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Η ενηµερωτική έκδοση της Secret Key
fieldnews

Ηµεγαλύτερη ελευθερία στη ζωή είναι η δυνατότητα
επιλογής. Αυτή µας χαρίζει το δώρο της ανεξάρτητης
σκέψης και δράσης. Η ελευθερία αρχίζει τη στιγµή

που συνειδητοποιούµε ότι ζούµε παγιδευµένοι σε ένα δίχτυ
και αναγνωρίζουµε ότι µπορούµε να προχωρήσουµε προς
µια άλλη κατεύθυνση.

Θυµηθείτε, πως εµείς οι ίδιοι είµαστε υπεύθυνοι για το σχεδιασµό
της ζωής µας. Οι επιλογές µας αποτελούν το χάρτη του δρόµου που
ακολουθούµε. Άλλωστε και ο Stephen Covey δηλώνει στο βιβλίο
του The 7 Habits of Highly Effective People: “Ανάµεσα στο ερέ-
θισµα και στην ανταπόκριση ο άνθρωπος έχει την ευκαιρία να δια-
λέξει. Σε αυτήν την ελευθερία ανήκουν και οι έµφυτες ιδιότητες του
ανθρώπου- η αυτογνωσία, η φαντασία, η συνείδηση και η ανε-
ξάρτητη θέληση. Οι περισσότεροι
απο έµας υπνοβατούµε καθ’ όλη τη
διάρκεια της ζωής µας. Ο πραγµατι-
κός εαυτός µας έχει αποκοιµηθεί.

Η ζωή απαιτεί αντίδραση στα άγχη
και στη συµβατικότητα. Ο σκοπός
της ζωής είναι να ανακαλύπτουµε και
να δηµιουργούµε και όχι απλά να
περνάµε απ’αυτήν. Καλλιεργώντας
και ενισχύοντας το θάρρος µας απε-
λευθερώνουµε τη δύναµη της επιλο-
γής, εκφράζουµε τη γνώµη µας,
θέτουµε τα όρια µας και υπερασπιζό-
µαστε τα πιστεύω µας.

Η Alexandra Stoddard γράφει στο Living the Life You Want to
Lead: «Αν είµαστε έτοιµοι να πάρουµε δύσκολες αποφάσεις που κα-
θορίζουν το χαρακτήρα µας, αποφάσεις µέσα από την καρδιά µας, και
είµαστε προετοιµασµένοι να αναλάβουµε την ευθύνη των πράξεων
µας, τότε θα ανακαλύψουµε ότι οι επιλογές µας είναι αυτές που οδη-
γούν στο πεπρωµένο».

Το θάρρος της έκφρασης µας χαρίζει αυθεντικότητα. Όταν λογο-
κρίνουµε τον εαυτό µας γινόµαστε αδύναµοι. Αντίθετα, όταν λέµε αυτό
που σκεφτόµαστε, κερδίζουµε περισσότερη δύναµη. Όταν εµπι-
στεύεσαι τη φωνή σου διατηρείς την αξιοπρέπεια σου. Όταν
έχουµε αποφασίσει ως προς τις προτεραιότητες µας τότε είναι η ώρα
της συνειδητής επιλογής. Σύµφωνα µε τη Sandra FordWalston πρό-

κειται µάλλον για την ικανότητα να ενεργούµε παρά να
υφιστάµεθα τα αποτελέσµατα από τις ενέργειες των
άλλων». Αυτό , βέβαια, προϋποθέτει πως έχουµε συ-
νείδηση του ιδιαίτερου, προσωπικού µας στόχου. Όταν
µπορούµε να δούµε καθαρά το σκοπό της ζωής µας,
τότε έχουµε ενόραση, δε ζούµε στην τύχη.

Ας ανακαλύψουµε τους εαυτούς µας, ας βάλουµε τη
ζωή µας σε θετικό δρόµο,το δρόµο του προσωπικού
µας σκοπού. Όσο δύσκολη και αν είναι η ζωή όλα
εξαρτώνται από συνειδητές επιλογές, αρκεί να βασί-
ζονται στον πραγµατικό µας εαυτό και όχι στα προ-
σωπεία που φοράµε! |

∆είξτε δύναµη και αποφασιστικότητα

Ποιά είναι η secret key;
Η Secret Key είναι η απόλυτα εξειδικευµένη Συµβου-
λευτική εταιρία στους τοµείς των Πωλήσεων και της Εξυ-
πηρέτησης Πελατών. Μέσα από εκπαίδευση, αξιολόγηση,
audits και έρευνες βοηθά τους πελάτες της:

Να αναπτύξουν την Παραγωγικότητα
των Πωλήσεων

Να ενισχύσουν την Ποιοτική Εξυπηρέτηση που
παρέχουν τα στελέχη τους

Η Secret Key έχει συνάψει στρατη-
γική συµφωνία αποκλειστικής εκ-

προσώπησης του υλικού της Porter Henry & Co σε 8
χώρες (Βαλκάνια, Κύπρος & Τουρκία). H Porter Henry &
Company (βραβευµένηωςa top sales training company) είχε
και έχει από το 1945 µια µοναδική αποστολή – τη βελτίωση
της παραγωγικότητας στις Πωλήσεις. Με έδρα τη Νέα Υόρκη
και παρουσία σε Καναδά, Κίνα , Αυστραλία, Νέα Ζηλανδία,
Ινδία και Ιταλία µετρά65 έτη επιτυχηµένης εµπειρίας στη βελ-
τίωση της αποτελεσµατικότητας των οµάδων πωλήσεων &
εξυπηρέτησης. Έχει world-class, εκτενή διδακτέα ύλη (περισ-
σότερα από 35 προγράµµατα) και εµπειρία στην ανάπτυξη
Ακαδηµιών Πωλήσεων, έχοντας συνεργαστεί µε περισσότε-
ρους από 137 οργανισµούς του Fortune 500. |

H οµάδα της
Περιεχόµενα Σελ.

Point of view
• Το Field News ρωτά CEOs
και HR Στελέχη

Ενδιαφέροντα έργα
• ΚraJs’ Μaster Chef Session
• Proton Bank
• MΙΝΕΡΒΑ Sales Academy

Θέµατα
• ΗΚουλτούρα Εξυπηρέτησης Πελατών
στη ∆ιοίκηση των Ξενοδοχείων

• ∆ιαχειριστείτε το STRESS για να
αυξήσετε τη παραγωγικότητά σας
στις Πωλήσεις

USA News
• How custom sales training optimizes
results (english edition)

Εurope News
• Nέα από τη δράση της Secret Key
στην Ευρώπη

• Η Secret Key στη λίστα των καλύτερων
“International Customer Service Trainers”

Business Tips
• Πως να αφήσετε ένα Αποτελεσµατικό
Μήνυµα στον Τηλεφωνητή
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ΓΜ>Οι τάσεις της εποχής
µας στον κόσµο των FMCG's
ορίζουν ότι όσο πιο ξεκά-
θαρη είναι η εικόνα ενός
προιόντος στην αγορά τόσο
πιο πιθανή είναι η επιτυχία
του.Τα private label αποτελούν

