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Τι ονομάζουμε τουρισμό

Γιατί ταξιδεύουμε

Παγκόσμια μεγέθη
τουρισμού

Βασικά μεγέθη του
Ελληνικού τουρισμού

Φορείς του Ελληνικού
τουρισμού



4 Εγχειρίδιο Εκπαιδευόμενου

EΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ

1. Ορίζοντας τον «Τουρισμό»
 Πρόσκαιρη διακίνηση ατόμων από το γεωγραφικό περιβάλλον της μόνιμης

διαμονής σε άλλο, με σκοπό την ψυχική ευχαρίστηση.
 Μετακίνηση των ατόμων με αποτέλεσμα την κατανάλωση τουριστικών

προϊόντων.
 Μία δραστηριότητα ευκαιρίας η οποία συνίσταται στο να μείνει κάποιος

μακριά από τον τόπο της μόνιμης διαμονής του για διασκέδαση, για
ανάπαυση, για πλουτισμό της πείρας του, για ανύψωση του μορφωτικού
του επιπέδου, από την παρουσία μορφών ανθρώπινης δράσης και από
εικόνες μιας άγνωστης φύσης.

 Οι δραστηριότητες ατόμων που ταξιδεύουν και παραμένουν σε ένα μέρος
διαφορετικό από το σύνηθες περιβάλλον τους για διάστημα όχι μεγαλύτερο
από ένα συνεχόμενο έτος για ψυχαγωγικούς, επαγγελματικούς και άλλους
λόγους.

 Ο τουρισμός είναι μια μεγάλη βιομηχανία που ασχολείται με την παροχή
υπηρεσιών σε ταξιδιώτες και τουρίστες.

2. Γιατί ταξιδεύουμε;
 Ξεκούραση
 Επίσκεψη φίλων/ συγγενών
 Υγεία
 Διαφωτισμός / εκπαίδευση
 Θρησκεία
 Αθλητισμός
 Ομορφιά / φύση / εθνικά πάρκα
 Φεστιβάλ/ Τέχνη
 Ψώνια
 Απλά για την χαρά του ταξιδιού
 Τυχερά παιχνίδια
 Εθνική Κληρονομία (Μουσεία, αρχαιολογικοί χώροι)/ Αξιοθέατα
 Οικοτουρισμός
 Εργασία/ Συνέδρια/ Συναντήσεις

3. Είδη Τουρισμού
 Εγχώριος τουρισμός
 Εισερχόμενος τουρισμός
 Εξερχόμενος τουρισμός
 Μαζικός τουρισμός
 Εναλλακτικές και ειδικές μορφές τουρισμού

4. Το Σύστημα
Το τουριστικό προϊόν το οποίο προέρχεται από τους τουριστικούς παραγωγούς
και απευθύνεται στους τουρίστες–καταναλωτές χαρακτηρίζεται ως σύνθετο και
ιδιόμορφο προϊόν. Σε αυτό εμπλέκεται ένας αριθμός επιχειρήσεων και φορέων
καθ’ όλη τη διεργασία από την παραγωγή στην κατανάλωση.
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5. Τουρισμός- Το κλειδί στην Ανάπτυξη & την Ευημερία

 Τα τελευταία χρόνια παρατηρείται η ανάπτυξη ενός ολοένα αυξανόμενου
αριθμού τουριστικών προορισμών παγκοσμίως. Οι επενδύσεις στην
βιομηχανία του τουρισμού τον έχουν μετατρέψει σε μια βασική κινητήρια
δύναμη της κοινωνικο-οικονομικής προόδου, μέσω της δημιουργίας θέσεων
εργασίας και επιχειρήσεων, των εσόδων από εξαγωγές και την ανάπτυξη
των υποδομών.

 Κατά τη διάρκεια των τελευταίων εξήντα χρόνων, ο τουρισμός επεκτάθηκε
και διαφοροποιήθηκε με αποτέλεσμα να γίνει ένας από τους μεγαλύτερους
και ταχύτερα αναπτυσσόμενους τομείς της παγκόσμιας οικονομίας. Στα
πλαίσια αυτής της ανάπτυξης, έχουν αναδειχθεί νέοι προορισμοί, πέραν των
παραδοσιακών και αγαπημένων της Ευρώπης και της Βόρειας Αμερικής.

