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Η ΦΡΟΝΤΙ∆Α ΓΙΑ ΤΟ ΠΕΛΑΤΗ *

Μετάφραση Νίκος Χαριτωνίδης

Ο κάθε οργανισµός πρέπει να περιστρέφεται γύρω από τους πελάτες του, διότι οι

πελάτες είναι το κλειδί για κάθε επιχειρηµατική δραστηριότητα. Ο πελάτης, ο κάθε

πελάτης, πρέπει να εκτιµάται και να του φερόµαστε σαν φίλο. Η ανταπόκριση σε

κάποιο παράπονο του πελάτη πρέπει να είναι άµεση και πρέπει να είναι κάτι

περισσότερο από αυτό που αναµένει ο πελάτης. Αν φερόµαστε στο πελάτη µε

σεβασµό, απλά θα συγχωρήσει τα λάθη και θα προωθήσει θετικά τον οργανισµό.

Οι εργαζόµενοι πρέπει να κατανοούν ότι, όπως είπε ο Henry Ford, «δεν είναι ο

εργοδότης αυτός που πληρώνει τους µισθούς – είναι απλά ο µεσολαβητής. Ο

πελάτης πληρώνει τους µισθούς». Οι εργαζόµενοι πρέπει να προσφέρουν

ικανοποίηση στους πελάτες και όχι στα αφεντικά, τα διοικητικά συµβούλια ή τους

τµηµατάρχες τους. 

Ένα παράδειγµα κώδικα συµπεριφοράς προς πελάτες είναι : 

 Να κρατάς την υπόσχεσή σου προς το πελάτη

 Να ανταποκρίνεσαι σύντοµα στις κλήσεις του πελάτη

 Να προσφέρεις τη βοήθειά σου στο πελάτη σε θέµατα που τον αφορούν,

καθορίζοντας συγκεκριµένο άτοµο, όταν είναι αναγκαίο, για τις ενέργειες

επίλυσης προβληµάτων.

 Να φέρεσαι στους πελάτες πάντα µε σεβασµό και επαγγελµατισµό

 Να είσαι πάντα ενήµερος σχετικά µε το επίπεδο ικανοποίησης του πελάτη και

να το αξιολογείς τακτικά

 Να αναζητάς συνεχώς τρόπους βελτίωσης

 Να παραδίδεις προϊόντα και υπηρεσίες γρήγορα και αποτελεσµατικά

 ∆ώσε σε κάθε πελάτη προσωπική προσοχή

 Να διατηρείς καθαρό το περιβάλλον σου

 Να ανασκοπείς και να υλοποιείς προτάσεις που προέρχονται από το πελάτη για

βελτιώσεις στις τρέχουσες διαδικασίες

 Να αναµιγνύεσαι σε εκπαιδευτικές διαδικασίες, που θα διευρύνουν της

εργασιακή σου απόδοση και τη προσήλωσή σου στη φροντίδα προς το πελάτη

 Να φέρεσαι σε κάθε πελάτη όπως θα ήθελες να φέρονται προς εσένα.

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ

Το σύστηµα της επικοινωνίας ενός οργανισµού µε τους πελάτες του πρέπει να είναι

συµβατό µε το επίπεδο της ποιότητας των υπηρεσιών του. Ένας πελάτης θα µείνει

δυσαρεστηµένος, αν υπάρχει διαφορά µεταξύ αυτού που του έχει υποσχεθεί
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κάποιος να του προσφέρει (πχ µέσω διαφήµισης) και αυτού που τελικά του

προσφέρεται. Υπάρχουν διάφοροι τρόποι επικοινωνίας ενός οργανισµού µε τους

πελάτες του. Για παράδειγµα, τρόπος επικοινωνίας είναι ο τρόπος συµπεριφοράς

στο τηλέφωνο ή ένας αυτόµατος τηλεφωνητής. Η σχέση µε το πελάτη βασίζεται

στο τρόπο επικοινωνίας. Ο κάθε οργανισµός πρέπει να ακούει τους πελάτες του και

να καθιερώνει ένα επίπεδο εµπιστοσύνης.