σηµαντικό µερός της αγοράς και το µόνο σίγουρο
είναι ότι τα επόµενα χρόνια το µερίδιό τους θα αυ-
ξάνεται, και αυτό γιατί η τοποθέτησή τους στην
αγορά βασίζεται στην χαµηλότερη τιµή πλην ελαχί-
στων εξαιρέσεων όπου προσθέτουν και αξία στις
κατηγορίες τους. Στη µεριά των Branded items
θα υπάρξει σίγουρα µιά πόλωση µεταξύ των
brands που προσφέρουν αξία και διαφορο-
ποίηση, που θα έχουν µέλλον και ανάπτυξη, µε τα
brands που θα προσπαθήσουν να είναι cost com-
petitive ακολουθώντας µια “mee too” προσέγγιση
ως προς το offering που µάλλον θα αντιµετωπίσουν
δυσκολίες. |

Γιάννης Μπούρας
Managing Director Minerva

Πώς βλέπετε να εξελίσσονται οι πωλήσεις
τόσο των επωνύµων όσο και των Private
Label προϊόντων στο µέλλον;

Το Field News ρωτά CEOs... Το Field News ρωτά HR Στελέχη...

POINT OF VIEW…:
ΓΜ>Μια από τις επικρατέστερες αντιλήψεις στον εµπορικό
κόσµο είναι ότι οι πωλήσεις δεν σπουδάζονται αλλά κατα-
κτώνται µέσα από την εµπειρία. Συνήθως οι παλαιότεροι πω-
λητές και πιο έµπειροι θεωρούν ότι τα γνωρίζουν όλα και δεν
έχουν να αποκοµίσουν τίποτα νέο από εκπαιδεύσεις ή τη συ-
ναναστροφή µε άλλους έµπειρους συναδέλφους. Η επικρα-

τούσα νέα τάση στον χώρο των πωλήσεων ωστόσο έρχεται να τους διαψεύσει.
Οι καταστάσεις αλλάζουν, οι οικονοµικές συνθήκες αλλάζουν και ως εκ τούτου
και οι πωλήσεις αλλάζουν ανεξάρτητα από το αν θέλουµε να το παραδεχτούµε ή
όχι. Η µεγαλύτερη αλλαγή συνοψίζεται στην φράση "αυτό που ήταν αποτελε-
σµατικό χθες δεν µας διασφαλίζει τίποτα ότι θα είναι αποτελεσµατικό
σήµερα". Αποτέλεσµα των αλλαγών είναι να εµφανίζονται νέες καταναλωτικές
ανάγκες, νέες επιχειρηµατικές ανάγκες, νέα προϊόντα στον ανταγωνισµό, νέες συ-
νήθειες, νέες πρακτικές και νέες δυναµικές.

Ο σύγχρονος αποτελεσµατικός πωλητής θα πρέπει να είναι ταυτόχρονα
καλός ακροατής, διαπραγµατευτής, ψυχολόγος, έµπορος, καταναλωτής,
πρεσβευτής, διπλωµάτης, manager προκειµένου να λειτουργεί προληπτικά,
να εντοπίζει προβλήµατα, να εστιάζει στις λύσεις και να επενδύει στη σχέση
αµοιβαίου όφελους µε τον πελάτη του. Το παράδοξο είναι ότι µέχρι σήµερα
τουλάχιστον δεν υπάρχει πανεπιστήµιο που να διδάσκει διαπραγµάτευση, ενερ-
γητική ακρόαση και ενσυναίσθηση. Τα στοιχεία αυτά αναπτύσσονται από τον κάθε
επαγγελµατία µε προσωπικό µεράκι και συνεχή προσπάθεια. Η κύρια εκπαιδευ-
τική ανάγκη των πωλητών είναι να µπορέσουν να αναπτυχθούνως προς τις πα-
ραπάνω δεξιότητες προκειµένου µε αυτές να συµπληρώσουν το επαγγελµατικό
τους προφίλ αλλά και να εξελίξουν την προσωπικότητα τους σαν άνθρωποι, γο-
νείς, σύζυγοι και φίλοι. Μια κατεύθυνση εκπαίδευσης που µπορεί να καλύψει
αυτές τις ανάγκες είναι η συναισθηµατική νοηµοσύνη, η οποία αναφέρεται στην
ικανότητα να αντιλαµβάνεσαι, να ελέγχεις και να εκφράζεις τα συναισθήµατα σου
καθώς και να επηρεάζεις τους άλλους.

Οι εταιρείες που πρωτοστατούν στις εξελίξεις έχουν ήδη προνοήσει για τον σχε-
διασµό και υλοποίηση εκπαιδευτικών προγραµµάτων συναισθηµατικής νοηµο-
σύνης, τα οποία µάλιστα εντάσσουν στο γενικότερο πλαίσιο λειτουργίας εταιρικής
Ακαδηµίας προκειµένου οι δεξιότητες αυτές να συνδεθούν µε νέες τεχνικές πω-
λήσεων και να αξιοποιηθούν εστιασµένα στον επαγγελµατικό στίβο. Μέσα από
την λειτουργία εντατικών συστηµατικών εκπαιδευτικών προγραµµάτων οι εµπο-
ρικές επιχειρήσεις µπορούν να αντιµετωπίσουν µε σθένος τη σύγχρονη δύσκολη
οικονοµική πραγµατικότητα και να ατενίσουν µε αισιοδοξία το µέλλον τους ανε-
ξάρτητα από τις συγκυρίες. |

Γαλανάκης Μιχάλης, PhD
Οργανωτικός Ψυχολόγος HR Manager, ΕΛΓΕΚΑ ΑΕ

MK>Τα τελευταία χρόνια η αγορά γίνεται όλο και πιο αντα-
γωνιστική. ‘Ετσι οι άνθρωποι των πωλήσεων πρέπει διαρ-
κώς να βελτιώνουν τις δεξιότητες και τις ικανότητές τους σε

τοµείς που δεν ήταν πάντοτε αυτονόητοι, ωστόσο µπορούν να ενισχύσουν κι
άλλες πτυχές της προσωπικότητάς τους.
Η περαιτέρω επένδυση από πλευράς της εταιρείας για την ενδυνάµωση της
διαπραγµατευτικής τους ικανότητας, της οµαδικής συνεργασίας και της επι-
κοινωνίας στην οµάδα των πωλήσεων θα έχει σίγουρα θετικό αντίκτυπο
στην επιχείρηση, αλλά και στην προσωπική ανάπτυξη του κάθε ένα από αυ-
τούς. |

Μαριάννα Καλογιάννη
Learning & Training Manager, Nestle Hellas SA

POINT OF VIEW

Πώς διαµορφώνονται οι εκπαιδευτικές ανάγκες
των πωλητών σήµερα;

Το µυστικό τωνεπιτυχηµένωνΠωλήσεων!

