

(  Κρίση

· Λαμβάνοντας υπ’ όψη τις παρατηρήσεις που έγιναν και αφού έχουμε ακούσει καλά τον συνομιλητή μας, μπορούμε να σχηματίσουμε μια κρίση.

(  Χειρισμός

· Σύμφωνα με το πού έχουμε καταλήξει στις κρίσεις μας μπορούμε να προσαρμόσουμε τις ενέργειές μας στον πελάτη και τις ιδιορρυθμίες του, π.χ. να επιλέξουμε τη σωστή γλώσσα για τη συνομιλία.

(  Προσαρμογή

· Οι ανθρώπινες συμπεριφορές μπορούν να αλλάξουν και γ’ αυτό το λόγο πρέπει να αναπροσαρμόζουμε τη στάση μας απέναντι στον πελάτη από καιρό σε καιρό.

Γενικά, διακρίνουμε δύο βασικές ομάδες πελατών. Η πρώτη ομάδα χαρακτηρίζεται από ενεργητική και δυναμική συμπεριφορά. Με αυτή την ομάδα θα πρέπει να λάβουμε υπ’ όψη μας τα ακόλουθα σημεία προκειμένου να πάρει η συνομιλία μας θετική πορεία:
· Να ακούμε σιωπηλά 

· Να μην αντιλέγουμε συνεχώς

· Να αποφεύγουμε μεγάλες συζητήσεις

· Να μην προσπαθούμε να πάρουμε πάνω μας ολόκληρη τη συζήτηση, αλλά προσεκτικά να την ελέγξουμε.

· Να προσπαθούμε να συγκεντρωθούμε εντελώς στις απαιτήσεις του πελάτη, ώστε να ανταποκριθούμε σ’ αυτές.

· Να ακούμε προσεκτικά τον πελάτη και να προσπαθούμε να καλλιεργήσουμε μία θετική ατμόσφαιρα συνομιλίας.

Στη δεύτερη ομάδα ανήκουν οι πιο διστακτικοί και παθητικοί πελάτες, οι οποίοι στις περισσότερες περιπτώσεις παίρνουν αποφάσεις, αφότου έχουν πεισθεί μετά από μεγάλη συζήτηση και  έχουν σκεφτεί την απόφασή τους επανειλημμένα. Με αυτή την ομάδα τα ακόλουθα σημεία θα πρέπει να ληφθούν υπ’ όψη:
· Να ενθαρρύνουμε και να βοηθούμε τον πελάτη κατά τη διαδικασία λήψης αποφάσεων

· Να είμαστε συγκρατημένοι και να μην δίνουμε στον άλλο την εντύπωση ότι είναι κατώτερος.

· Να υποστηρίζουμε τα επιχειρήματά μας με γεγονότα, αποτελέσματα από τεστ και προτάσεις, ώστε να αυξήσουμε τη δική μας πειθώ και να κερδίσουμε την εμπιστοσύνη των πελατών.

· Μία ήρεμη, αντικειμενική και επαγγελματική συζήτηση ταιριάζει καλύτερα σ’ αυτούς τους πελάτες. 

· Ένας προσωπικός και φιλικός τόνος συζήτησης είναι ιδιαίτερα απαραίτητος μ’ αυτούς τους πελάτες.

Γενικά, θα πρέπει να πούμε ότι οι κοινωνικοί και επικοινωνιακοί από τη φύση τους άνθρωποι ανταποκρίνονται με μεγαλύτερη ευκολία στον πελάτη του τομέα της συντήρησης. Κάποιο ταλέντο, όπως άλλωστε και σε κάθε επάγγελμα είναι απαραίτητο, αν και πολλά πράγματα είναι θέμα εκμάθησης και εξάσκησης.

Μόνο εκείνοι που διαρκώς μαθαίνουν με αυτοπαρατήρηση, μπορούν να βελτιώσουν την ικανότητά τους να ανταποκρίνονται στους πελάτες και να μαθαίνουν καινούρια πράγματα.

( Πόσο ξεκάθαρα παρουσιάζω τα πράγματα κατά τη διάρκεια μιας συζήτησης με τον πελάτη;

· Δίνω καλά παραδείγματα;

· Κάνω καλές συγκρίσεις;

· Διευκρινίζω στον πελάτη τη σχέση κόστους- κέρδους;

· Περιγράφω και εξηγώ τα πράγματα με τρόπο ώστε ο πελάτης να τα κατανοεί εύκολα;

(  Παρουσίαση και συμβουλευτική

· Πώς παρουσιάζω τα προϊόντα κατά τη διάρκεια μιας συζήτησης συμβουλευτικής πελάτη;

· Μπορώ να εξηγήσω διαδικασίες και λειτουργίες χρησιμοποιώντας πραγματικά αντικείμενα;