 Παρά τις περιστασιακές κρίσεις, ο τουρισμός έχει δείξει σχεδόν αδιάκοπη
ανάπτυξη. Οι διεθνείς αφίξεις τουριστών αυξήθηκαν από 25 εκατομμύρια
παγκοσμίως το 1950, σε 278 εκατομμύρια το 1980, 527 εκατομμύρια το
1995 και 1.133 εκατομμύρια το 2014. Αντίστοιχα, οι διεθνείς τουριστικές
εισπράξεις σε όλο τον κόσμο έχουν αυξηθεί από  2$ δις το 1950 σε 104$
δις το 1980, 415$ δις το 1995 και 1245$ δις το 2014.

Μεγέθη του παγκόσμιου τουρισμού

Τι είναι το Α.Ε.Π;

ΑΕΠ είναι τα αρχικά των λέξεων Ακαθάριστο Εγχώριο Προϊόν. Ουσιαστικά
το AEΠ είναι το χρηματικό σύνολο όλων των προϊόντων και υπηρεσιών

που παράχθηκαν σε μία χώρα.
 Όλες οι υπηρεσίες και τα προϊόντα μιας χώρας που παράχθηκαν,

αντιστοιχούν σε κάποιο χρηματικό ποσό. Το σύνολο των χρημάτων αυτών,
αποτελούν το Α.Ε.Π.

 Σε αυτό συνυπολογίζεται και η υπηρεσία, η τεχνογνωσία και η εργασία που
προσφέρθηκε από τους ανθρώπους, στην κατασκευή των προϊόντων και τις
υπηρεσίες αυτές.

 Το ΑΕΠ υπολογίζεται ανά έτος και ουσιαστικά δηλώνει τη συνολική
παραγωγική δύναμη μιας χώρας και το άθροισμα της αξίας όλων των
προϊόντων και υπηρεσιών που η χώρα παρήγαγε σε ένα έτος.
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6. Άμεση & Έμμεση οικονομική συμβολή του τουρισμού

Άμεση Συνεισφορά του τουρισμού στο Παγκόσμιο Α.Ε.Π.

 Η άμεση συνεισφορά του τουρισμού στο ΑΕΠ το 2013 ήταν 2.155,5$ δις
(2,9% του ΑΕΠ) Το ποσοστό αναμένεται να αυξηθεί το 2014 κατά 4.3%
στα 2.248,2$ δις. Αυτό αντικατοπτρίζει αρχικά την οικονομική
δραστηριότητα επιχειρήσεων όπως ξενοδοχεία, τουριστικά πρακτορεία,
αεροπορικές εταιρίες κ.α. καθώς επίσης συμπεριλαμβάνει τις
δραστηριότητες π.χ. εστιατορίων και επιχειρήσεων ψυχαγωγίας που
υποστηρίζονται απευθείας από τους τουρίστες.

 Η άμεση συνεισφορά του τουριστικού Α.Ε.Π. αναμένεται να αυξηθεί κατά
4.2% ετησίως στα 3.379,3 δις ετησίως ( φτάνοντας το 3.1% του Α.Ε.Π.)
μέχρι το 2024.
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7. Συνολική Συνεισφορά του Τουρισμού στο Παγκόσμιο Α.Ε.Π.

Η Συνολική Συνεισφορά του Τουρισμού στο Παγκόσμιο Α.Ε.Π.* ήταν 6.990,3$ δις
το 2013 (9.5% του Α.Ε.Π) και αναμένεται να αυξηθεί κατά 4.3% στα 7.289,1$ δις
(9.6% του Α.Ε.Π) το 2014. Υπολογίζεται να αυξάνεται κατά 4.2% ετησίως στα
10.965,1$ δις μέχρι το 2024 (10.3% του Α.Ε.Π.).

8. Συνεισφορά του Τουρισμού στην Απασχόληση

 Η βιομηχανία του τουρισμού δημιούργησε 100.894.000 θέσεις άμεσες
θέσεις εργασίας 2013 (3.4% του συνόλου των εργασιακών θέσεων) και
υπολογίζεται ότι θα αυξηθεί κατά 2.2% το 2014 σε 103.069.000 (3.4% του
συνόλου των εργασιακών θέσεων).