www.secretkey.gr

Advanced Strategic
Training

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ
AccountAbility
• Strategic Business
Development (KAM)

• Strategic Multi-Level Selling
• Team Selling
• Value-Driven Selling
• Strategic Selling

Consultative
Selling Skills

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ
Sales Ability
• Meeting the Challenges in
Today’s Competitive Market
Place

• Achieving a Competitive Edge
• Managing the Territory
• Implementing Account
Strategies

• Prospecting for New Business
• Presenting Value-Added
Benefits

• Selling to Multi-Level Decision
Makers

Sales Manager
Development

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ
ManageAbility
• Field Coaching Program
• Managing Sales Performance
• Motivational Sales Meetings
• Recruiting & Selecting Stars
• The Ultimate Sales Manager
Simulation

• Counseling for Improved
Performance

• Distance Sales Coaching
• Managing the Plateaued
Sales Rep

• Enhanced Presentation Skills
• Managing Priorities and Time

Customer Service
Skills

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ
ServiceAbility
• Becoming a Customer
Service Star

• Active Listening Skills
• Professional Telephone
Etiquette

• Re-energising & Re-motivating
yourself in service
• Dealing with angry customers
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Με αφορµή τη συνένωση των εται-
ριών KraJ Foods & Cadbury, η
Secret Key βοήθησε τόσο στη διε-
ρεύνηση και στην αποτύπωση των
χαρακτηριστικών της Κουλτούρας
Πωλήσεων στους δύο οργανισµούς
και κυρίως προς την κατεύθυνση
της αρµονικής συνύπαρξης του Αν-
θρωπίνου ∆υναµικού τους.

Στα πλαίσια αυτά βοήθησε στηνΟρ-
γάνωση του Συνεδρίου Πωλήσεων
της KraJ Foods, το οποίο πραγµατο-
ποιήθηκε στο Λουτράκι τον Απρίλιο
του 2011 και στην υλοποίηση ενός
ιδιαίτερα διαδραστικού TeamBuild-
ing Προγράµµατος µε συµµετέχον-
τες τα στελέχη Πωλήσεων και την
Ανώτατη∆ιοίκηση της νέας εταιρίας.

Συγκεκριµένα η Secret Key διοργάνωσε για τη
KraJ Foods ένα «Master Chef Session» µε ει-
δικό guest facilitator , τον καταξιωµένο ζαχα-
ροπλάστη Στέλιο Παρλιάρο.
Οι οµάδες της KraJ Foods επιδοθήκαν σε projects
οµαδικότητας µέσω ζαχαροπλαστικής εργασίας, δηµι-
ουργώντας τούρτες µε τα υλικά των δύο εταιριών
(KraJ Foods & Cadbury). Μέσω αυτής της ιδιαίτερα
διαδραστικής αφορµής τα στελέχη πωλήσεων των δυο
οργανισµών γνωρίστηκαν καλύτερα µεταξύ τους, συνεργαστήκαν προς
ένα κοινό στόχο, ανέπτυξαν δυναµικές οµαδικότητας, ψυχαγωγήθηκαν
και αξιολογήθηκαν ως προς το γευστικό αποτέλεσµα από κριτική επι-
τροπή . Πέραν του µαγειρικού χαρακτήρα, η συγκεκριµένη δραστηριότητα
ήταν κυρίως ένα “Master Teamwork Session” καθώς επιλεγµένοι
παρατηρητές δώσανε feedback στον τρόπο που αλληλεπιδράσανε οι
οµάδες (αρχές λειτουργίας, ανάθεση ρόλων, ανάδειξη ηγέτη, υλοποίηση
κριτηρίων υγεινής, βαθµός δηµιουργικότητας κλπ.). Ήταν µια αξέχαστη
εµπειρία για τη Secret Key! Ευχαριστούµε την KraJ Foods για τις ευχά-
ριστες αναµνήσεις! |

H Secret Key επεκτείνει τις υπηρεσίες της εµπλουτίζοντας τα προ-
γράµµατα τις µε τις µεθοδολογίες και τα εργαλεία που προσφέρει η LIFE
in action. Η Life in Action ιδρύθηκε από τη Λουίζα Γρηγοράκου, έµ-
πειρη Εργασιακή Ψυχολόγο και Πιστοποιηµένη CB Coach Psychologist
και προσφέρει Συµβουλευτικές HR υπηρεσίες (Behavioral Assessment,
Talent Identification,Performance Management Systems) ερευνητικές
προσεγγίσεις, Executive Coaching και Career Advise Programs.

• Μέσα από την πιστοποίηση στο Occupational testing & Personality
Assessment (BPS UK) η LIFE in Action έχει αναπτύξει για τη Secret
Key το “Sales Occupational Indicator”(SOI), µια έρευνα για τον
εντοπισµό και τη διαχείριση των πηγών άγχους για τον πληθυσµό
των Πωλήσεων.

• Παράλληλα µέσα από τη συνεργασία τους θα βοηθούν τους Οργανι-
σµούς στο σχεδιασµό Custom-Designed ερευνών για την Ικανο-
ποίηση των Πελατών και την Αφοσίωση των Εργαζοµένων
(Engagement and Attidute Surveys).

• Επιπροσθέτως θα παρέχουν στην αγορά εξειδικευµένα screening
tools για τον εντοπισµό των ταλαντούχων στελεχών στις Πωλήσεις
και στην Εξυπηρέτηση Πελατών σε όλα τα ιεραρχικά επίπεδα του
Οργανισµού. (Personality & Behavioral Questionnaires, Sales &
Customer Service Assessment Centers).

• Τέλος, θα συνεργάζονται µαζί στην υλοποίηση προγραµµάτων Κα-
θοδήγησης ως προς την ανάπτυξη της Επιχειρηµατικότητας στα νέα
στελέχη (Coaching for New Entrepreneurs).

Με επιτυχία ολοκληρώθηκαν οι δύο πρώτοι εκπαιδευτικοί κύκλοι “SalesAbility”στηνProton Bank από τηSecret Key.Οι Σύµβουλοι Πωλήσεων
της PROTONBANK συµµετείχαν σε διήµερη εκπαίδευσηως προς την αντιµετώπιση της ανταγωνιστικότητας στη σύγχρονη αγορά, ενισχύοντας τις δε-
ξιότητες πώλησης και εξυπηρέτησης. Μέσα από Self-Assessment πριν την εκπαίδευση σε 80 κρίσιµα Competencies των Πωλήσεων ο κάθε
Σύµβουλος Πώλησης ανέπτυξε ένα προσωπικό πλάνο ανάπτυξης δεξιοτήτων, το οποίο συνεχίζει να παρακολουθεί µέσα από το πρόγραµµα συντή-
ρησης του εκπαιδευτικού αποτελέσµατος, το οποίο έχει επιµεληθεί η Secret Key µε την τεχνογνωσία που έχει λάβει από τηνPorter Henry& Co, Inc.