· Μπορώ να δουλέψω με υπολογιστή;

· Είναι εφικτή η χρήση του Internet (π.χ. για να επισκεφτώ πλασματικές εκθέσεις προϊόντων σε εταιρείες χοντρικής πώλησης);
· Δουλεύω με φύλλα παρουσίασης;

· Περιέχει ο κατάλογος προϊόντων μου τα τελευταία μοντέλα και τις τιμές τους;

(  Κίνητρο και ένταση

· Έχω την ικανότητα να αιφνιδιάζω θετικά τον πελάτη κατά τη διάρκεια της συμβουλευτικής διαδικασίας;

· Καταφέρνω να δημιουργήσω ένα συναίσθημα περιέργειας και ενθουσιασμού από την πλευρά του;

· Είμαι ικανός να ελαφρύνω μία τεταμένη ατμόσφαιρα;

· Μπορώ να διεξάγω μια άνετη συζήτηση απαλλαγμένη από ένταση; 

· Έχω την ικανότητα να αντιστρέφω το άγχος του πελάτη, με το να είμαι φιλικός και ευγενικός;

· Ακολουθώ τους στόχους μου σε μία συζήτηση πωλήσεων ή έχω την τάση να τους παραμελώ και να μιλάω για άλλα πράγματα;

(  Σημασία και δύναμη της γλώσσας

· Πόσο πειστικός ομιλητής είμαι;

· Μπορώ να δώσω έμφαση στη γλώσσα που χρησιμοποιώ ώστε ο πελάτης να καταλαβαίνει καλύτερα τις δηλώσεις μου, όπως και να με καταλαβαίνει και από ακουστική πλευρά;

· Επαναλαμβάνω τις φράσεις και επεξηγήσεις μου με τρόπο ο οποίος δεν είναι επιθετικός;

· Μπορώ με τη φωνή μου να δώσω έμφαση σε πράγματα που θέλω να τονίσω;

· Μπορώ να σταματήσω τις δικές μου επεξηγήσεις, αν ο πελάτης θέλει να κάνει κάποια ερώτηση;

(  Ικανότητα επιβολής

· Μπορώ να συνομιλήσω με τον πελάτη με τρόπο ώστε να τον πείσω για τα επιχειρήματά μου και να τον κάνω να με εμπιστευτεί;

· Μπορώ να ακούσω ήσυχα και να εξαλείψω τα αντίθετα επιχειρήματα του πελάτη, χωρίς να τον προσβάλω ή να τον ταράξω; (βλέπε την περίπτωση παραπονεμένου πελάτη).

· Μπορώ να χρησιμοποιήσω επιχειρήματα που αναφέρονται και μόνο στην εταιρεία, χωρίς να βάλω ανταγωνιστικές εταιρείες στο στόχαστρο;

(  Γλώσσα του σώματος

· Χρησιμοποιώ χειρονομίες και εκφράσεις προσώπου οι οποίες δεν είναι αποδοκιμαστικές ως προς τον πελάτη;

· Κρατώ μια ευγενική απόσταση από τον συνομιλητή μου, ώστε να μη νιώθει ότι πιέζεται;

· Κατανοώ πότε πείθω πραγματικά τον πελάτη αντί να τον καταφέρνω να παίρνει μία απόφαση την οποία πιθανώς δεν θα έπαιρνε από μόνος του;

· Καταφέρνω να ξεκαθαρίσω τη λανθασμένη γνώμη του πελάτη για κάποιο συγκεκριμένο θέμα, χωρίς να τον προσβάλλω;(π.χ. σε μια περίπτωση παραπόνων πελατών)

· Μπορώ να αποφύγω μία ανοιχτή διαμάχη με τον πελάτη;

(  Δημιουργικότητα

· Μπορώ να μιλήσω με φαντασία;

· Μπορώ να κάνω τον πελάτη να νιώθει καλύτερα και να του φτιάξω τη διάθεση διαλέγοντας τις λέξεις μου πιο κατάλληλα και πιο επιδέξια;

· Μπορώ να βρω εκφράσεις, οι οποίες θα ευθυμήσουν τους πελάτες, εάν αυτό είναι απαραίτητο;

· Έχω την τάση να μιλάω υπερβολικά κατά τη διάρκεια μιας συζήτησης με τον πελάτη;

· Μπορώ να κρατήσω τον έλεγχο και να μην κάνω ειρωνικά σχόλια ακόμα και όταν η συμπεριφορά του πελάτη με προκαλεί;

(  Η τέχνη της ‘ομιλίας’ και της ‘ακοής’.