 Αυτές οι θέσεις συμπεριλαμβάνουν επιχειρήσεις όπως ξενοδοχεία,
τουριστικά πρακτορεία, αεροπορικές εταιρίες κ.α. καθώς επίσης
συμπεριλαμβάνει τις δραστηριότητες π.χ. εστιατορίων και επιχειρήσεων
ψυχαγωγίας που υποστηρίζονται απευθείας από τους τουρίστες.

 Μέχρι το 2024, η βιομηχανία του τουρισμού θα μετράει 126.257.000
άμεσες θέσεις εργασίας, αύξηση που αντιπροσωπεύει ετήσιο ποσοστό
αύξησης της τάξεως του 2.0% για τα επόμενα δέκα χρόνια.

9. Τουρισμός και Ελλάδα

 Κατηγορίες τουριστικών προϊόντων
Η κύρια προτεραιότητα είναι η δημιουργία ενός ισχυρού και διαφοροποιημένου
χαρτοφυλακίου προϊόντων. Έχουν οριστεί έξι «κύρια» προϊόντα, καθώς και μια
σειρά από «συμπληρωματικά και εξειδικευμένα προϊόντα». Για κάθε ένα από τα
κύρια προϊόντα έχει αναπτυχθεί εξειδικευμένο πλάνο που περιλαμβάνει την
κατάλληλη στρατηγική αγοράς, τμηματοποίηση πελατείας,  ανάπτυξη
υποδομών και στρατηγική προώθησης.

▸ Ήλιος & Θάλασσα (Sun & Beach)
▸ Τουρισμός Πόλης (City Break)
▸ Συνεδριακός Τουρισμός (MICE-Meetings, Incentives, Conferences, Events)
▸ Πολιτιστικός Τουρισμός
▸ Ναυτικός Τουρισμός
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7. Συνολική Συνεισφορά του Τουρισμού στο Παγκόσμιο Α.Ε.Π.

Η Συνολική Συνεισφορά του Τουρισμού στο Παγκόσμιο Α.Ε.Π.* ήταν 6.990,3$ δις
το 2013 (9.5% του Α.Ε.Π) και αναμένεται να αυξηθεί κατά 4.3% στα 7.289,1$ δις
(9.6% του Α.Ε.Π) το 2014. Υπολογίζεται να αυξάνεται κατά 4.2% ετησίως στα
10.965,1$ δις μέχρι το 2024 (10.3% του Α.Ε.Π.).

8. Συνεισφορά του Τουρισμού στην Απασχόληση

 Η βιομηχανία του τουρισμού δημιούργησε 100.894.000 θέσεις άμεσες
θέσεις εργασίας 2013 (3.4% του συνόλου των εργασιακών θέσεων) και
υπολογίζεται ότι θα αυξηθεί κατά 2.2% το 2014 σε 103.069.000 (3.4% του
συνόλου των εργασιακών θέσεων).

 Αυτές οι θέσεις συμπεριλαμβάνουν επιχειρήσεις όπως ξενοδοχεία,
τουριστικά πρακτορεία, αεροπορικές εταιρίες κ.α. καθώς επίσης
συμπεριλαμβάνει τις δραστηριότητες π.χ. εστιατορίων και επιχειρήσεων
ψυχαγωγίας που υποστηρίζονται απευθείας από τους τουρίστες.

 Μέχρι το 2024, η βιομηχανία του τουρισμού θα μετράει 126.257.000
άμεσες θέσεις εργασίας, αύξηση που αντιπροσωπεύει ετήσιο ποσοστό
αύξησης της τάξεως του 2.0% για τα επόμενα δέκα χρόνια.
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*περιλαμβάνει τα ευρύτερα αποτελέσματα των επενδύσεων, της αλυσίδας προμηθειών, καθώς και τις επιπτώσεις
στα εισοδήματα των κατοίκων

 Βασικά Μεγέθη του Ελληνικού Τουρισμού
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 Μερίδιο των 5 Κυριότερων Αγορών Προέλευσης στο Σύνολο των
Διεθνών Τουριστικών Αφίξεων, 2004 & 2014

Αφίξεις ανά Χώρα
Προέλευσης Μερίδιο

2014 2004 2014 2004
Γερμανία 2.459.228 2.189.222 11,2% 17,8%
Ηνωμένο Βασίλειο 2.089.529 2.869.737 9,5% 23,3%
Γαλλία 1.463.159 621.407 6,6% 5,0%
Ρωσία 1.250.174 142.346 5,7% 1,2%
Iταλία 1.117.711 898.208 5,1% 7,3%
Σύνολο 5 Αγορών 8.381.815 6.722.924 38,0% 54,6%