Teambuilding “Master Chef Session”
για την Kraft Foods µε guest τον Στέλιο Παρλιάρο

Στρατηγική Συνεργασία µεταξύ της Secret Key & της Life in Action
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Αντιµετωπίζοντας τις προκλήσεις της σύγχρονης αγοράς

Η ΜΙΝΕΡΒΑ, µια από τις µεγαλύτερες Ελληνικές εταιρίες στο χώρο των τροφίµων, αποφάσισε να ξεκινήσει το
2011 τη δηµιουργία Εταιρικής Ακαδηµίας Πωλήσεων, το “ΜΙΝΕΡVΑ SALES ACADEMY”. Για τη δηµιουργία
της Εταιρικής Ακαδηµίας Πωλήσεων, η ΜΙΝΕΡΒΑ εµπιστεύθηκε την εταιρία Συµβούλων Secret Key µε
υπεύθυνο έργου τον Managing Partner της Secret Key, Γιάννη Στάη.
Όπως χαρακτηριστικά υποστηρίζει ο κος Γιάννης Γκολέµης, ∆/ντης Πωλήσεων της ΜΙΝΕΡΒΑ, «στόχος είναι να
ενισχυθεί τοwinning spirit των πωλητών µέσα από χρήσιµες για το ρόλο τους εκπαιδευτικές παρεµβάσεις . Όλοι
οι συντελεστές των πωλήσεων χρειάζεται να αποκτήσουν κοινή αντίληψη σε βασικούς πυλώνες , από την έκ-
φραση αποτελεσµατικών συµπεριφορών µέχρι την εύστοχη εφαρµογή εξειδικευµένων αριθµοδεικτών.»
Έχει ήδη ολοκληρωθεί µε επιτυχία το στάδιο της ∆ιάγνωσης των ΕκπαιδευτικώνΑναγκών και ο σχεδιασµός του εκ-
παιδευτικού πλάνου ανά επίπεδο στελεχών και είναι σε εξέλιξη η απόλυτα παρατροποιηµένη ανάπτυξη του εκπαι-
δευτικού υλικού στα πρότυπα απόδοσης της ΜΙΝΕΡΒΑ.

∆ηµιουργία του «ΜΙΝΕΡΒΑ SALES ACADEMY»

EΝ∆ΙΑΦΕΡΟΝΤΑ ΕΡΓΑ

>y.stais@secretkey.gr
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Οµοναδικός παράγοντας που µπορεί να καταστήσει ξεχωριστό
στις µέρες µας ένα ξενοδοχείο είναι η Kουλτούρα
Eξυπηρέτησης Πελατών (Customer Service Culture)

που διαθέτει. Aνάλογα µε τα αστέρια του, το κάθε ξενοδοχείο προ-
σφέρει λίγο ή πολύ τις ίδιες στάνταρντ υπηρεσίες µε ότι προσφέρει
και ο ανταγωνισµός του.
Η κουλτούρα εξυπηρέτησης πελατών δεν είναι φρού-φρού και αρώ-
µατα όπως πολλοί νοµίζουν, αλλά είναι ο θετικός τρόπος σκέψεως
µε τον οποίο θα µπορέσουµε να προσφέρουµε µια µοναδική εξατο-
µικευµένη υπηρεσία στους πελάτες του ξενοδοχείου µας. Εκατοµµύ-
ρια ευρώ ξοδεύονται για την ανέγερση, στήσιµο και για τον
εξοπλισµό ενός ξενοδοχείο και πολύ λίγα για να στηθεί µια σωστή
κουλτούρα εξυπηρέτησης των πελατών του, λαµβάνοντας υπόψιν τις
πραγµατικές ανάγκες του πελάτη.

Ο µοναδικός παράγων επιτυχίας και κερδοφορίας στην ξενοδοχειακή
βιοµηχανία είναι η διαφοροποίηση που θα σε κάνει να ξεχωρίζεις
από τους ανταγωνιστές σου. Εποµένως, ο στόχος είναι η διαφορο-
ποίηση ενός ξενοδοχείου να πλησιάζει πάρα πολύ στην µοναδικό-
τητα. Η δυσκολία είναι ότι η µοναδικότητα δεν φτιάχνεται αλλά
κερδίζεται µε πολύ σκληρή και συνεχή επίβλεψη. Ως επικεφαλής ενός
ξενοδοχείου είσαι ο υπεύθυνος για την κουλτούρα της εξυπηρέτη-
σης της πελατείας του. Θα πρέπει να χαράξεις την πολιτική του ξενο-
δοχείου από τη στιγµή που ένας πελάτης θα µπει στο ξενοδοχείο,
έως ότου να πληρώσει τον λογαριασµό του και να αναχωρήσει, ελ-
πίζοντας ευχαριστηµένος.

Ένα λεπτό σηµείο που τις περισσότερες φορές παραβλέπεται, είναι
το ανθρώπινο δυναµικό. Οι εργαζόµενοι είναι άτοµα µε διαφορετι-
κούς στόχους και ανάγκες, και ως εκ τούτου δεν πρέπει να θεω-
ρούνται το ίδιο µε άλλους βασικούς πόρους του ξενοδοχείου όπως
τα δωµάτια, εξοπλισµός κλπ. Έχει αποδειχθεί ότι οι εργαζόµενοι επι-
θυµούν να συµβάλουν παραγωγικά στην επιτυχία της επιχείρησης,
και ότι τα κύρια εµπόδια για την προσπάθεια τους είναι η έλλειψη
γνώσεων, η ανεπαρκής εκπαίδευση, αλλά πολύ περισσότερο οι απο-

τυχίες που απορρέουν από την έλλειψη διαδικασιών. Αυτό συµβαί-
νει όταν τα στελέχη εργάζονται στα τυφλά και ιδίως όταν δεν γνωρί-
ζουν την δεοντολογία και δεν καθοδηγούνται στους στόχους της
επιχείρησης.

Πολύ συζήτηση γίνεται για τους βασικούς δείκτες παραγωγικότητας
και κέρδους. Κατά τη γνώµη µου οι δείκτες αυτοί δεν σηµαίνουν και
πολλά από µόνοι τους. Οι δείκτες παραγωγικότητας και κέρ-
δους είναι παράγωγα ενός καλοστηµένου και καλό µελετη-
µένου προϋπολογισµού. Μην ξεχνάµε ότι το ποσοστό κέρδους
είναι µέρος του προϋπολογισµού, εάν έχουν ελεγχθεί σωστά όλα τα
έξοδα. Γι' αυτό ο προϋπολογισµός πρέπει να παρακολουθείται κα-
θηµερινά, εβδοµαδιαία και µε το κλείσιµο του κάθε µήνα και να ανα-
λύονται τα αποτελέσµατα.

Η βέλτιστη χρήση της γνώσης είναι η πράξη. Κατά τη διάρ-
κεια των σαράντα δύο χρόνων της σταδιοδροµίας µου, είχα
συνεχείς ευκαιρίες για να µαθαίνω, να παρατηρώ, να εκ-
παιδεύοµαι και να διδάσκοµαι από ειδικούς, αλλά πάνω απ
'όλα, ήµουν σε θέση να µεταφέρω το σύνολο αυτής της
γνώσης και εµπειρίας στην εργασία µου.