· Είμαι ευχάριστος συνομιλητής και ακροατής;

· Επιτρέπω στον πελάτη να εκφράσει ελεύθερα όλες του τις επιθυμίες και του δίνω αρκετό χρόνο να περιγράψει όλα του τα προβλήματα;

· Κατορθώνω να κρατηθώ στη σκιά,, ή διαρκώς βγαίνω μπροστά κατά τη διάρκεια της συζήτησης;

· Καταφέρνω να κάνω τον πελάτη να νιώθει σημαντικός;

· Μπορώ να εκφράσω τις ερωτήσεις μου, ώστε να μην ακούγονται ενοχλημένες ή αδιάκριτες;

· Μπορώ να ελέγξω τις εκφράσεις του προσώπου μου και τις χειρονομίες μου, ώστε να μην μοιάζουν υπερβολικές στα μάτια του πελάτη;

· Μπορώ επίσης να σταματήσω να μιλάω και να παραμείνω σιωπηλός, όταν αυτό κριθεί απαραίτητο;

· Πώς πρέπει να συμπεριφερθώ εάν ο πελάτης με φέρει σε θέση που να μην μπορώ να του δώσω καμία απάντηση; Γίνομαι ανασφαλής ή επιτυγχάνω να απελευθερώσω τον εαυτό μου απ’ αυτή την κατάσταση, χωρίς να δείχνω αδαής και ανίκανος; Καταφέρνω να βγω από την αμυντική θέση, χωρίς να φέρνω και τον πελάτη σε τέτοια κατάσταση;

Καλό είναι να θέτουμε τα ερωτήματα αυτά στον εαυτό μας σε τακτά χρονικά διαστήματα και να τον παρατηρούμε, ώστε να βελτιώσουμε τη συμπεριφορά μας, εάν αυτό είναι απαραίτητο.

Μερικές τελευταίες παρατηρήσεις:

Η πορεία της συζήτησης συμβουλευτικής πελάτη στον τομέα των τεχνικών εταιρειών είναι η ίδια, είτε λαμβάνει χώρα σε μέρος έκθεσης προϊόντων, είτε στο χώρο συστημάτων θέρμανσης του πελάτη κατά τη διάρκεια μιας επισκευής. Τα ελαφρώς διαφοροποιημένα σχήματα συζήτησης, απλώς θα πρέπει να γεμίσουν με διαφορετικό περιεχόμενο. Έτσι, π.χ. ένας τεχνικός συντήρησης που συμβουλεύει ένα πελάτη σε σχέση με την αγορά μιας μπανιέρας έχει διαφορετικό στόχο από έναν επιχειρηματία ο οποίος θέλει να πουλήσει ένα σύστημα ή εξάρτημα συστήματος ηλιακής ενέργειας.

Οι προϋποθέσεις για την επίτευξη αυτού του στόχου, είναι η ύπαρξη μιας ενιαίας φιλοσοφίας και κουλτούρας μαζί με έναν νεωτεριστικό και ανοιχτόμυαλο τρόπο διοίκησης. Η βάση αυτών των προϋποθέσεων, οι οποίες θα οδηγήσουν στην πραγμάτωση και μεγιστοποίηση της λειτουργικής επιτυχίας της επιχείρησης τίθεται από τον επιχειρηματία. Στη Γερμανία στον τομέα των υδραυλικών , της θέρμανσης και του κλιματισμού, υπάρχουν πραγματικά επιχειρηματίες που έχουν αντιληφθεί τις αλλαγές στον προσανατολισμό του πελάτη και έχουν ήδη θεωρήσει ως εύλογη συνέπεια τα μέτρα που προαναφέρθηκαν. Με την ενεργητική υποστήριξη των θετικά συνεργαζόμενων υπαλλήλων τους, έχουν γρήγορα καταφέρει να αποκτήσουν επιχειρηματική επιτυχία με τη μορφή καλών λειτουργικών αποτελεσμάτων.

Για τους εργαζόμενους σε εταιρείες υδραυλικών , θέρμανσης και κλιματισμού, οι προτάσεις και διαδικασίες που συζητήθηκαν εδώ πρέπει να αποτελέσουν βοηθήματα για τη βελτίωση της επικοινωνίας με τον πελάτη και τη συμβουλευτική πελατών. Αποκτώντας τέτοιου είδους προσόντα , τελικά καταφέρνουν να συμβάλουν στην εφαρμογή όλων των απαραίτητων αλλαγών στις εταιρείες αυτού του τομέα.     

