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ΠΡΟΛΟΓΟ 

 

 

    Ζ δηαθνξνπνίεζε θαη ζπγθεθξηκέλα ε εμέιημε ηελ νπνία πθίζηαηαη ην 

marketing ηελ ηειεπηαία δεθαεηία, σο ηερληθή επξέσο εθαξκφζηκε απφ ηελ 

πιεηνλφηεηα ησλ επηρεηξεζηαθψλ κνλάδσλ είλαη αικαηψδεο. Σν  marketing, 

φπσο θαη θάζε πξντφλ ηεο νηθνλνκηθήο θαη θνηλσληθήο ζθέςεο θαη δξάζεο, 

γελλήζεθε αλαπηχρζεθε, εμειίρζεθε θαη εμειίζζεηαη ζηε βάζε ηεο 

θνηλσληθννηθνλνκηθήο πξαγκαηηθφηεηαο φπσο απηή δηακνξθψλεηαη ζπλέρεηα 

κέζα ζηελ ηζηνξηθή εμέιημε.(ζει.12,Έξεπλα Μarketing) 

    Μία απφ ηηο επηκέξνπο κεζφδνπο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην marketing είλαη νη 

πσιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ, κέζνδνο πνπ ζηνρεχεη ζηελ επίηεπμε ηεο αχμεζεο 

ησλ πειαηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ησλ θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο. ηφρνο ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε ιεπηνκεξεηαθή αλάιπζε ηεο ζηα πιαίζηα ηεο ήδε 

ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο ζηελ αγνξά. 
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  ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

 

    Οη πσιήζεηο κε ρξεζηκνπνίεζε ηειεθψλνπ απνηεινχλ έλα απφ ηα πην 

ζεκαληηθά κέζα άκεζνπ marketing. Υξεζηκνπνηείηαη ζήκεξα απφ έλα πιήζνο 

επηρεηξήζεσλ, νξγαληζκψλ, ηδξπκάησλ θαη άιια δηεπθνιχλνληαο ηα αλψηεξα 

θαη θαηψηεξα ζηειέρε, ησλ ηκεκάησλ πσιήζεσλ θαζψο θαη ηα νηθνλνκηθά 

ζηειέρε λα παξαθνινπζνχλ θαη λα πξνσζνχλ ηηο πσιήζεηο αλά πάζα ρξνληθή 

ζηηγκή.(Παζράιεο Γ. Παλαγηψηεο, 1999). 

   Οη πξψηεο ηειεθσληθέο πσιήζεηο έγηλαλ απφ ηνλ M. Razor, ηδηνθηήηε 

δαραξνπιαζηείνπ, πνπ ήηαλ θαη έλαο απφ ηνπο 187 πξψηνπο ηειεθσληθνχο 

ζπλδξνκεηέο ηνπ Βεξνιίλνπ. 

    Ο M.Razor πεξεθαλεπφηαλ ηνλ 1881 (!) φηη δηπιαζίαζε ηα θέξδε ράξε ζηελ 

ηειεθσληθή παξνπζίαζε ηνλ γιπθηζκάησλ ηνπ θαη ζηελ πξνψζεζε 

παξαγγειηψλ θαζψο θαη ηε δηεξεχλεζε ηεο πειαηείαο ηνπ κέζσ ηεο 

ηειεθσληθήο νδνχ. (Υ. Σζηκπήζνπ, 1997).  

    Ζ πξψηε επηρείξεζε πνπ εθάξκνζε ην marketing κέζσ ηειεθψλνπ ήηαλ ε 

American Telephone and telegraph, ζηηο αξρέο ηνλ 1960 ε νπνία 

ρξεζηκνπνίεζε ην ηειέθσλν γηα ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ηεο, θιείλνληαο 

εθ ησλ πξνηέξσλ ζπλαληήζεηο κε ηνπο δηαθφξνπο πειάηεο πνπ ελδηαθεξφηαλ 

λα απνθηήζνπλ ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο απηήο. Αξγφηεξα ε ηδέα απηή, 

δειαδή ηεο πψιεζεο κέζσ ηειεθψλνπ, πηνζεηήζεθε θαη απφ άιιεο 

επηρεηξήζεηο ζηελ Ακεξηθή θαη ζηελ ζπλέρεηα ζηνλ ππφινηπν θφζκν κε ηελ 

ζεκεξηλή ηνπ εμέιημε θαη κνξθή (Παζράιεο Γ. Παλαγηψηεο, 1999).  

    Σν telemarketing  είλαη ζήκεξα έλαο ηαρχηαηα απμαλφκελνο θιάδνο ζηνλ 

ρψξν ησλ ηειεπηθνηλσληψλ θαη ηεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο. Απνηειεί έλα 

ηέιεην επηρεηξεκαηηθφ partenaire θάζε δηεπζπληή πσιήζεσλ, ζηειέρνπο 

πσιήζεσλ ή νηθνλνκηθνχ δηεπζπληή θαη δηεπθνιχλεη ηελ παξαθνινχζεζε θαη 

ηελ πξνψζεζε ησλ πσιήζεσλ ζε νπνηνδήπνηε ρξνληθφ ζεκείν (Γξ. 
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Κσλζηαληίλνπ Γεσξγηθά, 1996 ). 

 

     

ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

 

    Σν βαζηθφηεξν θίλεηξν γηα ηελ δηεμαγσγή απηήο ηεο εξγαζίαο - έξεπλαο, 

ήηαλ, πξψηνλ λα αλαιχζνπκε θαη λα θαηαλνήζνπκε ηνλ φξν telemarketing κε 

ζπγθεθξηκέλεο παξαζηάζεηο θαη παξαδείγκαηα θαη δεχηεξνλ λα ειέγμνπκε ηνλ 

αλ θαη θαηά πφζν επεξεάδεη ε ρξήζε ηνλ telemarketing ηελ θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, φζνλ αθνξά ηελ αγνξά ηέηνησλ πξντφλησλ ή 

ππεξεζηψλ κέζσ απηήο ηεο κεζφδνπ.  

    Γηα ηελ ρξεζηκνπνίεζε ηνπ ηειεθσληθνχ marketing απαηηνχληαη θάπνηεο 

πξνυπνζέζεηο, ηφζν απφ απηνχο πνπ δέρνληαη απηή ηε δηαδηθαζία (πειάηεο) 

φζν θαη απφ απηνχο πνπ ηελ αζθνχλ (πρ εηαηξείεο). Γηα λα ζεσξεζεί ην 

telemarketing πεηπρεκέλν ζα πξέπεη νη πειάηεο λα είλαη « αλνηρηνί» θαη 

δηαζέζηκνη ζηε  «πξφθιεζε» απηή. Οη δε ηειεθσλεηέο λα είλαη ζε ζέζε λα 

ζέζνπλ ηνπο δηθνχο ηνπο ζηφρνπο, γεληθνχο  θαη  εηδηθνχο ψζηε λα γλσξίδνπλ 

εθ ησλ πξνηέξσλ ηη πξνζδνθνχλ  θαη ηη κπνξνχλ λα επηηχρνπλ. Δπίζεο ε 

πινπνίεζε ηνπο ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδεηαη κέζα ζε έλα νξηζκέλν ρξνληθφ 

πιαίζην.  

    Γηα λα κπνξεί λα εθπιεξψζεη ην marketing ην ζθνπφ ηνπ κέζα ζηελ  

επηρείξεζε, ζα πξέπεη λα έρεη ζηε δηάζεζε ηνπ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ηνλ αληαγσληζκφ, ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηηο 

αλάγθεο ηνπο, ηα πξντφληα πνπ θπθινθνξνχλ, ηελ εμέιημε ηεο αγνξάο θαη ηηο 

κεηαβνιέο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. 

    Υάξε ζην telemarketing κπνξνχλ νη πσιεηέο θάλνληαο νξηζκέλα 

ηειεθσλήκαηα ζε δηάθνξνπο δπλεηηθνχο πειάηεο, κεηαπσιεηέο, πξνκεζεπηέο 

θαη ρξεζηκνπνηψληαο θάπνην κηθξφ εξσηεκαηνιφγην λα επηηχρνπλ ηε ζπιινγή 

πνιιψλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζα είλαη πνιχηηκεο γηα ην marketing. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1: Ζ ΥΡΖΖ ΣΟΤ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ                    

ΣΟ TELEMARKETING. 

 

 

    Γηα ην ηη είλαη πσιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ ν Phillip Kotler/Gary Amstrong, 

ζην βηβιίν ηνπ Principales of Marketing, νξίδεη φηη είλαη ε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ 

ηειεθψλνπ γηα ηελ απεπζείαο πψιεζε ζηνπο θαηαλαισηέο (Phillip 

Kotler/Gary Amstrong, 1996). 

   Γηα ην πνην είλαη ην telemarketing θαη πσο ιεηηνπξγεί ν Γξ.  Κσλζηαληίλνο 

Γεσξγάθαο έδσζε ηνλ αθφινπζν νξηζκφ: Telemarketing είλαη κία κέζνδνο 

marketing πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ ζχγρξνλε ηερλνινγία ηειεπηθνηλσληψλ θαη 

ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ ζαλ  κέξνο ελφο θαιά νξγαλσκέλνπ θαη 

δηαρεηξηδφκελνπ πξνγξάκκαηνο πσιήζεσλ  πεξηιακβάλεη ηε ρξήζε κε 

πξφζσπν ζε επαθή κε ηνλ θαηαλαισηή (Γξ. Κσλζηαληίλνπ Γεσξγηθά, 1996). 

    Με ηελ εμέιημε πνπ έρεη ην ηειέθσλν κέρξη ζήκεξα αληηιακβάλεηαη ν 

θαζέλαο καο γηαηί θαηέζηε έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά κέζα ή εξγαιεία 

επηθνηλσλίαο ζην telemarketing. Με ην ηειέθσλν δηαζέηνληαη ζέκαηα θαη 

γίλνληαη πσιήζεηο ηεξαζηίσλ πνζψλ κέζα ζε ιίγα ιεπηά, πνπ αιιηψο ζα 

ρξεηαδφηαλ πνιπέμνδα ηαμίδηα, αηειείσηεο ζπλαληήζεηο θαη πνιχ ρακέλν 

ρξφλν ζε κεηαθηλήζεηο . Δίλαη ην κφλν κέζν πνπ κπνξεί θαλείο ρσξίο λα 

θηλεζεί απφ ην κέξνο πνπ είλαη, λα έξζεη ζε  επηθνηλσλία κε άιια πξφζσπα, 

επηηπγράλνληαο δσληαλφ  δηάινγν θαη αληαιιαγή ζπλαηζζεκάησλ, κε κφλν 

κέζνλ ηελ θσλή.  

    Δθηφο ηνπ φηη ην ηειέθσλν είλαη ην πην δεκνθηιέο κέζν επηθνηλσλίαο, είλαη 
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θαη ην πην απνηειεζκαηηθφ, αθνχ κέζσ απηνχ επηθνηλσλνχλ κεηαμχ ηνπο θαη 

κε φινπο ηνπο δπλαηνχο ζπλδπαζκνχο: άλζξσπνη-computers-νξγαληζκνί- 

ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ- επηρεηξήζεηο (Παλαγηψηεο Γ. Φξάγθηθνο, 1991). 

χκθσλα κε ηνλ Phillip Kilter θαη Gary Armstrong ην telemarketing είλαη ε 

ρξεζηκνπνίεζε ηνπ ηειεθψλνπ  γηα ηελ απεπζείαο πψιεζε ζηνπο 

θαηαλαισηέο (Principals of Marketing,1996).  

 

    Απφ ηελ πιεπξά ηνπ ν Jim Blythe νξίδεη σο telemarketing  ηελ ππνβνιή 

εξσηήζεσλ απφ ην ηειέθσλν κε ζθνπφ ηελ πψιεζε (Δηζαγσγή ηνλ 

Marketing,2002). 

    Άιιε πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ telemarketing δίλεη ν Η. Βαιάθαο ζην βηβιίν ηνπ 

Marketing 2, Σερληθέο επηθνηλσλίαο φηη είλαη: Σειέθσλν (telemarketing). Σν 

ηειεθσληθφ marketing, φπσο ζπρλά αλαθέξεηαη ζηε βηβιηνγξαθία, ζπλδπάδεη 

ηε ρξήζε ζχγρξνλσλ ηερλνινγηψλ ηειεπηθνηλσληψλ θαη πιεξνθνξηθήο . Ζ 

ρξήζε ηνπ ηειεθψλνπ επηηξέπεη ηελ πξνζέγγηζε επηιεγκέλσλ νκάδσλ θνηλνχ 

θαη πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα δηαιφγνπ. Παξάιιεια, ν δέθηεο  

αληαπνθξίλεηαη ζεηηθά ζηε ρξήζε ηνπ .Γχν βαζηθέο ηερληθέο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη ε ηηλεθωνικά πώληζη (telephone selling ) θαη ε 

ηηλεθωνικά παραγγελέα (telephone order). ηελ πξψηε πεξίπησζε, ε 

επηρείξεζε θαιεί ηνλ πειάηε, ηνλ ελεκεξψλεη θαη επηδηψθεη ηελ πψιεζε. ηε 

δεχηεξε πεξίπησζε, ν πειάηεο, έρνληαο ελεκεξσζεί απφ άιιν κέζν (πρ 

εθεκεξίδα, πεξηνδηθφ, ηειεφξαζε), θαιεί ηελ επηρείξεζε γηα λα δψζεη ηελ 

παξαγγειία ηνπ (Marketing 2 ηερληθέο επηθνηλσλίαο, 2000). 