 Τα 10 Ελληνικά Αεροδρόμια με τις Περισσότερες Διεθνείς
Τουριστικές Αφίξεις, 2014

Αεροδρόμιο Αφίξεις

Αθήνα 3.388.647
Ηράκλειο 2.595.702
Ρόδος 1.926.675
Θεσσαλονίκη 1.569.814
Κέρκυρα 1.074.289
Κως 1.041.367
Χανιά 935.615
Ζάκυνθος 575.009
Σαντορίνη 310.416
Μύκονος 247.122

Διεθνείς Τουριστικές Αφίξεις ανά Χώρα Προέλευσης, 2014

Χώρα Αφίξεις Μεταβολή
2014/2013

Χώρες Ευρώπης 19.477.049 23,4%
Χώρες Ευρωπαϊκής

Ένωσης
13.249.459 25,9%

Χώρες Ασίας 1.411.665 16,4%
Χώρες Αμερικής 890.318 18,0%
Χώρες Ωκεανίας 205.387 44,0%
Χώρες Αφρικής 49.043 58,7%

Γερμανία 2.459.228 8,5%
Ην. Βασίλειο 2.089.529 13,2%

Βουλγαρία 1.534.565 121,8%
Γαλλία 1.463.157 27,0%
Ρωσία 1.250.174 -7,6%
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Ιταλία 1.117.712 15,9%
Σερβία 985.661 26,6%

Τουρκία 976.758 17,5%
Ολλανδία 657.339 13,2%

Η.Π.Α. 591.853 26,9%
Πολωνία 588.712 52,7%
Ρουμανία 543.360 94,8%
Αλβανία 488.099 -3,3%
Κύπρος 448.342 12,4%
Βέλγιο 409.198 18,8%

Ελβετία 377.077 8,8%
Τσεχία 347.624 21,1%

Σουηδία 337.771 -8,4%
Αυστρία 285.132 20,6%

Νορβηγία 246.136 -7,1%
Δανία 240.419 18,7%

Ισραήλ 197.009 -7,3%
Αυστραλία 183.080 41,8%
Φινλανδία 166.251 0,8%

Καναδάς 145.720 -21,9%
Ισπανία 136.232 48,1%

 Οι 10 Κορυφαίες Αγορές Προέλευσης Βάσει Μεριδίου στις Διεθνείς
Τουριστικές Αφίξεις, 2014

Χώρα Μερίδιο
Γερμανία 11,2%
Ην. Βασίλειο 9,5%
Βουλγαρία 7,0%
Γαλλία 6,6%
Ρωσία 5,7%
Ιταλία 5,1%
Σερβία 4,5%
Τουρκία 4,4%
Ολλανδία 3,0%
Η.Π.Α. 2,7%
Λοιπές Χώρες 40,4%
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 Global Review Index (Γενικός δείκτης ικανοποίησης πελατών)
Ελληνικών και Διεθνώς Ανταγωνιστικών Προορισμών

Ο Γενικός Δείκτης Ικανοποίησης (GRI) πελατών ξενοδοχείων υπολογίζεται από την
ReviewPro, εταιρεία που ειδικεύεται στην μέτρηση της online φήμης των ξενοδοχείων.
Ο δείκτης αυτός υπολογίζεται για κάθε ξενοδοχείο μέσω ανάλυσης των μεταβλητών
που συνδέονται με τις αναρτήσεις σχολίων πελατών σε εκατοντάδες πλατφόρμες
κοινωνικής δικτύωσης, ιστοσελίδες σχολιασμού ξενοδοχείων και ιστοσελίδες OTAs
(online travel agents – διαδικτυακά ταξιδιωτικά γραφεία). Επίσης, λαμβάνει υπόψιν όχι
μόνο τις ημερήσιες κριτικές αλλά και τα ιστορικά δεδομένα των τελευταίων 365
ημερών δίνοντας μεγαλύτερη βαρύτητα στις πιο πρόσφατες κριτικές. Ο δείκτης αυτός
αποτυπώνει το ανταγωνιστικό επίπεδο του ελληνικού ξενοδοχειακού προϊόντος καθώς
και του αντίστοιχου των ανταγωνιστριών χωρών, όπως το αντιλαμβάνονται οι
επισκέπτες των διαφόρων περιοχών.
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 Global Review Index Ελλάδας ανά Κατηγορία και Περιφέρεια
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 Διεθνείς Τουριστικοί Οργανισμοί
o Δ.Ε.Ε.Τ.Ο. (Διεθνής Ένωση Επίσημων Τουριστικών Οργανισμών)