Τώρα, εάν µου ζητήσετε να περιγράψω την σηµερινή ∆ιοίκηση
Ξενοδοχείων µε λίγα λόγια, θα σας έλεγα ότι είναι το πιο έντονο
και απαιτητικό επάγγελµα στην διαχείριση ανθρώπων. Η ∆ιοίκηση
πρέπει να ικανοποιήσει τους Πελάτες, Επισκέπτες, Ιδιοκτήτες και
Εργαζόµενους ενός ξενοδοχείου, που είναι διαφορετικά άτοµα
µε διαφορετικές ανάγκες και προσδοκίες. Αυτές τις γνώσεις και
την προσωπική τεχνογνωσία είναι αυτά που θέλω να διοχετεύσω
στην ελληνική τουριστική βιοµηχανία µέσω διαβουλεύσεων µε
τους συναδέλφους στο χώρο των ξενοδοχείων και να τους βοη-
θήσω να εντοπίζουν νέες ευκαιρίες µάρκετινγκ µε µοναδικές και
εξατοµικευµένες υπηρεσίες που θα τους διαφοροποιήσουν από
τους ανταγωνιστές τους. |

Η παγκοσµιοποίηση και η ευκολία των αεροπορικών ή άλλων συγκοινωνιών
έχουν αλλάξει τον τρόπο λειτουργίας της ξενοδοχειακής βιοµηχανίας. Τα ξενοδοχεία

είτε ανήκουν σε µεγάλες αλυσίδες είτε ενεργούν ελεύθερα προσπαθούν να
παρουσιάζουν διαφοροποιητικής µορφής υπηρεσίες για να εξασφαλίσουν την
ανταγωνιστικότητα τους. Η τεχνολογία µπορεί να έχει δηµιουργήσει µοναδικά

προϊόντα/υπηρεσίες, αλλά µπορεί, και συχνά όχι µόνο να αντιγράφονται από τους
ανταγωνιστές του κάθε ξενοδοχείου αλλά και να αναβαθµίζονται µεγενθύνοντας τον ανταγωνισµό.

ΟΜάνοςΜατσάκης µετρά 43 έτη εµπειρίας στο χώρο των ξενοδοχείων. Η καριέρα του ξεκίνησε το 1963 στο Athens Hilton και από το 1973
συνεχίστηκε µε την Hilton International έως το 2002. Κατά την πορεία της εξέλιξης του διετέλεσε σε διάφορους ρόλους έως την θέση
του F&B Manager, συνεχίσε στη θέση του HR Manager, του Resident Manager και από το 1985 ήταν General Manager σε τέσσερα διε-
θνή ξενοδοχεία της Hilton. Εκτός της Hilton, διετέλεσε General Manager στο Sheraton Sofia Hotel Balkan και στο Hyatt Regency στη Θεσ-
σαλονίκη. Πιστεύει ακράδαντα ότι η επιτυχία για κάθε ξενοδοχείο είναι η µοναδικότητα του στο Excellent and Personalized Customer Service.

Μάνος Ματσάκης
Senior Consultant & Hospitality Expert, Secret Key

Η Κουλτούρα Εξυπηρέτησης Πελατών
στη ∆ιοίκηση των ΞενοδοχείωνWelcome

ΘΕΜΑ Από τονΜάνο Ματσάκη

who is

www.secretkey.gr
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∆ιαχειριστείτε το

για να αυξήσετε τη
παραγωγικότητά σας
στις Πωλήσεις

Ακούµε συχνά για στρεσαρισµένους ανθρώπους, που “το άγχος τους έχει τρελάνει”.
Άγχος στην εργασία, το σπίτι, τις σχέσεις, την κίνηση στους δρόµους!

Σύµφωνα µε έρευνες του International Labour Organisation (ILO), ένα περίπου4% του Ακαθάριστου
Εγχώριου Προϊόντος δαπανάται κάθε χρόνο σε προβλήµατα πνευµατικής υγείας στην Ευρωπαϊκή
Ένωση. Και αυτός είναι µεγάλος αριθµός! Ενώ ένα ποσοστό της τάξης του10% των εργαζοµένων πα-
ρουσιάζουν κατάθλιψη και υψηλό άγχος σε χώρες όπως η Αγγλία και η Γερµανία.Κάποιοι από τους λό-
γους που έχει αναγνωρίσει ο ILO, ως αιτίες του εργασιακού άγχους αφορούν αρχικά στη
συρρίκνωση των οργανισµών, µε αποτέλεσµα λιγότερα άτοµα να καλύπτουν περισσότερη ερ-
γασία, µε ανέφικτες συχνά προθεσµίες.
Επίσης, η νέα τεχνολογία, έχει θέση στη λίστα των αιτιών, δεδοµένου αφ' ενός της πληθώρας δεδο-

µένων που µας παρέχει άµεσα και στα οποία καλούµαστε να ανταποκριθούµε (ας θυµηθούµε όλοι τί λαµβάνουµε καθηµερινά µέσω e-mail)
και αφ' ετέρου λόγω των νέων δεξιοτήτων που απαιτείται να αποκτήσουµε για να τη διαχειριστούµε σωστά. Παράλληλα οι πολλές ώρες
εργασίας, και η δουλειά που παίρνουµε συχνά σπίτι, για την οποία συνήθως δεν υπάρχει οικονοµικό αντίκρισµα, και η παγκοσµιοποίηση
τέλος αποτελούν επιπλέον πηγές πίεσης.
Ωστόσο, σε µία εταιρία, ένα τµήµα, ή και µία οµάδα δεν βιώνουν όλοι το ίδιο άγχος απέναντι σε κοινά ερεθίσµατα. Σύµφωνα µε το
γνωστικό µοντέλο του στρες σηµαντική παράµετρο αποτελεί το πως αντιλαµβανόµαστε τις πηγές πίεσης και το εάν µπορούµε να ανταπο-
κριθούµε σε αυτές. Το όποιο ερέθισµα αντιλαµβάνεται ο καθένας µας ως πίεση δηµιουργεί άµεση ενεργοποίησή µας σε επίπεδο φυσιολο-
γίας, συµπεριφορών και ψυχολογίας. Ένας καλός ορισµός του στρες είναι ο εξής: “το στρες προκαλείται όταν η αντιλαµβανόµενη πίεση
ξεπερνά την ικανότητα να ανταπεξέλθεις” (S. Palmer).

Η διαχείριση του στρες τόσο σε ατοµικό επίπεδο όσο και σε επίπεδο οργανισµού πρέπει να αντιµετωπιστεί ως ένα σύστηµα που
να µπορεί να εντοπίζει και να αξιολογεί τις συνέπειες της πίεσηςως συνάρτηση των πηγών πίεσης µε τα προσωπικά χαρακτηριστικά
του ατόµου, το βαθµό φιλοδοξίας του και το κέντρο ελέγχου (locus of control) που έχει.