    Σέινο νη: Γηάλλεο Πεηξψθ, Κψζηαο Σδσξηδάθεο θαη ε Αιεμία Σδσξηδάθε 

ζην βηβιίν ηνπο Marketing Management θαη  Διιεληθή πξνζέγγηζε σο 

telemarketing ηελ κέζνδν πξνβνιήο πνπ ρξεζηκνπνηεί εηδηθά εθπαηδεπκέλνπο 

πσιεηέο ψζηε λα έξζνπλ ζπζηεκαηηθά ζε ηειεθσληθή επαθή κε κηα νκάδα 

πηζαλψλ πειαηψλ. (Marketing management θαη Διιεληθή πξνζέγγηζε, 2001). 
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1.1 ΛΟΓΟΗ ΥΡΖΗΜΟΠΟΗΖΖ ΣΟΤ TELEMARKETING 

 

    Οη βαζηθφηεξνη ιφγνη ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ telemarketing παξαηίζεληαη 

αθνινχζσο: 

 Ζ αλαδήηεζε θαη αλεχξεζε λέσλ πειαηψλ. 

 Ζ αλαδήηεζε πειαηψλ πνπ δελ είλαη εχθνιν λα πξνζεγγηζηνχλ κε 

πξνζσπηθή επαθή (πρ πειάηεο ζε μέλεο ρψξεο, απνκαθξπζκέλεο πεξηνρέο 

θ.ιπ.).  

 Ζ δπλαηφηεηα επαθήο θαη επηθνηλσλίαο κε κεγάιν αξηζκφ ππνςεθίσλ 

πειαηψλ θαη κηθξφηεξν θφζηνο( ρακειφηεξνο ζπληειεζηήο επηζθέςεσλ).  

 Ζ παξνπζίαζε λέσλ πξντφλησλ ζε ελεξγνχο θαη κειινληηθνχο πειάηεο. 

 Ζ παξαθνινχζεζε ηεο ζπλεξγαζίαο κε πειάηεο (αλαθάιπςε λέσλ αλαγθψλ 

ηνπο, δηαπίζησζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηεο απφ ηελ ρξήζε ησλ πξντφλησλ 

θ.ιπ.). 

 Ζ απνηειεζκαηηθή εθκεηάιιεπζε ησλ σξψλ εξγαζίαο θαη ε κείσζε ησλ κε 

παξαγσγηθψλ σξψλ ησλ πσιεηψλ.  

 Ζ ζπιινγή πιεξνθνξηψλ. 

 Ζ δηείζδπζε ζε λέεο αγνξέο. 

 Ζ δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο κε πειάηεο ζε αθαηάιιειεο ψξεο φιε ηελ 

δηάξθεηα ηεο εκέξαο. 
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 Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ. (Δ.Η.Μάιακα,2000) 

 

    Ζ θα Σαζνπνχινπ αλαθέξεη ραξαθηεξηζηηθά: « Μεξηθνί απφ ηνπο ιφγνπο 

πνπ καο νδήγεζαλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ telemarketing είλαη ε δπζθνιία πνπ 

ζπλαληάκε ζηελ πξνζέγγηζε θαη επηθνηλσλία κε άηνκα πνπ δνπλ ζε πεξηνρέο 

απνκαθξπζκέλεο απφ ηελ πφιε καο, ε ελεκέξσζε ζε ήδε ππάξρνληεο θαη 

πηζαλνχο πειάηεο  γηα λέα ηξαπεδηθά πξνγξάκκαηα θαη ε αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ γεληθφηεξα. Απηφ θαίλεηαη θαη απφ ηελ  κεγάιε πξνηίκεζε πνπ 

έρνπλ δείμεη νη ηξάπεδεο ζπλνιηθά ζην ζπγθεθξηκέλν ηξφπν πξνψζεζεο ηνπο.  

    Αο κελ μερλάκε βεβαίσο φηη ε ρξήζε ηνπ ηειεθψλνπ καο δίλεη ηελ 

δπλαηφηεηα επαθήο κε κεγάιν αξηζκφ πειαηψλ δηαηεξψληαο ην θφζηνο ζε 

αξθεηά ρακειά επίπεδα.»( Σαζνπνχινπ Φ.,) 

 

 

1.2 ΒΑΗΚΔ ΔΦΑΡΜΟΓΔ ΣΟΤ TELEMARKETING 

 

    πσο αλαθέξεη ν Κσλζηαληίλνο Γεσξγάθαο ζην βηβιίν ηνπ Άκεζν 

Μάξθεηηλγθ, νη επηά βαζηθέο εθαξκνγέο ηνπ Telemarketing είλαη: 

1. Πψιεζε outbound/ inbound 

2. Καζνξηζκφο ξαληεβνχ/ ζπλαληήζεσλ κε πσιεηέο  

3. Γεκηνπξγία ζηνηρείσλ πψιεζεο 

4. Έξεπλαο αγνξάο  

5. Δμππεξέηεζε πειαηψλ  

6. Γεκφζηεο ρέζεηο θαη δηαθήκηζε  

7. Σειεδηαρείξεζε ινγαξηαζκψλ  

    Αο δνχκε αλαιπηηθά ηηο θαηεγνξίεο απηέο: 
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           Α. ΠΧΛΖΖ -Outbound/inbound 

    Οη πσιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ είλαη ε πην άκεζα επηθεξδήο εθαξκνγή ηνπ  

telemarketing. Έλαο θαιά εθπαηδεπκέλνο telemarketer θάλεη κέζν φξν 15 

ηειεθσληθέο ζπλδηαιέμεηο ηελ ψξα, ή 6 «παξνπζηάζεηο»  θαη πεηπραίλεη 1-2 

πσιήζεηο. 

    Ζ επηηπρεκέλε ηειεθσληθή πψιεζε ζηελ νπνία αλαθεξζήθακε ήδε, 

εμαξηάηαη απφ : 

 Πφζν γλσζηή είλαη ε εηαηξεία  

 Πφζν γλσζηφ- απνδεθηφ ηνλ πξντφλ/ ππεξεζία 

 Πφζε ηερληθή πιεξνθφξεζε ρξεηάδεηαη 

 Ζ βνήζεηα ζηελ πψιεζε κε ηελ πξνζθνξά θάπνηνπ θηλήηξνπ  

 Υξεζηκνπνηείηαη ζε ζπλδπαζκφ κε θάπνηα άιιε κνξθή πξνψζεζεο κέζσ 

ηειεφξαζεο, ηχπνπ ή Direct Mail 

 Οπζηαζηηθά πξφθεηηαη γηα θαηαγξαθή ηειεθσληθέο παξαγγειίαο  

 Έλαο απφ telemarketer κπνξεί λα απμήζεη ηελ πνζφηεηα, πνηφηεηα 

(upgrating) πνπιψληαο θαη άιια πξντφληα (cross selling) 

 

 Β. ΚΑΘΟΡΗΜΟ ΡΑΝΣΔΒΟΤ ΜΔ ΠΧΛΖΣΔ  

              (Setting qualified appointments) 

 

  Δηδηθά εθπαηδεπκέλνη telemarketers θιείλνπλ επηιεθηηθά ξαληεβνχ κε 

πηζαλνχο πειάηεο θαη πξνεηνηκάδνπλ ην έδαθνο γηα ηνπο πσιεηέο. 

 Ζ ζσζηή εθπαίδεπζε, ηνπο θάλεη πην απνηειεζκαηηθνχο ζην θιείζηκν 

ξαληεβνχ θαη νη πσιεηέο έρνπλ έηζη πεξηζζφηεξν ρξφλν ζηελ δηάζεζε ηνπο 

γηα  πψιεζε. 

 Οη πσιεηέο θεξδίδνπλ πνιχηηκν ρξφλν θαη δελ έρνπλ ςπρνινγηθφ 

πξφβιεκα αξλήζεσλ γηα ξαληεβνχ.                                                                                                                           
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     Γ. ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ ΣΟΗΥΔΗΧΝ ΠΧΛΖΖ (Generating Leads) 

     

  Βειηίσζε ηεο ζηάζεο ηνπ ππνςεθίνπ πειάηε  

 Πξνεηνηκαζία ηνπ πηζαλνχ αγνξαζηή γηα ηειεθσληθφ θαζνξηζκφ ξαληεβνχ 

απφ ηνλ πσιεηή  

 πιινγή θαη παξάδνζε ζηνλ πσιεηή ζηνηρείσλ πνπ ζα δηεπθνιχλνπλ ηελ 

πψιεζε 

 Οη πσιεηέο αλαθέξνπλ ηα απνηειέζκαηα θάζε επαθήο ηνπο κεηά ην 

ξαληεβνχ, ψζηε λα αμηνινγεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πξνγξάκκαηνο.  

 

 Γ.ΔΡΔΤΝΑ(Surveying) 

 

    Μέζσ ηνπ telemarketing κπνξνχκε ζπρλά λα εληνπίζνπκε αλάγθεο γηα 

πξντφληα /ππεξεζίεο, ηη ρξήκαηα είλαη δηαζέζηκνη λα πιεξψζνπλ νη πειάηεο  

γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο απηέο θιπ 

    Δίλαη δειαδή κία ελαιιαθηηθή ιχζε ζηε «ζπκβαηηθή» έξεπλα αγνξάο, 

ρσξίο βέβαηα λα ππάξρεη ε ζηαηηζηηθή πηζηφηεηα κηαο ζσζηά κειεηεκέλεο θαη 

εθαξκνζκέλεο έξεπλαο. 

    Ζ  έξεπλα telemarketing (heresiarch) κπνξεί λα θαιχςεη νπνηνδήπνηε ρψξν, 

φπσο αμηνιφγεζε πξνγξακκάησλ, πξνψζεζεο, direct, δηαθήκηζεο,  

Γεκνζίσλ ζρέζεσλ θιπ. 
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 Δ. ΔΞΤΠΖΡΖΣΖΖ ΠΔΛΑΣΧΝ (Customer service) 

 

 Οη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο έρνπλ ηέηνην ηκήκα (θπξίσο γηα παξάπνλα 

πειαηψλ) 

 Με ζσζηνχο telemarketers κπνξνχλ ηα παξάπνλα λα κεηαηξαπνχλ ζε 

ζεηηθή ζρέζε κε ηνλ πειάηε θαη πξφζζεηεο πσιήζεηο  

 Ζ ηειεθσληθή επηθνηλσλία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ζπγθέληξσζε 

ζηνηρείσλ, αλαγγειία πξνζθνξψλ λέσλ πξντφλησλ θιπ. 

 ηελ Διιάδα δπζηπρψο ην ηκήκα Costumer Service γίλεηαη ζπλήζσο ηκήκα 

παξαπφλσλ θαη έλα ζεκείν ηξηβήο κε ηνπο πειάηεο. 

 

 Σ. ΓΖΜΟΗΔ ΥΔΔΗ/ ΓΗΑΦΖΜΗΖ 

 

 πρλά ην ηειέθσλν ρξεζηκνπνηείηαη ζαλ δηαθεκηζηηθφ κέζν 

 Με ην ηειέθσλν εληνπίδνπκε θαιχηεξα ηνλ πξσηαξρηθφ θνηλφ - ζηφρν καο  

 πρλά αθνινπζεί θαη κία επηζηνιή πνπ αλαθέξεηαη ζηελ επηθνηλσλία  

 Ηδαληθφ εξγαιείν γηα πξφζθιεζε ζε ήδε πειάηεο εκπνξηθψλ θαηαζηεκάησλ 

φηαλ έρνπλ λέα πξντφληα, εηδηθέο πξνζθνξέο θιπ 

 Μπνξνχκε λα ηνπο πξνηείλνπκε θαη έθπησζε, αλ αλαθέξνπλ φηη ήξζαλ 

κεηά απφ ηειεθψλεκα ηνπ ηκήκαηνο Telemarketing. 
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 Ε. ΣΖΛΔΓΗΑΥΔΗΡΖΖ ΛΟΓΑΡΗΑΜΧΝ 

 

    Εκτόσ από πωλήςεισ telemarketing, μπορεί να βοηθήςει και ςτη  

διαχείριςη λογαριαςμών. Χρηςιμοποιείται για τηλεφωνικό ζλεγχο 

πιςτοληπτικήσ ικανότητασ, πριν την παροχή υπηρεςιών ή αποςτολή 

εμπορευμάτων. 

    Εξειδικευμζνοι telemarketers ηειεθσλνχλ ζε πειάηεο πνπ αγλννχλ γξαπηέο 

εηδνπνηήζεηο γηα άκεζε πιεξσκή ηνπ ρξένπο ηνπο. (Γξ. Κσλζηαληίλνπ 

Γεσξγάθα 1996). 

 

 

 

1.3 ΚΑΣΖΓΟΡΗΟΠΟΗΖΖ ΣΧΝ ΔΦΑΡΜΟΓΧΝ ΣΟ 

ΣΖΛΔΦΧΝΗΚΟ MARKETING 

 

    Καηά ηνλ Bernard Katz νη εθαξκνγέο ζην ηειεθσληθφ κάξθεηηλγθ 

ρσξίδνληαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο, νη νπνίεο έρνπλ σο εμήο: 

1. Γεκηνπξγία λέσλ ζπλαιιαγψλ: 

 Έξεπλα γηα εληνπηζκφ λέσλ πειαηψλ. 

 Πψιεζε  

 Λήςε παξαγγειηψλ 

 Έξεπλα γηα ηελ επαλάιεςε ηεο ζπλαιιαγήο  

 Μεηαηξνπή ηεο δήηεζεο πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο πειάηεο ζε παξαγγειίεο  
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2. Δμππεξέηεζε πειαηψλ:  

 Γεκηνπξγία θαιψλ Γεκφζησλ ρέζεσλ  

 Απάληεζε ζην ηειέθσλν κε απνηειεζκαηηθφ ηξφπν 

 Αληηκεηψπηζε ησλ παξαπφλσλ θαη ησλ ζπκσκέλσλ πειαηψλ  

 Αληηκεηψπηζε ησλ εξσηήζεσλ ησλ πειαηψλ  

 Δίζπξαμε νθεηιψλ  

3. Δπηθνηλσλία: 

 Απνζηνιή θαη ιήςε κελπκάησλ  

 Απνζηνιή θαη ιήςε κελπκάησλ ηέιεμ θαη θαμ (κέζσ modem θαη 

θαηάιιεινπ εμνπιηζκνχ). 