I.U.O.T.O. (International Union of Official Travel Organizations)
o Π.Τ.Ο. (Παγκόσμιος Οργανισμός Τουρισμού)

W.T.O. (World Tourism Organization)
o Ε.Ο.Τ. (Εθνικοί Οργανισμοί Τουρισμού)

N.T.O. (National Tourism Offices)
o Δ.Ο.Π.Α. (Διεθνής Οργανισμός Πολιτικής Αεροπορίας)

I.C.A.O. (International Civil Aviation Organization)
o Δ.Ε.Α. (Διεθνής Ένωση Αερομεταφορών)

I.A.T.A. (International Air Transport Association)
o Π.Σ.Τ.Τ. (Παγκόσμιo Συμβουλίο Τουρισμού και Ταξιδίων)

W.T.T.C. (World Travel & Tourism Council)

 Φορείς του Ελληνικού Τουρισμού
o Φορείς Δημόσιου Τομέα

 Υπουργείο Τουρισμού
Το Υπουργείο Τουρισμού έχει ως κύρια αποστολή τη χάραξη της τουριστικής
πολιτικής και τον επιτελικό σχεδιασμό της τουριστικής ανάπτυξης της Χώρας στο
πλαίσιο της κυβερνητικής πολιτικής.
Το έργο αυτό υλοποιεί με την κατάρτιση βραχυπρόθεσμων και μακροπρόθεσμων
προγραμμάτων ενίσχυσης της ανταγωνιστικότητας του τουριστικού προϊόντος,
στήριξης των επενδύσεων, προώθησης της τουριστικής εκπαίδευσης και
κατάρτισης αλλά και συντονισμένης επικοινωνιακής προβολής της εικόνας της
Ελλάδας στο εξωτερικό.
 Εισηγείται προς τα αρμόδια κυβερνητικά όργανα τα αναγκαία μέτρα και

ενέργειες για την αποτελεσματική λειτουργία του τουριστικού τομέα.
 Παρεμβαίνει για την εναρμόνιση των πολιτικών που επηρεάζουν τον

Τουρισμό.
 Ασκεί επιτελικό και συντονιστικό ρόλο σε θέματα Τουρισμού και

συνεργάζεται και υποστηρίζει αρχές της Περιφερειακής και Τοπικής
Αυτοδιοίκησης και άλλους φορείς με αρμοδιότητες στον τομέα του
Τουρισμού.

 Ελληνικός Οργανισμός Τουρισμού (Ε.Ο.Τ.)
Πρόκειται για τον κρατικό φορέα του τουριστικού τομέα με κύρια αποστολή την
οργάνωση, ανάπτυξη και προώθηση του τουρισμού στην Ελλάδα με την
αξιοποίηση όλων των δυνατοτήτων της χώρας, ακολουθώντας δράσεις
τουριστικής προβολής της Ελλάδας στο εσωτερικό και το εξωτερικό, εποπτείας και
ελέγχου της γενικότερης τουριστικής αγοράς, αλλά και κάθε άλλη δραστηριότητα
που κρίνεται απαραίτητη για την υποστήριξη και προβολή του ελληνικού
τουριστικού προϊόντος.
Η αποστολή του ΕΟΤ είναι να ενισχύσει την αξία του Ελληνικού Τουρισμού, σε
συνεργασία με την τουριστική βιομηχανία και όλους τους εμπλεκόμενους φορείς
με στόχο την αύξηση του εισερχόμενου τουρισμού και ταυτόχρονα τουριστικών
εσόδων. Ο ΕΟΤ λειτουργεί με γνώμονα την ανάπτυξη του τουρισμού, του
σημαντικότερου πυλώνα οικονομικής και κοινωνικής ανάπτυξης της χώρας,
έχοντας πλήρη συνείδηση ότι το παραγόμενο προϊόν του διαχέεται σε όλες τις
κοινωνικές ομάδες της χώρας επηρεάζει άμεσα την ποιότητα ζωής των Ελλήνων
πολιτών, ανταποκρινόμενος με επιτυχία σε ένα ιδιαίτερα ανταγωνιστικό διεθνές
περιβάλλον.