Για τη διαχείριση του εργασιακού στρες χρησιµοποιούµε την έρευνα “Managing Occupational Stress” µία εµπεριστατωµένη και ψυχο-
µετρικά άρτια διαδικασία που αξιολογεί µε αποτελεσµατικότητα τις αιτίες και τα αποτελέσµατα του εργασιακού στρες σε άτοµα και εργασια-
κές οµάδες. Μέσω µιας σειράς ερωτηµατολογίων - µεταξύ των οποίων και το Sales Occupational Indicator (SOI) - αποκτούµε ένα εύρος
πληροφόρησης για το πως οι εργαζόµενοι αντιλαµβάνεται τον οργανισµό και ποια είναι τα αποτελέσµατα της πίεσης σε αυτούς. Πιο συγκε-
κριµένα, συλλέγονται πληροφορίες για τις κάτωθι τρεις ευρύτερες ενότητες:
• ΕΡΓΑΣΙΑΚΟΣ ΡΟΛΟΣ
• ΠΡΟΣΩΠΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ & ΠΡΟΣΩΠΙΚΗ ΠΙΕΣΗ
• ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΕΣ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΠΙΕΣΗΣ

Σε συνέχεια της έρευνας, και κάποιων προσωπικών συναντήσεων, εστιάζουµε σε στοχευµένες ενέργειες, που αφορούν παράλληλα σε συ-
στήµατα και διαδικασίες για τον οργανισµό και σε ανάπτυξη δεξιοτήτων και στρατηγικών για τους εργαζοµένους.|

Από την Λουίζα ΓρηγοράκουΘΕΜΑ

Η Λουίζα (Msc C.Psychol., CBC Dip) είναι έµπειρη Εργασιακή Ψυχολόγος και Πιστοποιηµένη CB Coach Psychologist. Κατά τη διάρκεια της
15ετούς πορείας της στο χώρο των επιχειρήσεων ανέπτυξε και διεκπεραίωσε συστήµατα και διαδικασίες OD, όπωςΜοντέλα Ιδιοτήτων, ∆ια-
χείριση Ταλέντων, Έρευνες Κουλτούρας, Αξιολόγηση 3600, Συστήµατα ∆ιαχείρισης Απόδοσης. Παράλληλα έχει εξειδικευτεί στην αξιολό-
γηση και διαχείριση του Στρες σε άτοµα και οµάδες. Επιπλέον, δουλεύει ως προσωπικός coach και group facilitator µε σκοπό να εµπνεύσει
και να ενδυναµώσει τα άτοµα ως προς την επίτευξη των προσωπικών τους στόχων.

Λουίζα Γρηγοράκου
CB Coach Psychologist, Life in Action
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THREE LEVELS OF SEPARATION
FOR CUSTOM SALES TRAINING
Basically, there are three types of customiza-
tion that canbeapplied tooff-the-shelf training
materials with varying results:
• Cosmetic customization is buying off-the-
shelf training and simply putting your com-
pany name or logo on the binders or cover
page, changing titles or headers. Naïve
trainers think this makes the program rele-
vant to their company and gains the buy-in
from salespeople who take the course. The
trainer adds verbal customization based on
his or her personal sales experience.

• Standard customization usually includes
cosmetics, but goes to the next level and in-
cludes case studies, some word or jargon
changes (“We don’t call our sales people
sales reps and need to change the name to
SalesAssociates”.) Standard customization
helpsget sales people to identify andaccept
the training better, and the role plays or sit-
uations add to the content enable effective
role play and other applications to real-life
situations.

• Total customization is the ultimate way
to go because it reflects every nuance of
your operations and provides the exact
sales process, required skills and strate-
gies to achieve topperformance. In some
instances, itmay involve integrating content
from one or more existing programs and
thenadding customization. Theend result is
equivalent to a custom-designedsales train-
ingprogram-only better if it containsworld-
class or proven content in the foundation.

HOW TO GET CUSTOMIZATION
ACCOMPLISHED
Withover60years of custom-design and cus-
tomizing experience, the process we have
evolved for both custom-designed programs
(built from ground zero) or any level of cus-
tomization, follows:

1.Needs Analysis/Research. It’s essential
to gain input on salesforce needs and/or the
content required to build into the course. This
can take a number of formats including online
research, focus groups or interviews with
salespeople andmanagers.

2. TreatmentOutline. Agood treatmentout-
line should include a “big picture” of what the
training will look like and the outline should in-
clude objectives, content timing, exercises,
and projected powerpoints. This will give your
internal clients another opportunity for input
and changes.

3. Development. During this stage, all ma-
terials are designed or integrated into a draJ
model of the ultimate program. You can com-
bine or integrate existingmaterial that’s avail-
able from other vendors or content that you
have developed previously and own.

4. Revise and pilot the program. Continu-
ous involvement by your internal client(s) is a
must so you canmake ongoing upgrades and
get continuous “buy-in”. It’s also a good idea
to pilot the program before you launch it.

Keep inmind that true customization includes
designing a program from the ground up, in-
tegrating content fromdifferent sources,mak-
ing changes in verbiageor format, adding new
content or modules. Below are examples of
application-driven sales training projects to il-
lustrate some of the values in true cus-
tomization.

• Consultative selling.Most companies de-
fine consultative selling differently so cus-
tomization is needed to focus on your
precisemethods and expectations.

• Selling to and through channel partners.
Doyou sell to dealers, distributors, retailers,
agents?Customization zeros helps youadd
exact tactics that get maximum results.

• National sales meeting. Customization
enables trainers to select the right content,
customize and reshape it to fit groupneeds,
timing, and format - inmain tent, breakouts,
or condensed sessions.

• Newproduct launch. Theproduct is “king”,
but the sales team is short-changedwithout
a “how to sell” segment including selected
selling skills and tactics customized to fit the
launch.

• Strategic and solution selling is different
for every company so no one strategy will
really fitwithout customization, particularly if
you want to sell “top guns”, negotiate, build
customer relationships, solveproblems, and
sell value.

Beyond these examples, true customization
enables you to work magic with content. You
can add your favorite exercises and applica-
tions, combine and integrate content from a
number of programs, add testing, pre- and
post-workshop assignments. And if you own
the content, or your vendor provides permis-
sion, you can repurpose it seamlessly into
other formats: e-learning, webinars, manuals,
and so on.

Thekeyword ineverycase isbeingable tocus-
tomize and taking the initiative to capitalize on
all the benefits of truly customized training. |

HOW CUSTOM SALES
TRAINING OPTIMIZES
RESULTS!

A WHITEPAPER FROM PORTER HENRY & CO., INC.

ByWarren Kurzrock, CEO, Porter Henry&Co. Inc.