4. Έξεπλα: 

 πιινγή δεδνκέλσλ  

 χλδεζε κε έλα ζχζηεκα εκθάληζεο δεδνκέλσλ (κέζσ modem θαη 

ηεξκαηηθνχ ή κηθξνυπνινγηζηή ). (Gower, 1998) 
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 2. ΣΑΓΗΑ ΣΖ ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ ΣΟΤ TELEMARKETING  

 

 

Α. ΠΡΟΔΣΟΗΜΑΗΑ ΣΖ ΣΖΛΔΦΧΝΗΚΖ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

 

    Ζ επηηπρή έθβαζε ηεο ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο κε έλα ππνςήθην ή ελεξγφ 

πειάηε θαζνξίδεηαη ζεκαληηθά απφ ηελ νινθιεξσκέλε πξνεηνηκαζία ηνπ 

πσιεηή γηα απηήλ. Ζ νξζή αλαδήηεζε  πειαηψλ, ν θαζνξηζκφο ξεαιηζηηθψλ 

θαη ζαθψλ ζηφρσλ, ε πιεξέζηεξε δπλαηή ελεκέξσζε γηα ηνπο ζπλνκηιεηέο 

θαη ε εηνηκαζία ηνπ κελχκαηνο (εξσηήζεηο θιεηδηά, βαζηθά ζεκεία, πηζαλά 

πξνβιήκαηα, ελδερφκελεο αληηξξήζεηο ησλ πειαηψλ, θιπ) απνηεινχλ ηα 

απαξαίηεηα βήκαηα ηεο πξνεηνηκαζίαο κηαο ηειεθσληθήο πξνζέγγηζεο. 

 

Β. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

    Κάζε πσιεηήο θαηαλνεί θαη δίλεη ηελ απαξαίηεηε πξνζνρή ζηελ ππνδνρή 

ησλ πειαηψλ ζην εξγαζηαθφ ηνπο πεξηβάιινλ. Παξαηεξείηαη φκσο άγλνηα θαη 

έιιεηςε πξνζνρήο φζνλ αθνξά ηελ ππνδνρή ησλ πειαηψλ απφ ην ηειέθσλν. Ζ 

ππνδνρή απφ ην ηειέθσλν είλαη εμίζνπ θαζνξηζηηθή γηα ηελ εμέιημε ηεο 

ζπλεξγαζίαο κε ηνλ πειάηε.  

Ζ ππνδνρή απφ ην ηειέθσλν αλαθέξεηαη ζηα πξψηα ιεπηά ηεο επηθνηλσλίαο 

θαη πεξηιακβάλεη: 

 Σνλ επγεληθφ ραηξεηηζκφ ηνπ πειάηε  

 Σελ νλνκαζία θαη αλαγγειία ηνπ νλφκαηνο ηεο εηαηξείαο ηνπ πσιεηή (ην 

ζεκείν απηφ ζεσξείηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ γηαηί ν πειάηεο ζα πξέπεη λα 

θαηαλνήζεη πιήξσο ην φλνκα ηνπ πσιεηή θαη ηεο εηαηξείαο ηνπ θαζψο θαη 
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ηελ αθξηβή δξαζηεξηφηεηα απηήο.). 

 ηελ επηβεβαίσζε ηεο θαηαλφεζεο ησλ πξαγκαηηθψλ αηηηψλ ηεο 

ηειεθσληθήο επαθήο. 

 Δμαθξίβσζε ηεο θαηαιιειφηεηαο ηνπ αηφκνπ πνπ ζπλνκηιεί (αλ ν 

ζπλνκηιεηήο ηνπ είλαη ην θαηάιιειν πξφζσπν γηα λα επηθνηλσλήζεη). 

 Δμαθξίβσζε ηεο δηαζεζηκφηεηαο ηνπ ππνςεθίνπ πειάηε λα ηνπ δηαζέζεη 

ιίγα ιεπηά απφ ηνλ ρξφλν ηνπ (έιιεηςε πίεζεο πξνο ηνλ πειάηε λα 

απνδερηεί ηελ θιήζε ). 

 

Γ. ΔΝΖΜΔΡΧΖ ΓΗΑ ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΖ ΚΑΗ ΣΖΝ ΔΣΑΗΡΔΗΑ ΣΟΤ 

 

     Ζ ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πειάηε, ηελ εηαηξεία ηνπ, ηηο αλάγθεο 

ηνπ, ηα ελδερφκελα  πξνβιήκαηα ηνπ, θιπ ,απνηειεί ην επφκελν ζηάδην ηεο 

δηαδηθαζίαο ηειεθσληθήο πψιεζεο, ε νπνία επηηπγράλεηαη κε ηελ ππνβνιή 

εξσηήζεσλ ζηνλ πειάηε. 

 

Γ. ΠΑΡΟΤΗΑΖ 

 

    Σν ζηάδην ηεο παξνπζίαζεο πεξηιακβάλεη:  

 ηελ  ελεξγή αθξφαζε ησλ απφςεσλ ηνπ ζπλνκηιεηή ηνπ   

 ηελ επίδεημε ηνπ απαξαίηεηνπ επαγγεικαηηζκνχ φπσο θαη ζηελ πεξίπησζε 

ηεο πξνζσπηθήο επαθήο  

 Υξεζηκνπνίεζε αλνηθηψλ εξσηήζεσλ 

 Δμήγεζε ησλ πιενλεθηεκάησλ θαη σθειεκάησλ ηεο παξερφκελεο  

ππεξεζίαο 
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Δ. ΑΝΣΗΜΔΣΧΠΗΖ ΑΝΣΗΡΡΖΔΧΝ 

 

    Ζ πξνβνιή αληηξξήζεσλ είλαη κηα θπζηνινγηθή αληίδξαζε ηνπ πειάηε 

απέλαληη ζηελ πξφηαζε ηνπ πσιεηή θαη έλα ζεηηθφ ζεκάδη ελδηαθέξνληνο ηνπ 

πειάηε ζε απηή. Οη έκπεηξνη πσιεηέο ζα πξέπεη λα ζεσξνχλ ηηο αληηξξήζεηο 

ζαλ θάηη πνπ  κπνξνχλ θαη πξέπεη λα εθκεηαιιεπηνχλ γηα λα επηηχρνπλ ηνπο 

ζηφρνπο πνπ έρνπλ ζέζεη. Κάζε πσιεηήο ζαλ ηαθηηθφο απνδέθηεο 

αληηξξήζεσλ απφ ηνπο πειάηεο ζα πξέπεη λα απνθηήζεη ηελ θαηάιιειε 

επαγγεικαηηθή ζπκπεξηθνξά γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπο. ηελ πεξίπησζε ηεο 

ηειεθσληθήο αληηκεηψπηζεο αληηξξήζεσλ ηδηαίηεξε πξνζνρή ζα πξέπεη λα 

δνζεί ζηνλ ηφλν,  ην  χθνο, θαη ηελ ρξνηά ηεο θσλήο ηνπ πσιεηή , ε νπνία 

θαλεξψλεη ηα ζπλαηζζήκαηα ηνπ απέλαληη ζηηο αληηξξήζεηο ηνπ πειάηε. 

 

 

Σ. ΚΛΔΗΗΜΟ ΣΖ ΠΧΛΖΖ 

 

    Σν ηειεπηαίν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο είλαη ε ιήςε ηεο παξαγγειίαο πνπ ζα 

επηθέξεη θαη ην θιείζηκν ηεο επίζθεςεο πψιεζεο.(Δ. Η .Μάιακα, 2000) 
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2.1 ΠΡΟΩΠΟΘΔΔΗ ΓΗΑ ΣΖΝ ΣΖΡΗΞΖ ΔΝΟ 

ΠΔΣΤΥΖΜΔΝΟΤ TELEMARKETING 

 

    Ζ πξψηε ελέξγεηα πνπ πξέπεη λα γίλεη ζρεηηθά κε ην management ηεο 

ιεηηνπξγίαο ησλ ηειεθσληθψλ επηθνηλσληψλ κε ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηελ 

αλάπηπμε ησλ πσιήζεσλ απαηηεί έλα εηδηθφ θξάκα εμεηδηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ 

θαη έλα κνλαδηθφ ζπλδπαζκφ δεμηνηήησλ. 

    Θεσξνχκε φηη ε πξψηε θάζε ζηελ νπνία πξέπεη λα ζηεξηρζεί έλα 

πεηπρεκέλν ζχζηεκα Telemarketing πξνυπνζέηεη ηα αθφινπζα: 

i. Πιήξε αλάπηπμε ελφο εκπνξηθνχ θαη επηθνηλσληαθνχ ζρεδίνπ, κε 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο πνζνηηθνχο θαη πνηνηηθνχο, γηα ηα ζπγθεθξηκέλα 

πξνο πψιεζε πξντφληα. 

ii. ρεδηαζκφ <θαξηψλ ηειεθσλεκάησλ>, παξνπζηάζεσλ θαη φηη άιισλ 

ζηνηρείσλ είλαη απαξαίηεηα αληιψληαο πιεξνθνξίεο απφ ην <πιηθφ> ηνπ 

αξρείνπ καο. Οη θάξηεο απηέο ζα παξέρνπλ ζηνηρεία γηα ην πφηε θαη πσο 

έγηλε ε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο αλ αγφξαδαλ θαη ηη, εάλ έρνπλ έξζεη 

ζηα θαηαζηήκαηα καο, ή αλ έρνπλ απαληήζεη ζηα πξψηα ηειεθσλήκαηα 

καο θιπ. Οη θάξηεο κπνξεί λα είλαη ρεηξφγξαθεο ή κεραλνγξαθεκέλεο ή ηα 

ζηνηρεία λα είλαη απεπζείαο ζηνλ Ζ/Τ. Καη κάιινλ ζπκθέξεη απφιπηα ν 

Ζ/Τ. 

iii. Δηνηκαζία prospectus, ζηνηρείσλ πσιήζεσλ θιπ. Καη ην αλάινγν πιηθφ, 

εάλ θξηζεί φηη ην ππάξρνλ είλαη αλεπαξθέο. 

iv. Πίλαθεο ππνςεθίσλ πειαηψλ 

v. Γεκηνπξγία δηαδηθαζίαο πξφζιεςεο θαη εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ πνπ ζα 

αζρνιεζεί απνθιεηζηηθά θαη κφλνλ κε ην telemarketing. 

vi. Πξαγκαηνπνίεζε δνθηκαζηηθψλ tests ησλ πξντφλησλ πνπ είλαη ζε 

πξνζθνξά είηε ζε θαλνληθή ξνή πψιεζεο πξηλ απφ ηελ θακπάληα, γηα λα 

αλαιπζνχλ ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ εκπνξηθνχ πεξηβάιινληνο θαη λα  

θαζνξηζηνχλ ηα πξνγξάκκαηα θαη νη ζηφρνη. 

vii. Αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε ηεο θακπάληαο, ην θφζηνο ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ 

ζα ρξεζηκνπνηεζεί θαζψο θαη ησλ άιισλ ηπρφλ αζηάζκεησλ παξαγφλησλ 

(πρ.  πηζαλή δπζθνιία ζηελ εμεχξεζε θαη δηαζηαχξσζε ησλ ΣΑΥΤΚΧΓ. 
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ησλ πειαηψλ, αλ δελ έρνπκε αθξηβή ζηνηρεία θιπ.). Ο ζηφρνο θαη φιε ε 

πξνζπάζεηα είλαη ε πεηξακαηηθή εθαξκνγή ηνπ project, ρσξίο ιάζε πνπ ζα 

ζηνηρίζνπλ θαη αδηθαηνιφγεηεο δαπάλεο πξνζσπηθνχ. (Γξ. Κσλζηαληίλνπ 

Γεσξγάθα). 

 

 

 2.2 ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ ΔΠΗΣΤΥΗΑ ΣΟΤ TELEMARKETING 

 

    Οη ηειεθσληθέο επαθέο, κπνξνχλ λα είλαη επηηπρείο κφλν αλ ηα αθφινπζα 

ζηνηρεία νξηνζεηνχληαη: 

1. Τπνζηήξημε θαη δέζκεπζε ηεο εηαηξείαο γηα ηνλ νπζηαζηηθφ ξφιν ηνπ 

telemarketing ζε φιεο ηηο πξνζπάζεηεο Marketing. Γελ αξθεί λα ην ιέκε, 

αιιά πξέπεη λα ππάξρεη θαη ε βνχιεζε ηεο επηρείξεζεο λα ππνζηεξίμεη 

απηή ηελ λέα δξαζηεξηφηεηα. 

2. Πξνζδηνξηζκφο εθηθηψλ ζηφρσλ, (πρ. πνζνζηφ πξνζέγγηζεο θαηαλαισηψλ, 

πνζνζηφ επηηπρεκέλσλ πσιήζεσλ θιπ.). 

3. Δπαγγεικαηηζκφο ζηελ  ιεηηνπξγία θαη ηελ νξγάλσζε ηνπ Σκήκαηνο  

4. Αξκνληθέο ζρέζεηο κεηαμχ ηεο ππεξεζίαο Telemarketing, ησλ άιισλ 

Σκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. 