 Ξενοδοχειακό Επιμελητήριο Ελλάδος (Ξ.Ε.Ε.)
Το Ξενοδοχειακό Επιμελητήριο Ελλάδος λειτουργεί από το 1935 ως Νομικό
Πρόσωπο Δημοσίου Δικαίου. Είναι νομοθετημένος σύμβουλος της Πολιτείας σε
θέματα τουρισμού έχει εκ του νόμου ως μέλη όλα τα ξενοδοχειακά καταλύματα
και τις οργανωμένες τουριστικές κατασκηνώσεις της χώρας. Διοικείται από
Διοικητικό Συμβούλιο αιρετών αντιπροσώπων των ξενοδοχείων και των
οργανωμένων τουριστικών κατασκηνώσεων όλης της χώρας και εκπροσώπων του
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κράτους είναι μέλος της Συνομοσπονδίας των Εθνικών Ενώσεων Ξενοδοχείας
Εστίασης και Αναψυχής των κρατών- μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Hotrec).

Ο αριθμός των εγγεγραμμένων μελών ανέρχεται σε 10.000 περίπου μονάδες, με
τα ξενοδοχεία κλασικού τύπου να αποτελούν την κυριότερη κατηγορία. Η Κρήτη
συγκεντρώνει το μεγαλύτερο αριθμό ξενοδοχείων / μελών και ακολουθούν η
Μακεδονία και η Στερεά Ελλάδα.

o Φορείς Ιδιωτικού Τομέα
 Σύνδεσμος Ελληνικών Τουριστικών Επιχειρήσεων

(ΣΕΤΕ)
Σκοπός του ΣΕΤΕ είναι η συνεχής ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας και η
ανάδειξη του πρωταγωνιστικού ρόλου του τουρισμού στην ελληνική οικονομία.
Εκπροσωπεί τις πανελλήνιες κλαδικές ενώσεις τουριστικών επιχειρήσεων καθώς
και μεμονωμένες επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται ευρύτερα στην τουριστική
οικονομία και καλύπτουν ολόκληρο το φάσμα των τουριστικών δραστηριοτήτων.
Ο ΣΕΤΕ οραματίζεται μια ισόρροπη τουριστική ανάπτυξη, η οποία θα στοχεύει στη
βελτίωση των αποδόσεων, με παράλληλη αύξηση του αριθμού των αφίξεων και
των διανυκτερεύσεων, με καλύτερη κατανομή της τουριστικής προσφοράς σε όλες
τις περιοχές της χώρας και με καλύτερη χρονική κατανομή της ζήτησης. Όλα αυτά
θα πραγματοποιούνται μέσα στο πλαίσιο προστασίας του φυσικού περιβάλλοντος,
καθώς και στο πλαίσιο σεβασμού και ανάδειξης του πολιτισμού μας.
Άξονες Δράσης: Ο ΣΕΤΕ συμβάλλει καθοριστικά στην ποιοτική αναβάθμιση &
ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας του ελληνικού τουρισμού
 με παρεμβάσεις στο δημόσιο διάλογο για τον τουρισμό
 με διεθνή παρουσία και δράση
 με συνεχή έρευνα και έγκαιρη ενημέρωση
 με έμφαση στην εκπαίδευση και τη συνεχή κατάρτιση

O ΣETE είναι ο φορέας που:
•Καταδεικνύει την οικονομική, κοινωνική και περιβαλλοντική σημασία του
τουρισμού στην Κυβέρνηση, τις τοπικές αρχές, τους δημόσιους και ιδιωτικούς
φορείς
•Ενημερώνει την Κυβέρνηση, τον ευρύτερο δημόσιο τομέα και την επιχειρηματική
κοινότητα για τις εξελίξεις στη διεθνή τουριστική αγορά
•Προωθεί τη συνεργασία δημόσιου και ιδιωτικού τομέα Υποστηρίζει και προωθεί
τις επιχειρηματικές αρχές των Μελών του Εκπροσωπεί τα Μέλη του σε εθνικούς
και διεθνείς οργανισμούς
•Δημιουργεί συνεργασίες μεταξύ των επιμέρους κλάδων του τουρισμού και μεταξύ
τουρισμού και άλλων τομέων της οικονομίας
•Φροντίζει για τη δημιουργία και τη διάδοση της τεχνογνωσίας σε θέματα
τουρισμού
•Συνεργάζεται με ελληνικά και διεθνή ερευνητικά κέντρα για τον τουρισμό και την
οικονομία.