Συχνά, η πρώτη εντύπωση που αποκοµίζει ένας πελάτης για τον οργανισµό είναι η

ιστοσελίδα του. Αν η ιστοσελίδα δεν είναι φιλική, θα του δηµιουργήσει κακή 1η

εντύπωση. Η Iomega, µια εταιρεία παραγωγής zip – drives, βελτίωσε το

περιεχόµενο, τη µέθοδο πλοήγησης και τα εργαλεία υποστήριξης στην ιστοσελίδα

της. Μέσα σε ένα χρόνο, η ικανοποίηση του πελάτη αυξήθηκε κατά 40%, η

ταχύτητα επίλυσης προβληµάτων βελτιώθηκε κατά 320% και το κόστος ανά

επίλυση προβλήµατος µειώθηκε από $10 σε $0,69. 

ΟΙ ΑΝΘΡΩΠΟΙ ΤΗΣ ΠΡΩΤΗΣ ΓΡΑΜΜΗΣ

Οι πελάτες είναι το πιο πολύτιµο περιουσιακό στοιχείο (asset) κάθε οργανισµού.

Για τούτο, δεν πρέπει να έρχονται σε επαφή µε ανθρώπους, που δεν έχουν

εκπαιδευτεί κατάλληλα να διαχειρίζονται τα παράπονά τους. Καλό είναι να

θυµόµαστε  τρία πράγµατα, σχετικά µε τους υπαλλήλους 1ης γραµµής : 

1. Προσλάβετε τους καλύτερους

2. Αναπτύξτε τους καλύτερους εργαζόµενους σε επαγγελµατίες

3. Υποκινείστε τους επαγγελµατίες να παραµένουν και να ξεχωρίζουν

Για να αποκτήσει ένας οργανισµός «το καλύτερο εργαζόµενο» στη 1η γραµµή,

πρέπει να προσλάβει κάποιο µε προσωπικότητα. Όπως στην αγορά ακίνητων οι

σπουδαιότεροι παράγοντες είναι η τοποθεσία, η τοποθεσία και η τοποθεσία, έτσι

και στους εργαζόµενους 1ης γραµµής οι σηµαντικότεροι παράγοντες είναι η

προσωπικότητα, η προσωπικότητα και η προσωπικότητα. Αν οι εργαζόµενοι δεν

είναι ευχαριστηµένοι, τούτο έχει αντίκτυπο στους πελάτες. Γενικά, οι πελάτες

µπορεί να ενοχλούνται από µικροπράγµατα. Οι εργαζόµενοι 1ης γραµµής πρέπει να

νοιάζονται, να χαµογελούν, να έχουν ευχάριστο τόνο φωνής και να ευχαριστούν

συχνά µε τον τρόπο τους το πελάτη για τη συνεργασία του. Με δυο λόγια, να

έχουν ευχάριστη συµπεριφορά. Το να βρεις καλούς εργαζόµενους, που να θέλουν

να εξυπηρετούν τους πελάτες, δεν είναι µια εύκολη υπόθεση. 

Οι εργαζόµενοι της 1ης γραµµής χρειάζονται επίσης εκπαίδευση. Οι managers, που

εκτελούν οι ίδιοι κύκλους µαθηµάτων, ή παρακολουθούν µαθήµατα από κοινού µε

τους υπαλλήλους τους, αναπτύσσουν µια πιο αποτελεσµατική εργασιακή σχέση,
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µεταδίδοντας στους νέους εργαζόµενους το πόσο σηµαντική είναι η ικανοποίηση

του πελάτη.

Είναι βέβαιο, ότι οι εργαζόµενοι 1ης γραµµής πρέπει να διαθέτουν γραπτές και

προφορικές επικοινωνιακές δεξιότητες, καθώς και επιδεξιότητα στην επίλυση

προβληµάτων. Πρέπει επίσης να έχουν εξουσιοδότηση από τη διοίκηση, να

διαχειρίζονται µε ελευθερία τα παράπονα των πελατών τους. Το πιο βασικό όµως

είναι, οι υπάλληλοι 1ης γραµµής να ενδιαφέρονται πραγµατικά για τους πελάτες

τους. Οι πελάτες αναγνωρίζουν και κατανοούν, όταν κάποιος συµπάσχει και

κατανοεί τα συναισθήµατά τους και νοιάζεται πραγµατικά να βοηθήσει.