5. Δλεκέξσζε θαη εθπαίδεπζε φισλ ησλ ζηειερψλ πσιήζεσλ θαζψο θαη ηνπ 

Γηνηθεηηθνχ πξνζσπηθνχ, γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ιεηηνπξγία απηνχ ηνπ 

ζπζηήκαηνο πψιεζεο, ην νπνίν νχησο ή άιισο δξα ζε νξηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο, ζπκπιεξσκαηηθά, ζε άιια φκσο πξντφληα ή πξνζθνξέο θιπ., 

κπνξεί λα απνηειεί θαη ηνλ θχξην θνξκφ ηεο πψιεζεο. Θα πξέπεη λα 

ζεσξεζεί ην telemarketing ζαλ απαξαίηεην (ζπκπιεξσκαηηθφ ίζσο ζε 

θάπνηεο πεξηπηψζεηο) εξγαιείν πσιήζεσλ θαη φρη απιά κία <ππνρξέσζε> 

πνπ απμάλεη ηελ γξαθεηνθξαηία κέζα ζηελ επηρείξεζε. (Γξ. Κσλζηαληίλνπ 

Γεσξγάθα, 1996). 

6. Γηαξθείο έκθαζε ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ. 

7. Γεκηνπξγία πξνγξακκάησλ αθξηβείαο γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. (Υ. Σζηκπφγνπ, 1997) 
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3.1 Ζ ΖΜΑΗΑ ΣΖ ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ ΣΟ TELEMARKETING 

 

    Ίζσο ζα αλαξσηεζεί θάπνηνο πσο είλαη εχθνιν λα ζεθψζεη ην ηειέθσλν θαη 

λα επηρεηξήζεη λα πξνσζήζεη έλα πξντφλ ή ππεξεζία. Αξθεί λα είλαη 

επηθνηλσληαθφ άηνκν θαη λα δηαζέηεη θάπνηα επθξάδεηα, κε ηνλ νπνία ζα 

πείζεη ηνλ ζπλνκηιεηή ηνπ γηα ην σο άλσ πξντφλ ή ππεξεζία. ηελ πξάμε 

φκσο δελ ζπκβαίλεη θάηη ηέηνην, αθνχ γηα λα γίλεη θάηη επηηπρή ε ηειεπψιεζε 

απαηηείηαη φπσο νη πσιεηέο είλαη θαιψο εθπαηδεπκέλνη. Θα πξέπεη λα έρνπλ 

ζσζηή επαγγεικαηηθή ζπλείδεζε. Πξνο ηνχην ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ 

ιεπηνκεξψο ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρεηξήζεσο, θαζψο θαη ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη. (Παζράιεο Γ. 

Παλαγηψηεο, 1999) 

 

 

 

3.2 ΣΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ 

 

    Γηα έλα επαγγεικαηηθφ θαη δξαζηήξην πξφγξακκα εθπαίδεπζεο 

telemarketing πξέπεη λα ηεξήζεηε ηα αθφινπζα: 

1. Πξνζδηνξίζηε ηελ δηαδηθαζία εθκάζεζεο. Απηφ πξέπεη  λα πεξηιακβάλεη 

φια απφ βαζηθά ζηνηρεία πνπ απνηεινχλ ην ηειεθψλεκα πψιεζεο. Δίλαη 

ζεκαληηθφ λα ππελζπκίζνπκε εδψ φηη νη βαζηθέο/πξσηαξρηθέο ηειεθσληθέο 

ηερληθέο πξέπεη λα γίλνπλ γλσζηέο ζηελ θαηλνχξγηα νκάδα ησλ 

εθπαηδεπφκελσλ.  

α) Απ’ επζείαο νκηιία ηνλ αθνπζηηθφ. Αθνχγεηαη θαιχηεξα θαη είλαη 

πεξηζζφηεξν επαγγεικαηηθή. 

β)Υξήζε ζσζηνχ ιεμηινγίνπ. Γεκηνπξγείηαη θαιχηεξε επηθνηλσλία θαη γίλεηαη 

θαηαλνεηφ ηνλ αληηθείκελν ην αληηθείκελν ηνπ ηειεθσλήκαηνο. 

γ) Υξεζηκνπνίεζε ζσζηνχ ζπληαθηηθνχ. Γεκηνπξγεί κηα ζεκαληηθή εηθφλα 

πνηφηεηαο θαη γλψζεσλ. 
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δ)Απνθπγή <εμεηδηθεπκέλσλ ιέμεσλ> 

ε) Οκηιία απιή, θπζηθή, θαηαλνεηή. 

ζη) Απνθπγή ηεο κνλνηνλίαο ζαλ λα δηαβάδεη θαλείο έλα θείκελν. 

δ) Υακφγειν. Γελ ζαο βιέπεη ν ππνςήθηνο/ πειάηεο, φκσο ε θσλή ηνλ 

επεξεάδεη ζεηηθά. 

ε) Γηακφξθσζε ηνπ ηφλνπ ζαο αλάινγα κε ηελ πνξεία ηεο ζπλνκηιίαο. 

ζ) Δλζνπζηαζκφο. Παξαζχξεη ηνλ ζπλνκηιεηή ζε κία ζεηηθή αληίδξαζε. 

η) νβαξφηεηα. Γελ πξέπεη λα ιέκε θάηη ην νπνίν δελ πηζηεχνπκε. 

2.Παξνπζηάζηε έλα δείγκα απφ κία εθηέιεζε πψιεζεο κε ηελ βνήζεηα ελφο 

βίληεν ή θαζεηψλ απφ  πεηπρεκέλα ηειέθσλα ή έλαλ επαγγεικαηία 

παξνπζηαζηή πσιήζεσλ. 

3. Γψζηε ζηνπο εθπαηδεπφκελνπο ηελ επθαηξία λα εθαξκφζνπλ ζηελ πξάμε 

απηά πνπ έρνπλ κάζεη. Δίλαη θαηξφο λα θάλνπλ ηελ πξψηε ηνπο εθαξκνγή ζην 

telemarketing. 

4. Βεβαησζείηε φηη νη εθπαηδεπφκελνη θάλνπλ πξαθηηθή. Αιιά πξηλ ηνπο 

αθήζεηε λα θάλνπλ πξαγκαηηθά ηειεθσλήκαηα ζπλίζηαηαη λα έρνπλ αζθεζεί 

ή λα έρνπλ αθνχζεη ηνλ ιηγφηεξν 20 δεηγκαηνιεπηηθά ηειεθσλήκαηα. 

 

 

 

 

Βαζηθή ηειεθσληθή εθπαίδεπζε : 

 

    Δίλαη πάληα ζεκαληηθφ λα ππελζπκίδεηε ζε θάζε λέα νκάδα ηειεπσιεηψλ 

πνπ πξνζιακβάλεηε νξηζκέλεο ζεκειηψδεηο ηερληθέο ηειεθσληθήο πψιεζεο, 

πέξαλ εθείλσλ πνπ πξναλαθέξζεθαλ, ηηο νπνίεο σο επί ην πιείζηνλ γλσξίδνπλ, 

αιιά μερλνχλ λα ηηο ρξεζηκνπνηνχλ ζπζηεκαηηθά. 
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    Οη βαζηθέο απηέο ηερληθέο είλαη: 

I. Υξεζηκνπνηνχλ ζσζηή άξζξσζε 

II. Υξεζηκνπνηνχλ ζσζηή γξακκαηηθή  

III. Απνθχγνπλ <αξγθφ> θαη θνηλνηππίεο 

IV. Αθνχγνληαη θπζηθνί  

V. Απνθχγνπλ λα αθνχγνληαη ζαλ λα δηαβάδνπλ 

VI. Αιιάδνπλ ηελ  ηαρχηεηα ηεο νκηιίαο ηνπο  

VII.Υξσκαηίδνπλ ηελ  θσλή ηνπο  

VIII.Δίλαη εηιηθξηλείο 

 

    Οη ηειεπσιεηέο ζα πξέπεη επί πιένλ λα εθπαηδεπηνχλ εηδηθφηεξα ζηνλ 

ηξφπν ρεηξηζκνχ ηνπ βαζηθφηεξνπ εξγαιείνπ ηεο επηθνηλσλίαο πνπ είλαη ε 

γιψζζα. Αζθαιψο πξφθεηηαη γηα ην εξγαιείν <θιεηδί > κε ην νπνίν ζα θάλνπλ 

φρη κφλνλ ηελ πξψηε επαθή, αιιά ζα ζπλερίζνπλ θαη ηηο επφκελεο επαθέο, 

έζησ θαη αλ αθφκε νη πειάηεο εθδειψλνπλ ηηο γλσζηέο απφ ηελ ηερληθή ησλ 

πσιήζεσλ <αληηξξήζεηο > ηνπο. Γλσξίδνπκε πσο νη ιέμεηο θαη νη θηλήζεηο 

παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ επηθνηλσλία. Σν δήηεκα είλαη πνηεο ιέμεηο ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ, αθνχ απηέο κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ ηδέεο επί πιένλ ησλ 

φζσλ πεξηιακβάλνληαη ηνλ πεξηερφκελν ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, αλ εηπσζεί ε 

απιή ιέμε <επραξηζηψ >, κπνξεί λα εξκελεπηεί απφ πειάηε δηαθνξεηηθά π .ρ 

σο εηξσλεία, αλαιφγσο πξνο ηνλ ηφλν ηεο θσλήο ηνπ ηειεθσλεηή. Γηα λα κελ 

ππάξρνπλ παξεξκελείεο θαη παξεμεγήζεηο, ιακβάλνληαο ππφςε ην δεδνκέλν 

φηη δελ ππάξρεη νπηηθή επαθή θαη ηνπ πειάηε, ζα πξέπεη ν πξψηνο λα 

ρξεζηκνπνηεί απιέο, εχρξεζηεο, εηιηθξηλείο θαη επθξηλείο ιέμεηο. Πνηέ φκσο 

δελ πξέπεη λα γίλεηαη ρξήζε <αξγθφ> ιέμεσλ ή ιέμεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

κεξηθνί λένη κεηαμχ ηνπο θαη νη νπνίεο δελ ππάξρνπλ ζε θαλέλα ιεμηθφ. 

    Δθηφο απφ ηελ ζσζηή ρξήζε ησλ ιέμεσλ πνπ ζα θέξεη ηελ επηηπρία ζηελ 

πψιεζε, δελ ζα πξέπεη λα γίλεηαη ρξήζε ηειεθψλνπ γηα άιιν ζθνπφ, ηδίσο 

φηαλ ην πξντφλ ή ππεξεζία είλαη ζχλζεηε. 

    Θα πξέπεη νη ηειεπσιεηέο λα εθπαηδεπηνχλ ζην λα  αθνχλ ζσζηά, δειαδή 

απηά πνπ πξαγκαηηθά εθθξάδνπλ ηηο αιεζηλέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη φρη 
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φηη ηνπο αξέζεη. Μάιηζηα ζα πξέπεη λα νκηινχλ κε ηνπο ζσζηνχο αλζξψπνπο 

θάλνληαο ηελ ζσζηή επηινγή ησλ πειαηψλ ηνπο, ηνλίδνληαο φζα έρνπλ 

πξνγξακκαηίζεη λα πνπλ. Αθφκε ζα πξέπεη λα εθπαηδεπηνχλ ζην λα 

αληηκεησπίδνπλ ηα παξάπνλα θαη ηηο αληηξξήζεηο ησλ πειαηψλ. Πνιιέο θνξέο 

ζηε δηαδηθαζία κηαο πψιεζεο γίλνληαη απφ ηνπο πσιεηέο θάπνηα ιάζε, φπσο 

απνζηνιή θαθήο πνηφηεηαο νξηζκέλα πξντφληα , ιάζνο ζηελ πνηθηιία, 

θαζπζηεξήζεηο θιπ. Δπίζεο πνιινί πειάηεο εθθξάδνπλ ηηο αληηξξήζεηο ηνπο 

ιέγνληαο πσο δηαθσλνχλ σο πξνο ηελ ηηκή, ηα ραξαθηεξηζηηθά, ηελ πνηφηεηα 

θαη ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ πξντφληνο ή φηη ζα ην ζθεθηνχλ θαη ζα 

απαληήζνπλ θιπ. Δπίζεο πνιινί πειάηεο εθθξάδνπλ ηηο αληηξξήζεηο ηνπο 

ιέγνληαο πσο δηαθσλνχλ σο πξνο ηελ ηηκή, απφ ραξαθηεξηζηηθά, ηνλ πνηφηεηα 

θαη ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ πξντφληνο ή φηη ζα ην ζθεθηνχλ θαη ζα 

απαληήζνπλ θιπ. ’ απηέο ηηο πεξηπηψζεηο νη ηειεπσιεηέο ζα πξέπεη λα 

πξνιακβάλνπλ θαη λα ιέγνπλ ζηνπο πειάηεο φηη αλαγλσξίδνπλ ηα ιάζε θαη 

πσο ζα ηα δηνξζψζνπλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν δείρλνπλ φηη δελ αδηαθνξνχλ. Γηα 

λα αληηκεησπίζνπλ φκσο ηέηνηεο θαηαζηάζεηο ζα πξέπεη λα ζρεδηάζνπλ έλα 

ζελάξην, ζην νπνίν ζα πεξηέρνληαη πιεξνθνξίεο θαη επηρεηξήκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηα πξνεηξεκέλα ιάζε ή ηηο θαζπζηεξήζεηο θιπ. Αλ ζθεθηνχκε 

πσο θάπνηνο πειάηεο είλαη δπζαξεζηεκέλνο θαη αξρίδεη λα θσλάδεη 

ρξεζηκνπνηψληαο φρη θαη ηφζν θφζκην ιεμηιφγην, ζα πξέπεη ν  ηειεπσιεηήο λα 

κείλεη ήξεκνο , απφ νκηιεί αξγά θαη ζηγά κε ζθνπφ λα ηνλ εξεκήζεη. ηε 

ζπλέρεηα ρσξίο λα ιάβεη απνινγεηηθή ζηάζε, ζα πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη κηα 

ςχρξαηκε θαη ήξεκε επαθή καδί ηνπ  ψζηε λα ιήμεη ην ζέκα επλντθά θαη 

έγηλαλ ηνπο δχν. Δίλαη απνδεδεηγκέλν πσο έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο 

δπζθεκίδεη έλα πξντφλ θαη κία επηρείξεζε πνπ ην παξάγεη ζε θαηά κέζν φξν 

12 άηνκα, θίινπο θαη γλσζηνχο. 