USA fieldnews

Custom-designed training (designing a program from ground zero) is dying a slow, nat-
ural death. Years ago, before the advent of “off-the-shelf” sales training, custom-design
was theonly option. Itmeant building your training in-houseor finding a vendor that could
design it and create it from the bottomup tomeet your objectives and expectations. Due
to cost, time, talent required, and new availability of key sales skills training topics in
ready format, custom-designed sales training has shiSed gears to more cost effective
methods.
While there are clientswho insist on custom-design for reasons of ownership or because
they have traditionally expected every word, skill, process, to reflect their sales unique-
ness, they are an endangered species. In simple terms, there are better and more cost-
effective ways to get the job of customization done.

ENGLISH EDITION

www.secretkey.gr
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The Customer Service Training Network is a
self administeredmembership body formed in
2007 to enable those involved in customer
service training and associated activities to:
•meet on a regular basis and share ideas
• listen to great presentations
•keep up to date with latest developments
•develop a network of colleagues in various
organisations to call upon when necessary

Τhe association is open to everyone who has
an interest in customer service training pro-
vided they respect the aimsof themembership.

Best practice in customer service, leading
edge training techniques, service excellence,
staff retention and satisfaction are all key is-
sues for members as are customer reten-
tion, customer satisfaction and the effect of
customer service on the bottom-line. All of
these issues feature on the agenda at CSTN
meetings. |

Secret Key participated in the European Training Project representing Porter Henry
& Co in Germany, France & UK . You can see below the CV profiles of Secret Key’s Central
Europe Trainers as well as an indicative photo gallery from the workshops in London,
Cologne, Frankfurt & Paris.

Porter Henry has just completed a global launch of a custom-designed strategic
selling course for MicroStrategy, a leader in mobile intelligence soAware. Over 500
salespeople in 25 locations in U.S. and Europe have successfully completed the initial
round of workshops and are utilizing their selling skills to win new business.
Jeff Westerberg, V.P., Porter Henry & Co., Inc.

Pierre Rudloff
Secret Key’s
Training Partner in France
Founding Manager of PR2F
Consulting and PROXISCOOT

>WithVarious Sales Executive roles in France&Europe,
Pierre brings with him a long and successful experience
with international negotiations and a passion for driving
multi-cultural teamsandprojects.HehasworkedasSales
Development Director at Pernod Ricard and Gillette
France, Customer Development Director at Gillette, VP
Sales Europe for Mattel and Unilever. He is the Founder
Manager of PR2F Consulting and is expert in Sales Per-
formance Consulting and in Sales Training and also the
Founder of PROXISCOOT, a company that offers opera-
tional solutions to develop Sales in convenience stores
for all sorts of customers, e.g. Ferrero,Danone, Sara Lee,
Groupe Casino etc.

Secret Key in the finalists of “Customer Service Training Awards 2011”
International Trainer Category - London

Secret Key participated in the Global Project
Team of Porter Henry & Microstrategy
with trainers in Germany, France & UK

EUROPE fieldnews

Elena Mitsibona, Managing Partner of Secret Key has participated
in the Customer Service Training Awards 2011 in the “International
Trainer Category” and has managed to enter the Shortlist of Best 4
international Customer Service Trainers.
The shortlist of the finalists for this year’s Customer Service
Training Awards 2011 includes the following trainers :
Paul Scott – Silah Contact Centre, Bahrain
Sarah Green – RM Education, Harvard Business Review Editor
Elena Mitsibona – Secret Key Training, Greece
Dave Gumbrell – RBS International, Gibraltar, Jersey, Guernsey
and Isle of Man

According toDon Hales, Founder of Awards International Ltd&Organ-
iser of the UK Customer Experience&Customer Service Training Award:

Elena was a worthy finalist in the International category in the UK
Customer Experience & Customer Service Training Awards 2011. The
International category is reserved for entries outside the UK. The judges
reported that her entry was the outstanding entry from the
training sector in this category. They were impressed by her range of
experience in coaching, training and development in all areas affecting
the customer from service through to selling. Understanding customer

needs, recognising behaviour patterns and embracing new ways of delivering training and
using leading-edge techniques were all areas that impressed the judges. In addition to all
this, Elena has a charming personality that puts trainees immediately at ease and
helps her to win business. Elena clearly ranks amongst the highest echelon of customer man-
agement trainers in Europe.

Martina Dietrich
Secret Key’s Training
Partner in Germany
HR&Organizational
Development Consultant

> Martina Dietrich is located in Cologne and con-
tributes to thesustainabledevelopmentof companies
by a way of systematic and strategic HR and organi-
sational development. She is a self-employedconsult-
ant for HR and organisational development with
comprehensive professional experience gained from
variousSeniorHRpositions (e.g.HRDevelopmentMan-
ager at GKN, HR Development Manager at T-Mobil).
Martina holds aMaster of Science (MSc) in Strategic
International Human Resource Management from
Cranfield University (UK) and a Diploma (graduate
degree) in education from University of Cologne.

Paul Archer
Secret Key’s Training
Partner in UK
Speaker - Sales Trainer -
Coach

>PaulArcher is amaster in selling, sales coaching
and customer engagement and has worked with
hundreds of corporations across theworld to help
them increase their sales revenue. He is an ac-
complished speaker, workshop leader and sales
coach; continuously ahead of the curve, Paul en-
sures the latest tools areused in helping clients in-
crease their sales revenue.

“

“
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ENGLISH EDITION

“ “

Training Workshop in Germany

Training Workshop in France
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• H Porter Henry & Co (USA) έχει σχεδιάσει το custom-designed
σύστηµα εκπαίδευσης πωλήσεων για την P&G και την Pepsico;

•Η Secret Key µέσα στο πρώτο εξάµηνο του 2011 έτρεξε
εκπαιδευτικά προγράµµατα µέσω των αντιπροσώπων της
σε Αγγλία, Γαλλία, Γερµανία για τη Micro Strategy;

•Η Secret Key διακρίθηκε τον Ιούλιο στον Ευρωπαϊκό
∆ιαγωνισµό «Customer Service Training Awards» (CSTA, UK)
στην κατηγορία του International Customer Service Trainer 2011;

•Η Secret Key θα λανσάρει µέχρι το τέλος του 2011,
το καινοτόµο Distance Sales Coaching πρόγραµµα
της Porter Henry, το “Sales Drive”;

•Η Secret Key οργανώνει «Tour of Excellence»
στο Παρίσι (Άνοιξη 2012) µε έµφαση στα luxury markets
µε “interesting guests”;

Γνωρίζατε ότι...