12.
Διαδικασία εκτέλεσης παραγγελιών   

Μία βασική προϋπόθεση για την επίτευξη της ικανοποίησης του πελάτη αφορά το σωστό σχεδιασμό και διεκπεραίωση της παραγγελίας του πελάτη. Γι’ αυτό το λόγο θα πρέπει να ακολουθείται το σχέδιο διεκπεραίωσης της παραγγελίας ως εξής:

(
…
Απόκτηση πελατών
















-
Επιλογή και υλοποίηση διαφόρων


































διαφημιστικών μέτρων

(
…
Ζήτηση – Επαφή

















-
Συμβουλευτική πελάτη, εξέταση των 

Ο πελάτης επισκέπτεται













τεχνικών συνθηκών και της κατάστασης την 
εταιρεία

-
Συμβουλευτική στο σπίτι του πελάτη

-
Επιλογή  προϊόντων 


































-
Εξέταση οικονομικών συνθηκών

-
Υπολογισμός κόστους εργατικών


































-
Υπολογισμός γενικού κόστους

-
Σχεδιασμός των εργασιών 

(
…
Υποβολή προσφοράς με επεξηγήσεις. 
Ο πελάτης από- δέχεται την προσφορά 
και δίνει την παραγγελία του
(
…
Σχεδιασμός της παραγγελίας










-
Εκτέλεση τεχνικών υπολογισμών

-
Κατασκευή τεχνικών σχεδίων

-
Συγκέντρωση απαιτούμενων υλικών και 

παραγγελία τους


































-
Σχεδιασμός της διαδικασίας εργασίας


































-
Συντονισμός εργασίας με άλλες εταιρείες

-
Σχεδιασμός χρήσης του προσωπικού 
-
Σχεδιασμός χρήσης εξοπλισμού και 

εργαλείων
(
…Εκτέλεση της παραγγελίας











-
Συντονισμός με τον πελάτη για την 
πορεία εκτέλεσης της παραγγελίας

































-
Μεταφορά εξοπλισμού, μηχανών και 
υλικών


































-
Διεξαγωγή εργασιών συναρμολόγησης



































σύμφωνα με το πλάνο

-
Έλεγχος για το αν η διεξαγωγή εργασίας

συμβαδίζει με τεχνολογικούς κανόνες και κανονισμούς προστασίας του περιβάλλο- ντος

-
ο εγκατεστημένο σύστημα μπαίνει σε 

λειτουργία

-
ειρισμός του εγκατεστημένου συστήματος ή συσκευής με βάση τα έγγραφα για τον πελάτη

-
νημέρωση και εξοικείωση του πελάτη
(…Αξιολόγηση της παραγγελίας










-
Υπολογισμός δαπανών (υλικά, χρόνος)
-
Καταγραφή λογαριασμού 


-
Σύνταξη απολογισμού

-
Προσφορά συμβολαίου συντήρησης
(
…
Εξυπηρέτηση πελάτη














-
Αποστολή προσφορών για υπηρεσίες στους 

πελάτες


































-
Διατήρηση βάσης δεδομένων πελατών

-
Ενημέρωση και συνομιλία με τους πελάτες 
σχετικά με νεωτεριστικές συσκευές και 
συστήματα και με τα τρέχοντα διαθέσιμα 
προγράμματα αρμοδίων δημοσίων 
υπηρεσιών για πιθανή υποστήριξη.

13.
Πρακτική ελέγχου των στόχων για ‘επικοινωνία και συμβουλευτική πελατών’.

Μετά από την προσεκτική μελέτη αυτής της  ενότητας, θα πρέπει κανείς να είναι σε θέση να απαντήσει τα ακόλουθα ερωτήματα:

1.
Ποιες πιθανότητες ισχύουν για τη διαφήμιση μιας Μ.Μ. Τεχνικής Εταιρείας ;

Αναφέρετε 10 πιθανότητες.
_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

2.
Πώς θα πρέπει ένας υπάλληλος (ειδικευμένος ή μαθητευόμενος) να παρουσιάζεται μπροστά στον πελάτη; Δώστε 5 παραδείγματα (π.χ. σε σχέση με τη συμπεριφορά, την εμφάνιση, την εργασία, κ.τ.λ. )
_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

3.

Πώς και με ποια μέτρα μπορεί μια εταιρεία να βελτιώσει την εικόνα της;

(Παράδειγμα: αυτοκίνητο εταιρείας, γραφείο, εγκατάσταση κτιρίου, κατάστημα 

επισκευών, απογραφή προϊόντων, εκτέλεση παραγγελιών του πελάτη)

Δώστε 2 παραδείγματα και περιγράψτε τα με λεπτομέρειες.

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

4.
Πώς θα πρέπει να γίνει η διεκπεραίωση μιας παραγγελίας ενός πελάτη στην 

πράξη; Λάβετε υπ’ όψη σας τη σωστή σειρά.

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

Η κάθε ερώτηση θα βαθμολογηθεί με άριστα το 25 – σε σύνολο 100 βαθμών.

Σύνολο:

____________________




Βαθμός:
_____________________
1