    Αληηζέησο έλα επραξηζηεκέλνο πειάηεο δηαθεκίδεη έλα πεηπρεκέλν πξντφλ 

ζε πνιχ ιηγφηεξα άηνκα πνπ θαηά κέζν φξν ππνινγίδνληαη ζε 4-6. 

    Πιελ ηνχησλ, ζα πξέπεη λα εθπαηδεπηνχλ ζην πσο ζα απνθεχγνπλ ηηο 

αξλεηηθέο εθθξάζεηο θαη λα έρνπλ ζεηηθή πξνζέγγηζε ηεο πσιήζεσο Αλ γηα 

παξάδεηγκα θάπνηνο πειάηεο είλαη δπζπξφζηηνο ζα πξέπεη ν ηειεπσιεηήο λα 

πξνγξακκαηίζεη εθείλεο ηηο ελέξγεηεο πνπ απαηηνχληαη γηα λα ηνλ πξνζεγγίζεη. 

Δδψ, εθηφο απφ ηελ θαληαζία θαη ηε δεκηνπξγηθφηεηα ηνπ ζα πξέπεη λα 

εθαξκφζεη θαη νξηζκέλνπο ηξφπνπο πξνζεγγίζεσο, φπσο π.ρ.  ηελ απφθηεζε 

ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε κέρξη λα θιείζεη ην πξψην ξαληεβνχ, ηελ 

απνζηνιή κηαο επηζηνιήο ζηελ νπνία ζα εμεγεί ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο 

ζα ηειεθσλήζεη , θαζψο θαη ηελ εκέξα θαη ψξα, ή απφ ρξεζηκνπνηήζεη θάπνην 

άηνκν γλσζηφ ζαλ δηακεζνιαβεηή γηα λα γίλεη ε πξψηε πξνζέγγηζε. 
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    Σέινο, ζα πξέπεη λα εθπαηδεπηνχλ ζην ζσζηφ θιείζηκν ηεο ηειεπσιήζεσο. 

ηελ πεξίπησζε απηή ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχλ θαιψο ηε γιψζζα, κε 

ζσζηή ζχληαμε, απφ ιεμηιφγην, ρσξίο ηελ ρξήζε αλεπίηξεπησλ εθθξάζεσλ- 

φπσο ήδε αλαθέξζε- θαη λα έρνπλ θπζηθφηεηα ζηνλ ηφλν ηεο θσλήο ηνπο. Γελ 

ζα πξέπεη λα κηινχλ ζαλ λα δηαβάδνπλ ή λα θνκπηάδνπλ, αιιά ζα πξέπεη λα 

αιιάδνπλ ηε ρξνηά ηεο θσλήο ηνπο φηαλ επηβάιιεηαη, δίλνληαο ζ’ απηή ηελ 

απαηηνχκελε θπζηθφηεηα ηεο. Σν ζπνπδαηφηεξν φκσο είλαη ε εηιηθξίλεηα ζηα 

φζα ιέγνπλ θαη ν απαηηνχκελνο ζεβαζκφο πξνο ηνλ ζπλνκηιεηή- πειάηε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                           4. ΚΟΣΟ  

 

 

4.1 Ο ΤΠΟΛΟΓΗΜΟ ΣΟΤ ΚΟΣΟΤ ΤΛΟΠΟΗΖΖ ΣΟΤ 

TELEMARKETING  

 

    Τπάξρνπλ δηάθνξεο νηθνλνκηθέο δαπάλεο πνπ πξέπεη λα ππνινγηζηνχλ ζηελ 

εγθαηάζηαζε θαη αμηνιφγεζε ελφο ζπζηήκαηνο Telemarketing. Οη 

ζεκαληηθφηεξεο είλαη: 
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  Πξνεηνηκαζία θάξηαο ηειεθσλεκάησλ  

 Σν θφζηνο ησλ εγθαηαζηάζεσλ  

 Μηζζνί  

 Bonus θαη πξηκ 

 Σειεθσληθέο εγθαηαζηάζεηο  

 Σειεθσληθφο εμνπιηζκφο 

 Δλνίθην ή απφζβεζε θηηξηαθψλ εγθαηαζηάζεσλ  

 Αγνξά πιηθνχ, γξαθεία, θαξέθιεο, πίλαθεο, ππνινγηζηέο 

 Κφζηνο ηεο δηαρείξηζεο 

 Σειεθσληθνί ινγαξηαζκνί  

 Αλάπηπμε πξσηνηχπσλ ηδεψλ  

 Αλαθνξέο  

 Software θαη computers 

 Πνξεία  

 Γηαδηθαζία ζπλερνχο ελεκέξσζεο ηνπ αξρείνπ δηεπζχλζεσλ ησλ κεηέξσλ  

 Γεκηνπξγηθφο ζρεδηαζκφο  

 Σερλνινγηθή ππνζηήξημε 

 Κφζηνο εθπαίδεπζεο  

 Απφθηεζε πηλάθσλ ππνςεθίσλ πειαηψλ 

    Αλ ιεθζεί ππφςε φηη έλαο ηειεπσιεηήο κεζαίαο απφδνζεο κπνξεί λα θάλεη 

125 κε 150 επαθέο ηελ εβδνκάδα, ηφηε ην θφζηνο κπνξεί λα πξνβιεθζεί θαη 

είλαη ειεγρφκελν πνιιέο θνξέο θαη ζε θαζεκεξηλή βάζε. Δίλαη φκσο 

απαξαίηεην ε πξνεγεζείζα αλάιπζε ηνπ θφζηνπο λα ππνινγηζηεί (Γξ. 

Κσλζηαληίλνπ Γεσξγάθα, 1996). 
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4.2 Ζ ΑΝΑΛΤΖ ΣΟΤ ΚΟΣΟΤ (COST SALES RATIOS ) 

 

    Κάλνληαο αλάιπζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο κίαο επηρείξεζεο  ηειεθσληθψλ 

πσιήζεσλ, έλα πνιχ δπλαηφ θαη έγθπξν < ππνδεθάκεηξν> είλαη ην θφζηνο αλά 

πψιεζε, πσιήζεηο αλά ηειεθσλήκαηα, πσιήζεηο αλά παξνπζηάζεηο 

πξντφλησλ, πσιήζεηο αλά 1000 ηειεθσλήκαηα θαη ηα ινηπά. 

    Σα παξαθάησ ζηνηρεία απνηεινχλ έλα πνιχ θαιφ παξάδεηγκα γηα ην πσο 

κπνξείηε λα ππνινγίζεηε ηα παξαγσγηθά επίπεδα απφ ηνπο πίλαθεο 

ηειεθσλεκάησλ: 

1000 ηειεθσλήκαηα πξαγκαηνπνίεζαλ  

-420 δελ απάληεζαλ 

580 Τπνςήθηνη πειάηεο (λέεο πξνζεγγίζεηο) 

-290 αξλήζεθαλ κία νινθιεξσκέλε παξνπζίαζε  

 

190 Οινθιεξσκέλεο ηειεθσληθέο παξνπζηάζεηο  

-157 Αδηαθνξία, άξλεζε 

 

33 Θεηηθέο απαληήζεηο 

-2 Αθπξψζεηο παξαγγειηψλ 

31 Πσιήζεηο. 

 

    Αλ ηνλ πξντφλ  πνπ επσιήζε -ζε απηφ ην παξάδεηγκα- θνζηίδεη 10000 δξρ. 

ηνλ ηεκάρην, ηφηε νη ζπλνιηθέο εηζπξάμεηο απφ αλέιζνπλ ζε 3100000δξρ. 

Υξεζηκνπνηψληαο απηά ηα λνχκεξα, κπνξνχκε λα αλαιχζνπκε ηελ 

παξαγσγηθφηεηα απηήο ηεο θακπάληαο θαη λα ζπκπεξηιάβνπκε: 
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πλνιηθέο πσιήζεηο αλά 1000 ηειέθσλα:                               310000δξρ. 

πλνιηθέο πσιήζεηο αλά 1 ηειεθψλεκα:                                       310δξρ. 

πλνιηθέο πσιήζεηο αλά πειάηε πνπ επηθνηλσλήζαηε                 534δξρ. 

πλνιηθέο πσιήζεηο αλά θάζε νινθιεξσκέλε παξνπζίαζε       1632δξρ. 

    Οη ηειεθσληθέο πσιήζεηο ζαο σζνχλ θαη ζαο παξέρνπλ ηελ δπλαηφηεηα 

έγηλαλ κηα ζπζηεκαηηθνπνηεκέλε θαη ζηαηηζηηθή αλάιπζε. Απηφ επηηξέπεη 

αλαιχζεηο αλά πάζα ζηηγκή, γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο 

ζην ρψξν αγνξάο πνπ έρεηε απεπζπλζεί (Υ. Σζηκπφγνπ, 1997). 

 

 

 

 

 

5. ΣΟΥΟΗ ΣΟΤ ΣΖΛΔΦΧΝΗΚΟΤ MARKETING 

 

 

    Ζ ηνπνζέηεζε ησλ ζηφρσλ είλαη γεληθψο κηα πνιχ ζεκαληηθή ελέξγεηα πνπ 

πξέπεη λα γίλεηαη πξηλ απφ νπνηαδήπνηε δξαζηεξηφηεηα, αιιά θαη κηα δχζθνιε 

δνπιεία ηαπηφρξνλα, θπξίσο φηαλ δελ ππάξρνπλ ηζηνξηθά ζηαηηζηηθά ζηνηρεία. 

κσο δελ είλαη δπλαηφλ λα μεθηλήζεη θαλέλα πξφγξακκα ΣΜ, ρσξίο, λα μέξεη 

ε εηαηξεία ηη λα πεξηκέλεη θαη ρσξίο λα μέξεη θαη ν πσιεηήο ηη λα επηηχρεη. 

    Οη ζηφρνη έρνπλ ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά θαη είλαη απηά πνπ ηνπο 

μερσξίδνπλ απφ ηηο απιέο επηζπκίεο. Γηα παξάδεηγκα ην λα πείηε πσο ν ζηφρνο 

είλαη ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ρσξίο λα ζπγθεθξηκελνπνηείηαη ην πφζε πξέπεη 

λα είλαη ε αχμεζε  απηή θαη κέρξη πφηε πξέπεη λα εμαζθαιηζηεί, είλαη θάηη 

πνιχ αφξηζην γηα λα κπνξέζεη λα ην επηδηψμεη θάπνηνο. 

    Οη ζηφρνη πξέπεη λα είλαη: 

 αθείο  
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 πγθεθξηκέλνη 

 Ρεαιηζηηθνί  

 Μεηξήζηκνη 

    Καη λα ζπλνδεχνληαη απφ έλα ρξνληθφ δηάζηεκα κέζα ζην νπνίν ζα πξέπεη 

λα επηηεπρζνχλ. 

    Πνιιέο θνξέο νη ζηφρνη επηδέρνληαη θαη πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ απηά 

ζα πξέπεη λα εμαζθαιηζηνχλ γηα λα κηιήζεη θαλείο γηα πιήξε επηηπρία. Γηα 

παξάδεηγκα δελ αξθεί λα δεκηνπξγήζεη θαλείο έλαλ κεγάιν αξηζκφ πειαηψλ 

πνπ ηαπηφρξνλα λα αγνξάδνπλ κε κεγάιν δηαθαλνληζκφ ή κε κεγάιεο 

εθπηψζεηο, γηαηί απηφ κπνξεί λα θέξεη ηελ εηαηξεία ζε δεηλή ζέζε. Σν πνηνηηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ινηπφλ ζηελ πεξίπησζε απηή είλαη ην ζπκθέξνλ ηξφπνο 

πιεξσκήο πνπ απφ εθαξκφζνπλ ηνλ πειάηεο απηνί. 

    Πνιινί δηεπζπληέο πσιήζεσλ θάλνπλ ην ιάζνο λα ηνπνζεηνχλ ζηνπο 

πσιεηέο ηνπο πςεινχο ζηφρνπο γηα λα ηνπο πηέζνπλ λα ελεξγνπνηεζνχλ. Σν 

ζχλεζεο απνηέιεζκα είλαη λα ππάξρνπλ κεγάιεο απνθιίζεηο απφ ηνπο 

πξαγκαηνπνηεκέλνπο ζηφρνπο θαη νη πσιεηέο λα απνγνεηεχνληαη. Οη ζηφρνη 

πξέπεη λα είλαη ξεαιηζηηθνί θαη κέζα ζηηο δπλαηφηεηεο ησλ πσιεηψλ. Γη’ απηφ 

είλαη ρξήζηκα ηα ηζηνξηθά ζηνηρεία ζηελ δηαδηθαζία ηεο ηνπνζέηεζεο ησλ 

ζηφρσλ, γηαηί ρξεζηκεχνπλ ζηελ ηνπνζέηεζε ησλ θάζε θνξά λέσλ. ηελ 

πεξίπησζε πνπ δελ ππάξρνπλ πξνεγνχκελα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία, ηφηε ηελ 

πξψηε θνξά ζα γίλνπλ θάπνηεο πξνβιέςεηο νη νπνίεο ζα δηνξζψλνληαη 

αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηα πνπ ζα επηηπγράλνληαη. 