 Ινστιτούτο Συνδέσμου Ελληνικών Τουριστικών
Επιχειρήσεων (ΙΝΣΕΤΕ)

Το Ινστιτούτο του Συνδέσμου Ελληνικών Τουριστικών Επιχειρήσεων (ΙΝΣΕΤΕ),
ξεκίνησε τη λειτουργία του τον Οκτώβριο 2013 με βασική αποστολή:
1.Την στρατηγική ενίσχυσης και βελτίωσης της ποιότητας του ελληνικού
τουριστικού προϊόντος, αλλά και την ουσιαστική παρέμβαση στην αναβάθμιση της
τουριστικής εκπαίδευσης και κατάρτισης στην χώρα μας,
2.Την ενίσχυση του έργου του Συνδέσμου Ελληνικών Τουριστικών Επιχειρήσεων
(ΣΕΤΕ), μέσω της παροχής επιστημονικής και τεχνικής υποστήριξης για την
προώθηση της επιχειρηματικότητας και της ποιότητας στον τομέα του τουρισμού
καθώς και την ενίσχυση των μηχανισμών και των πολιτικών ανάπτυξης του
ανθρώπινου δυναμικού.

 Marketing Greece
Στο ευρύτερο πλαίσιο της Εθνικής Στρατηγικής για τον Τουρισμό, αποστολή της
Marketing Greece είναι η αναβάθμιση της συνολικής εμπειρίας του επισκέπτη στην
Ελλάδα, εδραιώνοντάς τη ως προτιμητέο προορισμό σε αγορές-στόχους.
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Υποστηρίζοντας την Ελληνική Δημοκρατία, τους φορείς τοπικής αυτοδιοίκησης, τις
τουριστικές ενώσεις και τις μη-τουριστικές επιχειρήσεις στοχεύει στην ενεργή
προβολή του ελληνικού τουριστικού προϊόντος, παρέχοντας καινοτόμες υπηρεσίες
σχεδιασμού, εκτέλεσης μάρκετινγκ και υλοποίησης συντονισμένων και
στοχευμένων δράσεων.
Οι ευρύτεροι στόχοι του οργανισμού είναι:
•Η προώθηση του brand “Greece”
•Η προσέλκυση πελατών υψηλής ποιότητας
•Το “άνοιγμα” των ελληνικών προορισμών στα κανάλια πωλήσεων
•Η αξιοποίηση και ενίσχυση χαρακτηριστικών & δεξιοτήτων που σχετίζονται με το
ελληνικό τουριστικό προϊόν
•Η ενίσχυση νέων μορφών τουρισμού & η επιμήκυνση της τουριστικής περιόδου
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Εμφάνιση εργαζόμενου

Κανονισμός για τη
συμπεριφορά των
εργαζόμενων σε τουριστικές
επιχειρήσεις

Σοβαρά πειθαρχικά
παραπτώματα

Πειθαρχικά μέτρα

Γενικός κώδικας
συμπεριφοράς

Λόγος ύπαρξης του κώδικα

Εκπροσωπώντας την
επιχείρηση
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Εμφάνιση εργαζομένου

Οι εργαζόμενοι στον τουριστικό κλάδο αποτελούν μεγάλο μέρος της εικόνας της
επιχείρησης, ανεξάρτητα από την θέση εργασίας τους. Συνεπώς είναι εξαιρετικά
σημαντικό να δίνεται ιδιαίτερη προσοχή στην εμφάνιση των εργαζομένων μιας και
έρχονται σε συνεχή επαφή με τους επισκέπτες/ πελάτες της επιχείρησης.

Στη συνέχεια ακολουθούν κάποιες ενδεικτικές οδηγίες, οι οποίες χρησιμοποιούνται
από την πλειοψηφία των επιχειρήσεων, ωστόσο αναφέρονται μόνο για να μας
δώσουν μία ιδέα για τα δεδομένα που επικρατούν, μιας και οι απαιτήσεις μπορεί
να αλλάζουν σημαντικά ανάλογα με την τουριστική επιχείρηση και την πολιτική
που ακολουθεί.

