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ΕΞΤΠΗΡΕΣΗΗ ΠΕΛΑΣΩΝ

 Ση σεκαίλεη ν όξνο εμππεξέτεσε πειατώλ?

 Πνηνη τειηθά είλαη νη πειάτεο καο?

 Ση πξαγκατηθά ζέινπλ νη Πειάτεο καο?



ΠΡΧΣΖ ΔΝΣΤΠΧΖ

Γελ κε γλσξίδεη… πξώηε θνξά κε έρεη δεη αιιά 

ΓΔΝ κε ζπκπαζεί…



ΠΡΧΣΖ ΔΝΣΤΠΧΖ

• Δκθάληζε

• Δμσιεθηηθά κπλήκαηα

• Λεθηηθά κπλήκαηα

• Γιώζζα ηνπ ζώκαηνο

• Απηνπεπνίζεζε

• πλαηζζήκαηα ….γηαηί ηνλ αγαπώ? γηαηί ηνλ ζπκπαζώ?



ΔΗΓΖ ΠΔΛΑΣΧΝ

• Θεηηθνί Πειάηεο

• Σνμηθνί Πειάηεο



ΓΗΑΠΡΟΧΠΗΚΔ ΥΔΔΗ

• Ζ Γεμηόηεηα λα ρεηξίδεζηε ην ζπλαίζζεκα 

ηνπ άιινπ δίπια ζνπ



ΘΔΣΗΚΖ ΚΔΦΖ

• Γηαηί ειέγρσ ην ππνζπλείδεην κνπ

• Γηαηί αληηκεησπίδσ ζσζηά  ηε δσή

• Γηαηί βάδσ ζεηηθνύο βξαρππξόζεζκνπο αιιά θαη 

καθξνπξόζεζκνπο ζηόρνπο 



ΥΔΖ ΚΔΡΓΗΕΧ-ΚΔΡΓΗΕΔΗ

• Κιεηδί ηεο επηηπρίαο

• Γηαηί ζε θάζε ζύγθξνπζε ην παηγλίδη ΠΑΝΣΑ ράλεηαη…



ΣΟ ΑΓΥΟ ΓΤΚΟΛΔΤΔΗ ΣΖΝ 

ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ

• Ση είλαη ην άγρνο?

• Από πνύ πξνέξρεηαη?

• Ση πξνθαιεί?

• Πσο κπνξώ λα δηαρεηξηζηώ ην άγρνο?

• Πσο ην ειαηηώλσ?



ΓΗΑΣΡΟΦΖ Vs ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΖ

• Πνην ξόιν παίδεη ε δηαηξνθή ζηε ΦΣΧΥΖ 

εμππεξέηεζε?

•Πσο πξέπεη λα ηξέθνκαη?



ΠΔΛΑΣΟΚΔΝΣΡΗΚΟ 

ΟΡΓΑΝΗΜΟ

• Πειαηνθεληξηθή πλείδεζε

• Πειαηνθεληξηθόο ηξόπνο θέςεο



ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΔΜΦΑΝΗΖ

Από ηελ εκθάληζε ζπκπεξαίλεηο ηα πνην θάησ:

• Πξνζσπηθόηεηα

• Μόξθσζε

• Αμηνπηζηία

• Πεηζώ

• ηθαλνπνίεζε



ΚΕΥ POINTS

• Only 4% of dissatisfied customers complain

• 60% to 70% who have complaint switch to competition

• 83% of customers will switch to competition if no feedback is 
received

• Unhappy customer will tell 9 or 10 other people

• About 13% will tell more than 20 people

• A happy customer will talk to 5 persons

• A customer whose complaint has been resolved quickly he is 
anxious to tell others about his good fortune



Complaints are Valuable

• 96% of dissatisfied customers will not inform you

• Direct attention to areas of improvement

• Retain customers

• Improve service

• Build business

• Build competitor’s barriers

• Inexpensive source of market research

• Is the greatest gift given by a customer



ΛΔΠΣΟΜΔΡΗΑ= 90%

• Ρνύρα

• Άξσκα

• Παπνύηζηα

• Γέξκα

• Βάςηκν

• Μαιιί

• Αμεζνπάξ

Δγώ κπνξεί λα κελ ην πξνζέμσ αιιά ην ππνζπλείδεην κνπ 

ην πξνζέρεη…



ΓΔΝ EINAI ΥΑΡΟΤΜΔΝΟ

• Αζθώ ππεξβνιηθή πίεζε

• Σνλ βιέπσ αθ`πςεινύ

• Δίκαη αδηάθξηηνο

• θέθηνκαη αξλεηηθά

• Γελ κε θαηαιαβαίλεη 

• Σνλ δηαθόπησ-Γελ ην αθνύσ

• Υξεζηκνπνηώ αξλεηηθέο ιέμεηο

• Γελ κηιώ ηε γιώζζα ηνπ πειάηε



ΑΚΟΤΧ ΣΟ ΠΔΛΑΣΖ ΜΟΤ?

• Body Language

• Γελ δηαθόπησ

• Αλαθέξσ ην όλνκα ηνπ

• Υακνγειώ

• Σνλ βιέπσ όηαλ κνπ κηιά

• Κνπλώ ην θεθάιη 



ΣΔΛΗΚΑ ΠΟΗΑ ΔΊΝΑΗ Ζ ΓΟΤΛΔΗΑ ΜΟΤ?

• Γεκηνπξγία ζεηηθήο εηθόλαο

• Ηθαλνπνηώ

• Ηθαλνπνηνύκαη



EXTRA KEY POINTS

• Private zone

• Smile

• Έλα ςέκα ρίιηεο αιήζεηεο…

• Politics

• Αθνύσ αιιά ΔΕΝ σπκκετέρσ

• The ``I`` Syndrome…



• Υξόλνο ηειεθσλήκαηνο

• αθήλεηα

• Με άζζν ζην καλίθη

• ηπιό θαη θόιια

• Ολνκαζηηθά

• Γελ δηαθόπησ

• Δλεκεξώλνπκε εηο πεξίπησζε αλακνλήο

ΣΖΛΔΦΧΝΗΚΖ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ



ΣΗΛΕΦΩΝΙΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ EXTRA

• 3-4 εθατνστά από τν τειέυσλν

• Οη άλτξεο λα ρακειώλνπλ τν πεγνύλη 
τνπο

• ``επραξηστώ`` - ``παξαθαιώ``

• Μαο βιέπεη…

• Δηαβάδνπκε τελ αλαθευαιαίσσε…

• Επαλαιακβάλνπκε τν λνύκεξν πνπ καο 
ιέεη…



ΣΗΛΕΦΩΝΙΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ

• Δεο τνλ εαπτό σνπ στνλ θαζξέυτε τελ 
ώξα πνπ κηιά…

• Δελ θιείλσ πξώτνο τν τειέυσλν…

• πλαησζεκατηθή Φόξτησε…

• Όρη πεξησσότεξα από 3 θτππήκατα…

• Όρη άιινη ήρνη…

• Σερληθή υηιτξαξίσκατνο



Rules for Handling Complaints

• Be a good listener and respect a need for urgency

• Show understanding

• Empathise (share the prospect’s feeling)

• Apologise but not dramatise 

• Start with a friendly approach

• Avoid the urge

• Don’t argue with the customer

• Try to compromise

• Customers want an answer yesterday

• Take responsibility

• Never use the “now I know your wrong” approach



Just remember……

ΈΝΑ ``ΧΑΜΟΓΕΛΟ`` ΔΕΝ ΚΟΣΤΙΖΕΙ ΤΙΠΟΤΑ….

A complaint is a consultation free of charge