    ηελ δηαδηθαζία ηεο ηνπνζέηεζεο ησλ ζηφρσλ πξέπεη λα ιακβάλεη κέξνο 

θαη ν πσιεηήο ή πσιήηξηα πνπ ζα θάλεη ην ΣΜ , πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί 

ε δέζκεπζε θαη ε πξνζήισζε ζηελ επηηπρία ησλ ζηφρσλ απηψλ. Αλ 

απνθαζίζεηε κφλνη ζαο ηνπο ζηφρνπο θαη απιψο ηνπο αλαθνηλψζεηε ,ηφηε, ζε 

πεξίπησζε ην πηζαλφηεξν είλαη λα εηζπξάμεηε δηθαηνινγίεο γηα δηάθνξα 

αζήκαληα  πξάγκαηα, αληί γηα πνιιέο θαη ζπκθέξνπζεο πσιήζεηο. 

    χκθσλα κε ηνλ νηθνλνκνιφγν Παζράιε Γ. Παλαγηψηε, ζην βηβιίν ηνπ 

Άκεζν Marketing νη ζηφρνη ηνπ telemarketing ζα πξέπεη λα είλαη ζαθείο, 

ζπγθεθξηκέλνη, πξαγκαηνπνηήζηκνη θαη λα κπνξνχλ λα κεηξεζνχλ θαη 

αμηνινγεζνχλ. 

    Παξαθάησ ζα εμεγήζνπκε ηα δχν λέα ζηνηρεία πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

επεμήγεζε ησλ ζηφρσλ ηνπ telemarketing  ηα νπνία είλαη : 
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    Θα πξέπεη λα είλαη πξαγκαηνπνηήζηκνη δηφηη παξαηεξείηαη ζπρλά ην 

θαηλφκελν νη δηεπζπληέο πσιήζεσλ λα ζέηνπλ πνιχ πςεινχο ζηφρνπο ζηνπο 

πσιεηέο ηνπο, γεγνλφο πνπ πξνθαιεί κεγάιεο απνθιίζεηο απφ ηηο πσιήζεηο 

πνπ θάλνπλ. Παξεπφκελν απηνχ ηνπ θαηλνκέλνπ είλαη ε απνγνήηεπζε ησλ 

πσιεηψλ, θαζψο θαη ε αιιαγή ηεο ζηάζεσο θαη ζπκπεξηθνξάο ηεο δηνηθήζεσο 

πξνο απηνχο. 

    Δπίζεο ζα πξέπεη λα αμηνινγνχληαη αλαιφγσο, ζπγθξίλνληαο κε δείρλνπλ 

παξειζνχζεο πσιήζεηο. Αλ δελ ππάξρνπλ παξειζνχζεο πσιήζεηο, νη 

ζπγθξίζεηο ζα γίλνληαη κε ηηο ζρεηηθέο πξνβιέςεηο θαη εθηηκήζεηο. 

 

    Οη απφςεηο ηεο θα. Σαρνπνχινπ δείρλνπλ λα ζπκπίπηνπλ: <Αλακθηζβήηεηα, 

έρνληαο ζέζεη θάπνηνπο ζηφρνπο ε ηξάπεδα κπνξεί λα ραξάδεη έλα 

ρξνλνδηάγξακκα γηα ηελ πνξεία ηεο. Οπσζδήπνηε απηνί νη ζηφρνη πξέπεη λα 

είλαη ζαθείο, ζπγθεθξηκέλνη θαη ξεαιηζηηθνί.>(Σαρνπνχινπ Φ.). 
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6. ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ΚΑΗ ΜΔΗΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ 

 

 

6.1 ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ΣΟΤ TELEMARKETING 

 

    To ηειέθσλν είλαη έλα ηδηαίηεξα ιεηηνπξγηθφ φζν θαη δπλακηθφ εξγαιείν. Ζ 

ρξήζε ηνπ είλαη πνιχ εχθνιε.  

    Τπάξρνπλ δπλαηφηεηεο κέηξεζεο ησλ απνηειεζκάησλ θαη γεληθφηεξα ηα 

κέρξη ζήκεξα απνηειέζκαηα ρξήζεο ηνπο ζαλ έλα κέζν πσιήζεσλ είλαη πάξα 

πνιχ ζεηηθά. 

    Καηά ηνλ Γξ. Κσλζηαληίλνπ Γεσξγάθα ηα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα 

είλαη ηα αθφινπζα: 

1. Δίλαη ιεηηνπξγηθφ γηαηί είλαη κνλαδηθφ. Με έλα ηξφπν πνπ παξέρεη ηελ 

δπλαηφηεηα άκεζεο θαη δηπιήο επηθνηλσλίαο. 

2. Σν ηειέθσλν είλαη πξνζσπηθήο ρξήζεο θαη επηθνηλσλίαο. Δζείο νκηιείηε ν 

έλαο ζηνλ άιιν. 
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3. Σν ηειέθσλν ζαο παξέρεη κία άκεζε αληαπφθξηζε. Δζείο αθνχηε έλα 

πηζαλφ φρη, λαη ίζσο, θαιέζηε αξγφηεξα. 

4. Σν ηειέθσλν κπνξεί λα είλαη πνιχ επίθαηξν. Σα πεξηζζφηεξα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη γηα ηηο <επνρέο ηνπο>. 

5. Σν ηειέθσλν παξέρεη πνιιαπιέο δπλαηφηεηεο γηα άκεζν επαλέιεγρν, 

θαζψο θαη πηζαλέο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 

6. Σα απνηειέζκαηα απφ ηελ ρξήζε ηνπ ηειεθψλνπ κπνξνχλ λα 

ππνινγηζηνχλ εχθνια. 

7. Παξέρεη δπλαηφηεηεο γηα αλαιχζεηο Κφζηνπο- Χθέιεηαο. 

 

8. Σν ηειέθσλν παξέρεη ηελ δπλαηφηεηα γηα marketing ζε ειδικΪ 

επιλεγμΫνες ομΪδες καηαναλωηών. 

9. Σν ηειέθσλν είλαη ην κέζν πσιήζεσλ πξνζαλαηνιηζκέλν ζηα 

απνηειέζκαηα. 

10. Σν ηειέθσλν είλαη έλα νηθνλνκηθφ εξγαιείν. Σν ηειέθσλν αλ θαη έρεη 

θάπνην θφζηνο ζεσξείηαη απφ ηα πην νηθνλνκηθά κέζα πσιήζεσλ θαη 

marketing. 

11. Σν ηειέθσλν είλαη απνηειεζκαηηθφ. 

12. Σν ηειέθσλν επηηξέπεη ηελ εμάπισζε ζηελ αγνξά. 

13. Σν ηειέθσλν επηηξέπεη επνρηαθέο εμνξκήζεηο. 

14. Σν ηειέθσλν είλαη έλα εξγαιείν παξαγσγήο. 

15. Σν ηειέθσλν ζαο πξνζθέξεη κία εθηεηακέλε ζεηξά εθαρμογών 

marketing. 

16. Σν ηειέθσλν είλαη έλα απφ ηα πεξηζζφηεξα απνηειεζκαηηθά κέζα ειέγρνπ. 

(Γξ. Κσλζηαληίλνπ Γεσξγάθα, 1996). 

«πγθξίλνληαο ην telemarketing κε άιιεο κεζφδνπο πσιήζεσλ είλαη 

αξθεηά νηθνλνκηθφ, θαηνξζψλνληαο παξάιιεια ηε γλσζηνπνίεζε ηνπ λένπ 

πξντφληνο θαη δπλαηφηεηα άκεζεο παξαγγειίαο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

ηειεθσληθήο ζπλνκηιίαο». ( Σζηγθάινπ Α.). 
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6.2 ΜΔΗΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ΣΟΤ TELEMARKETING 

 

    To ζπνπδαηφηεξν κεηνλέθηεκά ηνπ είλαη πσο νη ηειεπσιεηέο γηα λα 

επηηχρνπλ κία πψιεζε παξελνρινχλ ηνπο θαηαλαισηέο πνιιέο θνξέο ζε 

αθαηάιιειεο ψξεο, θπξίσο φηαλ απηνί βξίζθνληαη ζπίηη ηνπο. Σα ηειεπηαία 

ρξφληα κε ηελ αλάπηπμε ηνλ telemarketing  ζηελ Διιάδα, έρνπκε ηδίαλ 

εκπεηξία ηνπ θαηλνκέλνπ απηνχ ν θαζέλαο απφ εκάο. 

    Έλα άιιν κεηνλέθηεκα είλαη, πσο πξνθαιεί δπζθνξία ζηνπο πειάηεο φηαλ 

ηνπο θαηαρσξίδνπλ ζε βάζεηο δεδνκέλσλ ηεο επηρεηξήζεσο, δηφηη αηζζάλνληαη 

πσο κπαίλνπλ ζηελ πξνζσπηθή δσή ηνπο. 

    Σέινο έλα επηπιένλ κεηνλέθηεκα είλαη πσο ε απφ ηειεθψλνπ πξνζσπηθή  

επαθή δελ δεκηνπξγεί ακέζσο ηελ ακνηβαία εκπηζηνζχλε θαη θπξίσο απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ πειάηε, ν νπνίνο επεηδή δελ ηνλ βιέπεη δελ κπνξεί λα ηνλ 

ςπρνινγήζεη. Γη’ απηφ ζπλήζσο απφ ην πξψην αθφκε ηειεθψλεκα εθθξάδεη 

ηηο αληηξξήζεηο ηνπ . Πξνο ηνχην αλαγθάδεηαη  ν ηειεπσιεηήο λα 

επαλαιακβάλεη αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηα ηειεθσλήκαηα, 

επηζηξαηεχνληαο φιεο ηηο ηερληθέο πνπ κπνξεί λα εθαξκφζεη (Παζράιεο Γ. 

Παλαγηψηεο, 1999). 

    Δθθξάδνληαο ε θα. Σαρνπνχινπ ηηο απφςεηο ηεο δειψλεη φηη : απφ’ φιν πνπ 

ππάξρεη ην φθεινο επαθήο κε κεγάιν αξηζκφ πειαηψλ είλαη δπζθνιφηεξε ε 

δεκηνπξγία ακνηβαίαο εκπηζηνζχλεο ιφγσ κε χπαξμεο πξνζσπηθήο επαθήο. 

(Σαρνπνχινπ Φ.). 
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                                           7.ΔΡΔΤΝΑ 

 

 

    Ζ έξεπλα Μάξθεηηλγθ δελ είλαη αλαθάιπςε θάπνηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

αλζξψπνπ αθαδεκατθνχ ή executive. Οη ξίδεο ηεο βξίζθνληαλ ίζσο ηνλ ίδηα 

ηνλ έλαξμε ηνλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο εκπνξεπκαηηθήο ζπλαιιαγήο κέζα απφ 

ηηο πξνθνξηθέο εξσηήζεηο ησλ πξνκεζεπηψλ απφ ηνπο πειάηεο θαηά ηε 

πξνζπάζεηα ησλ πξψησλ λα αλαθαιχςνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηα γνχζηα ησλ 

δεχηεξσλ (Δηξήλε Η. Σειηθίδνπ, 2002). 

    Καηά ηε ζπγγξαθή θαη δηεμαγσγή ηεο εξγαζίαο απηήο, έλησζα ηελ αλάγθε 

λα αθνπγθξαζηψ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαη λα πξαγκαηνπνηήζσ κηα κηθξή 

πιελ φκσο έγθπξε θαη δεηγκαηηθή πεηξακαηηθή έξεπλα κε ζθνπφ ηε 

ζπγθέληξσζε, θαηαγξαθή, επεμεξγαζία θαη αλάιπζε φισλ εθείλσλ ησλ 

ζηνηρείσλ πνπ ζα καο βνεζήζνπλ λα βγάινπκε θάπνηα ζπκπεξάζκαηα. 

    Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ε έξεπλα απηή θαη λα ζεσξεζεί ακεξφιεπηε, ζα 

πξέπεη λα θαζνξήζνπκε ηνλ πιεζπζκφ, δειαδή ην ζχλνιν ησλ  θπζηθψλ 

πξνζψπσλ πνπ έρνπλ θάπνην ή θάπνηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά θαη πνπ 

απνηεινχλ ην αληηθείκελν κειέηεο κηαο Έξεπλαο Μάξθεηηλγθ. 

    ηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, ν θαζνξηζκφο ηνπ πιεζπζκνχ (Ν), είλαη ε 

άπνςε θαη ε ζηάζε 50 αληξψλ θαη γπλαηθψλ, ειηθίαο 18 εηψλ θαη άλσ, ηνπ 

Ννκνχ Θεζζαινλίθεο θαη ηηο πσιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ, θαη 

ρξεζηκνπνηήζεθε ε Απιή Σπραία Γεηγκαηνιεςία. 
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7.1 ΠΑΡΟΤΗΑΖ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

 

 

1. ΠΟΟ ΤΥΝΑ ΓΔΥΔΣΔ ΚΛΖΔΗ ΓΗΑ ΠΡΟΣΑΖ ΑΓΟΡΑ 

ΜΔΧ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 

α)Δβδνκαδηαίσο 

β)κεληαίσο 

γ)Πην ζπάληα 

δ) Γελ έρσ δερηεί 

2. ΘΑ ΑΓΟΡΑΕΑΣΔ ΠΟΣΔ ΠΡΟΨΟΝΣΑ Ή ΤΠΖΡΔΗΔ ΜΔΧ 

ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 

α)Ναη  

β)ρη  

γ) Ίζσο 

3.ΠΟΟ ΔΤΚΟΛΖ ΘΔΧΡΔΗΣΑΗ ΑΤΣΖ ΣΖ ΜΔΘΟΓΟ ΑΓΟΡΑ; 

α) Καζφινπ  

β) Λίγν  

γ) Αξθεηά 

δ) Πνιχ 
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4. ΠΟΟ ΑΞΗΟΠΟΣΖ ΠΗΣΔΤΔΣΔ ΟΣΗ ΔΗΝΑΗ Ζ ΑΓΟΡΑ 

ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ Ή ΤΠΖΡΔΗΧΝ ΜΔΧ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 

Α) Καζφινπ  

β)Λίγν  

γ) Αξθεηά  

δ) Πνιχ 

5. ΠΟΗΑ ΠΡΟΟΨΟΝΣΑ Ή ΤΠΖΡΔΗΔ Α ΔΥΟΤΝ ΠΡΟΣΑΘΔΗ ΝΑ 

ΑΓΟΡΑΔΣΔ ΜΔΧ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 

………………………………......................................................................