Πώς να αφήσετε έναΑποτελεσµατικό
Μήνυµα στον Τηλεφωνητή
Θα αφήσετε ένα µήνυµα στον τηλεφωνητή ή απλά
θα κλείσετε το τηλέφωνο;
Γίνονται και τα δύο, αλλά µε την υπηρεσία αναγνώρισης κλήσεων, το
απλό κλείσιµο του τηλεφώνου, αναγνωρίζεται πλέον από τον πιθανό
πελάτη σας και µπορεί να δουλέψει εναντίον σας. Προτείνω να χρη-
σιµοποιήσετε την καλή σαςφωνή µε µαεστρία στοφωνητικό µήνυµα
ώστε να αυξήσετε την πιθανότητα επιστροφής του τηλεφωνήµατός
σας και να αναδείξετε τον εαυτό σας σαν κάποιον που ο πιθανός σας
πελάτης θα ήθελε να µιλήσει µαζί του. Το να αφήσετε µια πληθώρα
αναπάντητων κλήσεων πιθανότατα δεν θα διεγείρει ποιοτικά το εν-
διαφέρον του να µιλήσει µαζί σας.
Μην απογοητευτείτε εάν δεν λαµβάνετε πίσω κλήσεις. Εάν τηλε-
φωνείτε σε πολυάσχολα άτοµα, χρειάζεστε πιθανότατα περισσότε-
ρεςαπόµια κλήσεις για να τουςβρείτε στο τηλέφωνο.Εάν το µήνυµά
σας διαπνέει αξιοπιστία, εξάπτει την περιέργεια και κλείνει µε αυ-
τοπεποίθηση, θα δείτε τη διαφορά.
ΗJill Konrathσυγγραφέας του βιβλίου “Selling to Big Companies
and SNAP Selling” διαθέτει ένα πολύ καλό σύντοµο βίντεο, στην
ιστοσελίδα www.sellingtobigcompanies.com. Εάν ακολουθήσετε
τη συµβουλή της και τα παραδείγµατα που προτείνει, θα προχωρή-
σετεσεπερισσότερακλεισίµαταραντεβούµεδυνητικούςπελάτεςσας.

Αυτά είναι τα 3 σηµεία που προτείνει η Jill για να βελτιώσετε την επίδοσή σας:

Το τελευταίο µου Tip είναι να έχετε µια συγκεκριµένη στρατηγική όταν αφήνετε
επαναλαµβανόµενα µηνύµατα σε έναν δυνητικό πελάτη.
• Προετοιµάστε περισσότερο το πρώτο σας µήνυµα.
• ∆ιασφαλίστε ότι περιέχεται αξία και σύνδεση µεταξύ των µηνυµάτων σας
• Κρατήστε σηµειώσεις για καθένα από αυτά. |

BUSINESS TIPS Από την Εσπερία Τσαγκαροπούλου
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ΗΕσπερία Τσαγκαροπούλου στην πορεία της 25 ετούς καριέρας της έχει πετύχει αξιοσηµείωτα αποτελέσµατα πωλήσεων και οικονοµικά, µέσα από
την υλοποίηση νέωνστρατηγικών. Εχει µεγάλη εµπειρία στις πωλήσεις µέσωΑντιπροσώπων και Κey Accounts, στην ∆ιοίκηση KαταστηµάτωνΛια-
νικής αλλά και στη ∆ιοίκηση ∆ιατµηµατικών οµάδων πωλήσεων και παροχής υπηρεσιών, διαφορετικής γεωγραφίας. Εχει σχεδιάσει και υλοποιήσει
πρωτοποριακά προγράµµατα ΕξυπηρέτησηςΠελατών, όπως προγράµµαταΠιστότητας και ∆ιατήρησης πελατών, µε στόχο την αύξηση Ικανοποίησης
του Πελάτη και της πιστότητάς του στη µάρκα. Εχει µεγάλη εµπειρία στην ∆ιοίκηση Λειτουργειών, υλοποιώντας πρακτικές συνεχούς βελτίωσης ως
προς την αποτελεσµατικότητα και κερδοφορία των επιχειρήσεων. Ηταν µέλος τουAdvisory Board της ΤΟΥΟΤΑMotor Europe, και εργάστηκε για λο-
γαριασµό της σε πολλά Projects Πανευρωπαϊκού χαρακτήρα. Η Εσπερία Τσαγκαροπούλου έχει πτυχίο Χηµικού Μηχανικού από το Πολυτεχνείο της
Πάτρας, Μεταπτυχιακό τίτλοMsc στη ∆ιοικητική Επιστήµη από το Οικονοµικό Πανεπιστήµιο Αθηνών, ενώ έχει εργαστεί ως ερευνητής µε υποτροφία
στον τοµέα του Αυτοµατισµού και Βιοτεχνολογίας του Ινστιτούτου ΕΙΧΗΜΥΘ του Πανεπιστηµίου Πατρών. Από τον Απρίλιο του 2011 συνεργάζεται
µε τη Secret Key, ως Sales Management Consultant και πιστοποιηµένη εισηγήτρια της Porter Henry& Co στις θεµατικές ενότητες που αφορούν
στην Εµπορική ∆ιοίκηση (π.χ. Value-Added Negotiations, Managing Sales Performance, Sales Leadership, Strategic Multi-Level Selling.

Εσπερία Τσαγκαροπούλου
Sales Management Consultant, Secret Key

who is

1
Κερδίστε σε αξιοπιστία,
δείχνοντας ότι
γνωρίζετε τι συµβαίνει
στη συγκεκριµένη
αγορά των δυνητικών
πελατών σας.

2
Εξάψτε την περιέργειά
τους δίνοντας έµφαση
στην Πρόταση Αξίας
(value proposition) από
µέρους σας, ή σε θετικά
αποτελέσµατα που επι-
φέρατε σε κάποιον
άλλο πελάτη µέσα από
τη συνεργασία σας.

3
Κλείστε µε σιγουριά,
σε τόνο ισότητας µε
τον δυνητικό σας
πελάτη, και όχι όπως
θα έκανε ένας
συνηθισµένος πωλητής
που χρειάζεται απλά
να πάρει κάτι απ’αυτόν.

Αποκλειστική αντιπρόσωπος της Porter Henry
& Co σε Eλλάδα, Βαλκάνια. Κύπρο& Τουρκία.

Secret Key | Aρίωνος 7, Μαρούσι Τ.Κ.152 26
Τηλ:+30 210 60.96.921 | Fax:+30 210 60.96.927
info@secretkey.gr | www.secretkey.gr

fieldnews
Το Field News είναι το Newsletter της Secret Key, το οποίο θα κυκλοφορεί
ανά εξάµηνο και θα φιλοξενεί:

Tάσεις, νέα και δυναµικέςως προς την ανάπτυξη του Ανθρωπίνου
∆υναµικού στις Πωλήσεις & στην Εξυπηρέτηση Πελατών

Ενδιαφέροντα projects που ανέλαβε η Secret Key

Απόψεις από Top & Senior Executives όλων των κλάδων της αγοράς

Αποκλειστικέςσυνεντεύξεις από καταξιωµένους International Experts
σε θέµατα πωλήσεων & εξυπηρέτησης

White Papers της Porter Henry, και ∆ιεθνών Ινστιτούτων βασισµένα σε
πρόσφατες έρευνες

Business Tips που βοηθούν τους αναγνώστες να αυξήσουν την
επιδεξιότητά τους στις Πωλήσεις & στην Εξυπηρέτηση Πελατών.

*Tα Field News θα κυκλοφορούν στην Ελληνική γλώσσα, µε εξαίρεση τις ενότητες
Europe News& USΑ News (english edition)
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