Οι εργαζόµενοι 1ης γραµµής συναλλάσσονται καθηµερινά µε τους πελάτες. Οι

εργαζόµενοι 1ης γραµµής αποτελούν µια πολύτιµη πηγή πληροφοριών. Γνωρίζουν

καλύτερα από τους managers τι θέλει ο πελάτης. Το προσωπικό 1ης γραµµής

πρέπει να έχει πρόσβαση σε πληροφοριακά συστήµατα και να υποστηρίζεται από

τη διοίκηση, ώστε να συνεργάζεται αποτελεσµατικά µε το κοινό. 

Η διοίκηση µπορεί να υποστηρίξει το προσωπικό 1ης γραµµής µε διάφορους

τρόπους. Για παράδειγµα, οι managers µπορούν να κατευθύνουν προσωπικά τους

νεοπροσληφθέντες, ώστε να τους βοηθούν να ενσωµατωθούν σύντοµα στον

οργανισµό. Μπορεί επίσης να προσφέρει στο προσωπικό 1ης γραµµής την

εξουσιοδότηση, να επιλύνει προβλήµατα των πελατών. Η αναγνώριση του έργου

του προσωπικού 1ης γραµµής είναι απαραίτητη, ώστε να ενθαρρύνει τις

προσπάθειές του.

ΠΡΟΣΘΕΤΑ ΣΧΟΛΙΑ

Το να κερδίζεις καινούργιους πελάτες, είναι τις περισσότερες φορές µια µακρά και

επίπονη προσπάθεια, που περιλαµβάνει έρευνα, στοχοθέτηση, διαφήµιση,

προώθηση και διαδικτύωση. Οι παλιοί πελάτες, από την άλλη πλευρά, προσφέρουν

στον οργανισµό ήδη υπάρχουσες εργασιακές σχέσεις, επεξεργασµένες και

βελτιωµένες, που προσφέρουν γνώση και προβλεψιµότητα στην αγοραστική

συµπεριφορά, καθώς και βραχυπρόθεσµες ευκαιρίες για αυξηµένες πωλήσεις. Έτσι,

διαµορφώνεται η άποψη ότι ο πιο κατάλληλος πελατειακός στόχος ενός

οργανισµού για ανάπτυξη είναι το ήδη υπάρχον πελατολόγιο.

Η ποιότητα των υπηρεσιών είναι από µόνη της µια επαγγελµατική δραστηριότητα.

Σαν τέτοια, µπορεί να ελέγχεται, να βελτιώνεται και να αποτιµάται. Οργανισµοί µε

καλύτερο ποιοτικό επίπεδο υπηρεσιών, µπορούν να χρεώνουν µέχρι 20%
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περισσότερο και ακόµη να διατηρούν το πελάτη τους. Οι ικανοποιηµένοι πελάτες,

όχι µόνο συνεχίζουν να προσφέρονται για συνεργασία, αλλά επίσης συνεισφέρουν

στην αύξηση της κερδοφορίας, µε συστάσεις τους προς νέους πελάτες. Οι θετικές

συστάσεις µπορεί να έχουν διπλάσια αποτελεσµατικότητα από τη διαφήµιση.

Ένας οργανισµός που προσπαθεί συνεχώς να αναβαθµίζει τη ποιότητα, πρέπει να

µετακινηθεί στο επίπεδο της προνοητικότητας. Οι προνοητικοί οργανισµοί

επικοινωνούν µε τους πελάτες τους και καθορίζουν τις ανάγκες και προσδοκίες που

έχουν για τη ποιότητα των προσφεροµένων υπηρεσιών. Η πληροφόρηση αυτή

είναι πολύτιµη πηγή για την ανάπτυξη της στρατηγικής του οργανισµού, καθώς και

για τη µελέτη καινοτοµιών. Η διοίκηση πρέπει διαρκώς να βελτιώνει τη

µεθοδολογία, για την απόκτηση δεδοµένων από τους πελάτες για το καθορισµό

των αναγκών τους. 

                                                     
* Πηγή TOTAL QUALITY MANAGEMENT, 3rd Edition, Dale Besterfield, Carol Besterfield –
Michna, Glen Besterfield, Mary Besterfield – Sacre, 2003, Pearson Education International