......................................................................................................................

............................................................................................................ 

6. ΓΗΑ ΠΟΗΟΝ/ ΠΟΗΟΤ ΛΟΓΟΤ ΘΑ ΚΑΝΑΣΔ ΑΓΟΡΑ ΜΔΧ 

ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ;(ΠΑΡΑΚΑΛΟΤΜΔ ΗΔΡΑΡΥΔΗΣΔ ΚΑΣΑ ΔΗΡΑ 

ΠΟΤΓΑΗΟΣΖΣΑ) 

 α) Σαρχηεηα  

β) Δπθνιία  

γ) Οηθνλνκηθφηεηα 

δ) Έιιεηςε ειεχζεξνπ ρξφλνπ 

ε) Άιιν 
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ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΑ ΣΟΗΥΔΗΑ 

 

7. ΦΤΛΛΟ 

Άληξαο                                                                 Γπλαίθα 

 

8. ΖΛΗΚΗΑ 

α)18-24 

β) 25-31 

γ) 32-38 

δ) 39-45 

ε) 46-52 

ζη) 53 θαη άλσ  

δ) Γελ απαληψ 

 

9. ΜΖΝΗΑΗΟ ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΟ ΔΗΟΓΖΜΑ 

1=<600 

2=601-1200 

3=1201-1800 

4=>1801 

5= Γελ γλσξίδσ 

6=Δεν απαντώ 
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7.2 ΚΑΣΑΛΟΓΟ ΠΗΝΑΚΧΝ 

 

7.2.1 ΠΙΝΑΚΕΣ ΜΟΝΗΣ ΕΙΣΟΔΟΥ-ΣΦΟΛΙΣΜΟΣ ΤΩΝ ΠΙΝΑΚΩΝ 

 

ΠΗΝΑΚΑ1 

ΔΡΧΣΖΖ1 

ΘΔΜΑ:ΠΟΟ ΤΥΝΑ ΓΔΥΔΣΔ ΚΛΖΔΗ ΓΗΑ ΠΡΟΣΑΖ 

ΑΓΟΡΑ ΜΔΧ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 

 

ΑΠΑΝΣΖΔΗ Ν % 

ΔΒΓΟΜΑΓΗΑΗΧ 

ΜΖΝΗΑΗΧ 

ΠΗΟ ΠΑΝΗΑ 

ΓΔΝ ΔΥΧ ΓΔΥΣΔΗ 

5 

17 

25 

3 

10 

34 

50 

6 

ΤΝΟΛΟ 50 100 

 

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

Απφ ηνλ πίλαθα 1 ζπκπεξαίλνπκε φηη νη  κηζνί εξσηεζέληεο ηνπ δείγκαηνο 

δέρνληαη ζπάληα θιήζεηο  γηα ηειεθσληθέο πσιήζεηο πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. 

εκαληηθφ είλαη θαη ην πνζνζηφ ησλ αλζξψπσλ (34%) πνπ απάληεζαλ φηη 

δέρνληαη θιήζεηο κεληαίσο. 

 

ΠΗΝΑΚΑ2 
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ΔΡΧΣΖΖ2 

ΘΔΜΑ:ΘΑ ΑΓΟΡΑΕΑΣΔ ΠΟΣΔ ΠΡΟΗΟΝΣΑ Ζ ΤΠΖΡΔΗΔ ΜΔΧ 

ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 

 

 

ΑΠΑΝΣΖΔΗ Ν % 

ΝΑΗ 

ΟΥΗ 

ΗΧ 

6 

25 

20 

10 

50 

40 

ΤΝΟΛΟ 50 100 

 

 

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

ηνλ πίλαθα 2 παξνπζηάδεηαη έλαο ηζνθαηακεξηζκφο ζηε ζηάζε ησλ 

εξσηεζέλησλ ζρεηηθά κε ηελ πξνζπκία ηνπο γηα αγνξά πξντφλησλ ή 

ππεξεζηψλ. πγθεθξηκέλα ν κηζφο πιεζπζκφο ηνπ δείγκαηνο δειψλεη 

αξλεηηθφο σο πξνο ηελ αγνξά ελψ ν ππφινηπνο δείρλεη νηη είλαη 

αλαπνθάζηζηνο, κε έλα κηθξφ πνζνζηφ λα είλαη ζεηηθφ (10%). 

 

 

 

 

 

7.2.2 ΠΙΝΑΚΕΣ ΔΙΠΛΗΣ ΕΙΣΟΔΟΥ-ΣΦΟΛΙΑΣΜΟΣ ΤΩΝ 
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ΠΙΝΑΚΩΝ 

 

ΠΗΝΑΚΑ 3 

ΤΥΔΣΗΖ ΔΡΧΣΖΖ Νο2 ΜΔ Νο7 

 

 

 ΑΝΣΡΑ ΓΤΝΑΗΚΑ 

Ν                           % Ν                               % 

ΝΑΗ 1                            4,5 4                               15 

ΟΥΗ 12                           52 13                              48 

ΗΧ 10                          43,5 10                               37 

ΤΝΟΛΟ 23                           100 27                           100 

 

 

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

‘Έρνληαο θάλεη κηα ζπζρέηηζε ηνπ θχιινπ ησλ εξσηεζέλησλ κε ηελ πξνζπκία 

ηνπο λα αγνξάζνπλ πξντφληα ή ππεξεζίεο κέζσ ηειεθψλνπ παξαηεξνχκε φηη 

ηφζν νη άληξεο φζν θαη νη γπλαίθεο είλαη αξλεηηθνί σο πξνο ην λα πξνβνχλ  ζε 

ηέηνηνπ είδνπο ζπλαιιαγή. Αλακθηζβήηεηα έλα εμίζνπ κεγάιν πνζνζηφ θαη 

απφ ηηο δχν πιεπξέο δείρλεη λα είλαη αλαπνθάζηζηνη, κε απνθιείνληαο κηα 

ελδερφκελε κειινληηθή πξαγκαηνπνίεζε αγνξάο κε απηφλ ηνλ ηξφπν. 

ΠΗΝΑΚΑ 4 

ΔΡΧΣΖΖ4 

ΘΔΜΑ:ΠΟΟ ΔΤΚΟΛΖ ΘΔΧΡΔΗΣΑΗ ΑΤΣΖ ΣΖ ΜΔΘΟΓΟ ΑΓΟΡΑ; 
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ΑΠΑΝΣΖΔΗ Ν % 

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΗΓΟ 

ΑΡΚΔΣΑ 

ΠΟΛΤ 

15 

16 

12 

7 

30 

32 

24 

14 

ΤΝΟΛΟ 50 100 

 

 

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

Πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο (62%) εξσηεζέληεο δείρλνπλ λα ζεσξνχλ 

δχζθνιε κία απφθαζε αγνξάο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο κε απηή ηε 

κέζνδν ζπλαιιαγήο, ελψ νη ππφινηπνη δείρλνπλ φηη ζα νδεγνχληαλ πην εχθνια 

ζε κηα ηέηνηα απφθαζε. 

 

 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ 5 

ΔΡΧΣΖΖ 5 

ΘΔΜΑ:ΠΟΟ ΑΞΗΟΠΗΣΖ ΠΗΣΔΤΔΣΔ ΟΣΗ ΔΗΝΑΗ Ζ ΑΓΟΡΑ 

ΠΡΟΗΟΝΣΧΝ Ζ ΤΠΖΡΔΗΧΝ ΜΔΧ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 
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AΠΑΝΣΖΔΗ Ν % 

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΗΓΟ 

ΑΡΚΔΣΑ 

ΠΟΛΤ 

19 

19 

9 

3 

38 

38 

18 

6 

ΤΝΟΛΟ 50 100 

 

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

ζνλ αθνξά ηελ αμηνπηζηία ησλ πσιήζεσλ κέζσ ηειεθψλνπ ε πιεηνςεθία 

ηνπ δείγκαηφο καο (76%) δελ εκπηζηεχεηαη απηή ηε  κέζνδν ελψ έλα κηθξφ 

πνζνζηφ έρεη πην ζεηηθή ζηάζε απέλαληη ζε απηή ηε κέζνδν. 

 

 

 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ 6 

ΔΡΧΣΖΖ 6 

ΘΔΜΑ:ΠΟΗΑ ΠΡΟΗΟΝΣΑ Ή ΤΠΖΡΔΗΔ Α ΔΥΟΤΝ ΠΡΟΣΑΘΔΗ 

ΝΑ ΑΓΟΡΑΔΣΔ ΜΔΧ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ; 
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ΑΠΑΝΣΖΔΗ Ν % 

ΠΗΣΧΣΗΚΔ ΚΑΡΣΔ 30 35,3 

ΒΗΒΛΗΑ-

ΔΓΚΤΚΛΟΠΑΗΓΔΗΔ 

12 14 

ΣΑΞΗΓΗΑ 9 10,5 

ΚΔΝΣΡΑ 

ΑΓΤΝΑΣΗΜΑΣΟ 

9 10,5 

ΑΦΑΛΔΗΔ 6 7 

ΚΗΝΖΣΑ ΣΖΛΔΦΧΝΑ 4 5 

ΓΑΝΔΗΑ 4 5 

ΦΡΟΝΣΗΣΖΡΗΑ 3 3,5 

ΔΗΓΖ ΠΡΟΗΚΟ 3 3,5 

ΚΑΛΛΤΝΣΗΚΑ 1 1,1 

ΔΗΓΖ ΟΗΚΗΑΚΖ 1 1,1 

ΓΔΝ ΔΥΧ ΓΔΥΣΔΗ 

ΚΛΖΔΗ 

3 3,5 

ΤΝΟΛΟ 85 100 

 

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ πίλαθα παξαηεξνχκε φηη νη πηζησηηθέο θάξηεο 

είλαη ην βαζηθφ πξντφλ πνπ πξνσζείηαη κέζσ ηειεθσληθψλ πσιήζεσλ. 

Αξθεηά ζεκαληηθή είλαη ε πξνζπάζεηα πψιεζεο ησλ βηβιίσλ θαη 

εγθπθινπαηδεηψλ κε αξθεηά κεγάιε δηαθνξά απφ ηηο πηζησηηθέο θάξηεο. ηε 
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ζπλέρεηα κε κηθξή δηαθνξά εκθαλίδνληαη λα πξνσζνχληαη νη ηαμηδησηηθέο 

ππεξεζίεο θαη ηα θέληξα αδπλαηίζκαηνο. Δλψ κφιηο έλα κηθξφ πνζνζηφ δελ 

έρεη δερηεί θαζφινπ θιήζεηο γηα πξφηαζε αγνξάο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ 7 

ΔΡΧΣΖΖ 7  

ΘΔΜΑ:ΗΔΡΑΡΥΖΖ ΠΟΤΓΑΗΟΣΖΣΑ ΛΟΓΧΝ ΠΟΤ ΘΑ 

ΧΘΟΤΑΝ Δ ΑΓΟΡΑ ΜΔΧ ΣΖΛΔΦΧΝΟΤ 

 

 1 2 3 4 5 ΤΝΟΛΟ 
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ΑΠΑΝΣΖΔΗ Ν  % Ν   % Ν  % Ν  % Ν    % Ν     %   

ΣΑΥΤΣΖΣΑ 2     4 17  40 13   34 5   16 0       0 37   23 

ΔΤΚΟΛΗΑ 22  45 14  34 7   19 1     3 0       0 44   27,5 

ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΟΣΖΣΑ 2     4 3      7 10   26 19   63 0       0 34    21 

ΔΛΔΗΦΖ 

ΔΛ.ΥΡΟΝΟΤ 

23  47 8    19 8   21 6   20 0       0 45     28 

ΚΑΛΔ 

ΠΡΟΦΟΡΔ 

0    0 0     0 0     0 0     0 1   100 1      0,5 

ΤΝΟΛΟ 49 100 42 100 38  100 31 100 1   100 161  100 

 

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

Oη πην ζεκαληηθνί θαηά ηνπο εξσηεζέληεο ιφγνη πoπ ζα ηνπο σζνχζαλ ζηελ 

πξαγκαηνπνίεζε κηαο αγνξάο κέζσ ηειεθψλνπ δείρλεη  λα είλαη ε έιιεηςε 

ειεχζεξνπ ρξφλνπ θαη ε επθνιία πνπ παξέρεη ζηνλ πειάηε απηή ε κέζνδνο. ε 

δεχηεξε θάζε δείρλνπλ λα ιακβάλνπλ σο ζεκαληηθφ παξάγνληα ηελ ηαρχηεηα. 

Απφ ηνλ άιιε πιεπξά ν παξάγνληαο νηθνλνκηθφηεηα δείρλεη λα κελ 

δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν. 

 

 

ΠIΝΑΚΑ 8 

ΤΥΔΣΗΜΟ ΔΡΧΣΖΖ Νο4 ΜΔ Νο8 
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 18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53και

ανω 

Γεν 

απανηώ 

 Ν     % Ν % Ν   % Ν   % Ν   % Ν   % Ν   % 

ΚΑΘΟΛΟΤ 5   31,25 6   54,5 3    60 0     0 3    50 2   28,5 0      - 

ΛΗΓΟ 9   56,25 3  27,25 1    20 3    60 1   16,7 2   28,5 0      - 

ΑΡΚΔΣΑ 2   12,5 
2    18,5 1    20 1    20 2    33,3 2   28,5 0      - 

ΠΟΛΤ 0        0 0    0 0      0 1    20 0      0 1   14,5 0      - 

ΤΝΟΛΟ 16    100 11   100 5  100 5   100 6   100 7   100 0      - 

 

   

 

ΥΟΛΗΑΜΟ: 

Tα άηνκα ειηθίαο 18-38 δείρλνπλ λα ζεσξνχλ αλαμηφπηζηε ηελ πψιεζε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κέζσ ηειεθψλνπ απφ πιεπξάο ησλ εηαηξεηψλ, ελψ 

απφ ηελ ειηθία ησλ 39 θαη άλσ παξαηεξείηαη κηα εμηζνξξφπεζε ησλ απφςεσλ 

εθφζνλ ην πνζνζηφ πνπ ζεσξεί αμηφπηζηε απηνχ ηνπ είδνπο ηελ αγνξά είλαη 

πεξίπνπ ην ίδην κε απηφ πνπ ηε ζεσξεί αλαμηφπηζηε. 
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 

 

 

    Μέζα απφ ηε δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη αλάιπζεο ζηνηρείσλ ζρεηηθά κε ηηο 

πσιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ (telephone selling) είλαη θαλεξφ φηη πξφθεηηαη γηα 

κηα μερσξηζηή δξαζηεξηφηεηα κε ηελ ζσζηή άζθεζε ηεο νπνίαο, 

επηηπγράλεηαη πςειή απνηειεζκαηηθφηεηα, επηιεθηηθφηεηα θαη 

δηεηζδπηηθφηεηα. Τπάξρεη ινηπφλ ε δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο κε κεγάιν 

αξηζκφ ππνςήθησλ πειαηψλ δηαηεξψληαο ην θφζηνο ζε ρακειά επίπεδα. 

    ηελ ζεκεξηλή επνρή κε ηνπο γξήγνξνπο ξπζκνχο πνπ επηθξαηνχλ ζηε 

ζχγρξνλε δσή, έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ αλζξψπσλ δείρλεη λα ζεσξεί ρξήζηκε 

ηε κέζνδν απηή ηεο αγνξάο ηφζν ιφγσ έιιεηςεο ειεχζεξνπ ρξφλνπ φζν ιφγσ 

επθνιίαο. πγρξφλσο φκσο νη ππνςήθηνη θαηαλαισηέο θαίλνληαη δηζηαθηηθνί 

ζηηο αγνξέο κέζσ ηειεθψλνπ ζεσξψληαο πσο είλαη αλαμηφπηζηεο. Οη 

επηρεηξήζεηο πξνζδίδνπλ απηή ηελ επηθχιαμε θαη αλαζθάιεηά ηνπο ζηε κε 

πξνζσπηθή επαθή πσιεηή-πειάηε. 

    ηελ Διιάδα ππάξρεη ήδε κηα θίλεζε απφ ηηο επηρεηξήζεηο ζε απηνχ ηνπ 

είδνπο ηε πξνψζεζε πσιήζεσλ. Αλ θαη είλαη αξγνί αθφκα νη ξπζκνί 

αλάπηπμήο ηνπ, ην πξνηηκνχλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο. 

Λακβάλνληαο ινηπφλ ππφςε θαη ηηο ηάζεηο ηεο αγνξάο φια δείρλνπλ φηη 

κειινληηθά ζα αγγίμνπκε ην επίπεδν ησλ μέλσλ ρσξψλ, πνπ έρνπλ ήδε έληνλε 

δξαζηεξηφηεηα ζηνλ ηνκέα απηφλ.   
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ΤΝΔΝΣΔΤΞΖ Απμοδίος Πποζώπος κ. Τασοπούλος Φ. 

 

ΔΡ.: Πνηνί ιφγνη ζαο ψζεζαλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ  telemarketing ζηελ 

επηρείξεζε ζαο; 

ΑΠ.: Μεξηθνί απφ ηνπο ιφγνπο πνπ καο νδήγεζαλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

telemarketing είλαη ε δπζθνιία πνπ ζπλαληάκε ζηελ πξνζέγγηζε θαη 

επηθνηλσλία κε άηνκα πνπ δνπλ ζε πεξηνρέο απνκαθξπζκέλεο απφ ηε πφιε  

καο, ε ελεκέξσζε ζε ήδε ππάξρνληεο θαη πηζαλνχο πειάηεο γηα λέα ηξαπεδηθά 

πξνγξάκκαηα θαη ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ γεληθφηεξα. Απηφ θαίλεηαη θαη απφ 

ηε κεγάιε πξνηίκεζε πνπ έρνπλ δείμεη νη ηξάπεδεο ζπλνιηθά ζηνλ 

ζπγθεθξηκέλν ηξφπν πξνψζεζήο ηνπο. Αο κε μερλάκε βεβαίσο φηη ε ρξήζε ηνπ 

ηειεθψλνπ καο δίλεη ηελ δπλαηφηεηα επαθήο κε κεγάιν αξηζκφ πειαηψλ 

δηαηεξψληαο ην θφζηνο ζε αξθεηά ρακειά επίπεδα. 

ΔΡ.: Θεσξείηαη απνηειεζκαηηθή ηελ εθαξκνγή ηνπ telemarketing; Αλ λαη, ζε 

πνην βαζκφ; 

AΠ.: Αλακθηζβήηεηα νη πσιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ απνηεινχλ έλα απφ ηνπο 

πην ζεκαληηθνχο ηξφπνπο επηθνηλσλίαο ηεο ηξάπεδαο καο κε ηνπο πειάηεο, 

δηαηεξψληαο κάιηζηα ηε ζρέζε καο ζε πνιχ ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ. 

ΔΡ.: Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ηνπ telemarketing ζπγθξηηηθά κε 

άιιεο κε κεζφδνπο πσιήζεσλ. 

ΑΠ.: πσο ήδε αλέθεξα ηα βαζηθά πιενλεθηήκαηα έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ 

κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηνλ ρξφλν πψιεζεο θαζψο επίζεο θαη ε δπλαηφηεηα 

επαθήο κε πηζαλνχο πειάηεο εμ απνζηάζεσο. Χζηφζν, παξφιν πνπ ππάξρεη ην 

φθεινο επαθήο κε κεγάιν αξηζκφ πειαηψλ είλαη δπζθνιφηεξε ε δεκηνπξγία  

ακνηβαίαο εκπηζηνζχλεο ιφγσ κε χπαξμεο πξνζσπηθήο επαθήο. 
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ΔΡ.: Πσο αθξηβψο εθαξκφδεηαη ην telemarketing ζηελ επηρείξεζε ζαο θαη 

πνηνπο ζθνπνχο εμππεξεηεί; 

ΑΠ.: Μέζα ζηνλ ρψξν ηεο ηξάπεδάο καο, ππάξρεη έλαο εηδηθά δηακνξθσκέλνο 

ρψξνο, ζηνλ νπνίν έρεη ηνπνζεηεζεί ην ηειεθσληθφ καο θέληξν. Απφ θεη νη 

ηειεπσιεηέο/ηειεπσιήηξηεο κε ηε βνήζεηα ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ 

επηθνηλσλνχλ ζε θαζεκεξηλή βάζε κε παιαηφηεξνπο ππνςήθηνπο πειάηεο. 

θνπφο καο θπζηθά, ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ καο θαη ε φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξε ελεκέξσζή ηνπο γηα ηα λέα πξνγξάκκαηα. 

ΔΡ.: Πνηφ  ην θφζηνο δεκηνπξγίαο θαη εθαξκνγήο ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ 

telemarketing; 

ΑΠ.: Σν θφζηνο γηα ηε δεκηνπξγία θαη εθαξκνγή ηκήκαηνο telemarketing ζηε 

ηξάπεδά καο πεξηνξίδεηαη ζηελ αγνξά ηνπ απαξαίηεηνπ πιηθνχ εμνπιηζκνχ, 

ζηελ εκίζζσζε ησλ ηειεπσιεηψλ καο θαζψο θαη ην θφζηνο ησλ ηειεθσληθψλ 

θιήζεσλ. 

ΔΡ.: Πφζν ζεκαληηθφ είλαη γηα ηε ζσζηή εθαξκνγή ηνπ telemarketing λα 

ηεζνχλ θάπνηνη ζηφρνη; 

ΑΠ.: Αλακθηζβήηεηα, έρνληαο ζέζεη θάπνηνπο ζηφρνπο, ε ηξάπεδα κπνξεί λα 

ραξάδεη έλα ρξνλνδηάγξακκα γηα ηε πνξεία ηεο. Οπσζδήπνηε νη ζηφρνη απηνί 

πξέπεη απφ είλαη ζαθείο, ζπγθεθξηκέλνη θαη ξεαιηζηηθνί. 

ΔΡ.: Πνηνί πηζηεχεηε φηη είλαη νη παξάγνληεο γηα ηελ επηηπρία ελφο 

telemarketing; 

ΑΠ.: Ο πην ζεκαληηθφο ζα ιέγακε παξάγνληαο γηα ηε επηηπρία telemarketing 

είλαη ε θαηάιιειε ππνζηήξημε θαη επέλδπζε ηνπ ηκήκαηνο απφ ηελ ίδηα ηελ 

εηαηξεία, ε εμεχξεζε θαηάιιεισλ ηειεπσιεηψλ θαη ε εθπαίδεπζή ηνπο θαζψο 

επίζεο θαη ε απαίηεζε ζηφρσλ γηα πσιήζεηο  (ζε ινγηθά πάληα πιαίζηα) απφ 

ηνπο ίδηνπο. 
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ΔΡ.: Πφζν ζεκαληηθή είλαη ε εθπαίδεπζε ησλ πσιεηψλ ζηελ απνηειεζκαηηθή 

άζθεζε ηνπ telemarketing θαη ζηελ εηαηξεία γεληθφηεξα; 

AΠ.: Κχξην κέιεκά καο ζηε δηαδηθαζία επηινγήο πξνζσπηθνχ είλαη ε εχξεζε 

αηφκσλ κε έκθπηε ηελ ηθαλφηεηα ηεο επρέξεηαο ιφγνπ θαη ηελ ηθαλφηεηα λα 

πείζνπλ ηνπο ζπλνκηιεηέο ηνπο. Απφ θεη θαη έπεηηα ε πεξαηηέξσ εθπαίδεπζε 

ζπκβάιιεη νπζηαζηηθά ζηε αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηάο ηνπ. 

ΔΡ.: Ση ζα πξέπεη λα πξνζέρεη έλαο πσιεηήο ζηε πξνζπάζεηα ηνπ λα 

πξνσζήζεη έλα πξντφλ κέζσ ηειεθψλνπ;( Καλφλεο ζπκπεξηθνξάο). 

ΑΠ.: Βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ φισλ ησλ πσιεηψλ επηβάιιεηαη λα είλαη ε 

επγέλεηα. Δπνκέλσο ζα πξέπεη νη ηειεπσιεηέο λα αθνχλ θαη λα πξνζέρνπλ ηνλ 

ζπλνκηιεηή ηνπο, λα θξαηνχλ ζηάζε αληηθεηκεληθή, λα κηινχλ αξγά θαη 

θαζαξά. 

ΔΡ.: Καηά πφζν είλαη νη πειάηεο ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο ζπλαιιαγέο ηνπο 

κέζσ ηειεθψλνπ; Τπάξρεη κεγάιε αληαπφθξηζε; 

ΑΠ.: Αλ θαη ζε άιιεο ρψξεο νη πσιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ έρνπλ αλαπηπρζεί 

ήδε ζε κεγάιν βαζκφ, ζηελ Διιάδα νη άλζξσπνη θαίλνληαη πην 

ζπγθξαηεκέλνη. Δίλαη πην αλαζθαιείο θαη δείρλνπλ κεγαιχηεξε εκπηζηνζχλε 

ζηελ πξνζσπηθή πψιεζε. Χζηφζν φζνη πειάηεο καο έθαλαλ ζπλαιιαγή κε ηε 

ηξάπεδα κέζσ ηειεθψλνπ έκεηλαλ απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη. 

ΔΡ.: Πσο ρεηξίδεζηε ηηο αληηξξήζεηο θαη ηα παξάπνλα ηνλ πειαηψλ ζαο; 

ΑΠ.: Καη αξρήλ θξνληίδνπκε λα είκαζηε ηθαλνπνηεηηθά πξνεηνηκαζκέλνη 

έρνληαο γηα θάζε αληίξξεζε ηελ αλάινγε απάληεζε θαη φρη απηνζρεδηάδνληαο 

ηελ ζηηγκή εθείλε. Έηζη δελ παξαηηνχκαζηε εχθνια απφ ηπρφλ αληηξξήζεηο θαη 

παξάπνλα, θξαηψληαο πάληα ηνλ απηνέιεγρν θαη ηελ ςπρξαηκία ηνπ. 

ΔΡ.: Πνηα ηα κειινληηθά ζαο ζρέδηα (αλ ππάξρνπλ) γηα αθφκε 

απνηειεζκαηηθφηεξε επηθνηλσλία κέζσ ηνπ telemarketing; 

ΑΠ.: ε γεληθέο γξακκέο είκαζηε ήδε επραξηζηεκέλνη απφ ηελ εθαξκνγή ησλ 

ηειεθσληθψλ πσιήζεσλ ζηε ηξάπεδά καο. Γηα ην άκεζν κέιινλ δελ 

ζθεθηφκαζηε ηπρφλ αιιαγέο ζην ήδε ππάξρνλ ζχζηεκα, σζηφζν ειπίδνπκε 

ζηε ζπλερή αχμεζε ησλ ηειεθσληθψλ πσιήζεσλ ψζηε καθξνρξφληα λα 

ζπκβαδίζνπκε κε ηηο ήδε αλεπηπγκέλεο ζηνλ ηνκέα απηφ ρψξεο. 
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