Προσωπική εμφάνιση και υγιεινή των υπαλλήλων
 Αρχικά, πρέπει να σημειωθεί πως για κάθε εργασία στον τουριστικό κλάδο,

είναι πολύ σημαντικό για όλους τους εργαζόμενους να είναι στη θέση εργασίας
τους, περιποιημένοι και έτοιμοι να αναλάβουν τα καθήκοντά τους 5-10 λεπτά
πριν ξεκινήσει η βάρδια τους.

 Στη συνέχεια και αναφορικά με την εξωτερική τους εμφάνιση, προτείνεται οι
εργαζόμενοι να αναλαμβάνουν καθήκοντα εργασίας αφού έχουν κάνει μπάνιο.
Συνίσταται στους εργαζόμενους να κάνουν μπάνιο καθημερινά, και ακόμη και
δύο φορές την ημέρα κατά τη διάρκεια των καλοκαιρινών μηνών.

 Οι γυναίκες που εργάζονται σε μία ξενοδοχειακή τουριστική επιχείρηση, θα
πρέπει να έχουν πάντα καθαρά και περιποιημένα μαλλιά. Τα κοντά μαλλιά θα
πρέπει να μην καλύπτουν το πρόσωπο και να παραμένουν μακριά από τους
ώμους. Τα μακριά μαλλιά θα πρέπει να είναι πιασμένα κοτσίδα ή αλογοουρά. Οι
γυναίκες μπορούν να χρησιμοποιούν κορδέλες και στέκες στα μαλλιά τους,
αρκεί να μην είναι σε έντονα σχέδια και χρώματα, συνήθως συνίσταται να
έχουν μαύρο χρώμα. Στις γυναίκες επιτρέπεται η βαφή των μαλλιών, ωστόσο
και σε αυτές απαγορεύεται να έχουν λιπαρή όψη.

 Οι άντρες που εργάζονται σε μία ξενοδοχειακή τουριστική επιχείρηση, θα
πρέπει να έχουν πάντα καθαρά και περιποιημένα μαλλιά, κοντά και
καλοχτενισμένα, να μην καλύπτουν τα αυτιά και χωρίς μεγάλες φαβορίτες. Δεν
συνίσταται η έντονη χρήση ζελέ, όπως επίσης τα μαλλιά τους δε θα πρέπει να
έχουν λιπαρή όψη.

 Οι άντρες επιπλέον θα πρέπει να ξυρίζονται καθημερινά και συνήθως δεν
επιτρέπεται να διατηρούν μακριά μούσια. Όσοι από το προσωπικό επιθυμούν
να διατηρούν μουστάκι, μπορούν να το κάνουν, αρκεί να μην είναι ιδιαίτερα
μεγάλο και θα πρέπει να είναι πάντα περιποιημένο.

 Βεβαιωθείτε πως τα νύχια όλων των υπαλλήλων είναι κομμένα και
περιποιημένα, ενώ οι γυναίκες μπορούν να χρησιμοποιούν κάποιο απαλό
χρώμα βερνικιού νυχιών, ωστόσο θα πρέπει να είναι καλοδιατηρημένο και σε
ουδέτερο χρωματισμό.

 Οι εργαζόμενοι θα πρέπει να πλένουν καθημερινά τα δόντια τους και πάντα να
είναι χαμογελαστοί. Στις περιπτώσεις που είναι απαραίτητο συνίσταται η χρήση
σπρέι για τη διασφάλιση της καθαρής αναπνοής, ιδιαίτερα μετά από το
κάπνισμα τσιγάρου κατά τη διάρκεια διαλλείματος.

 Επιπλέον, τα αποσμητικά και οι κολόνιες που χρησιμοποιεί το προσωπικό δεν
θα πρέπει να έχουν έντονη μυρωδιά, αλλά να είναι διακριτικά.

 Το μακιγιάζ των γυναικών θα πρέπει να είναι απαλό και να έχει φυσικές
αποχρώσεις. Τα έντονα χρώματα θα πρέπει να αποφεύγονται στο μακιγιάζ
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προσώπου, ενώ ένα κραγιόν σε απαλό και ταιριαστό χρώμα πρέπει να φοριέται
από τις γυναίκες.

 Για τους άντρες εργαζόμενους συνήθως απαγορεύονται τα σκουλαρίκια και τα
ακριβά και εκκεντρικά ρολόγια, καθώς επίσης και τα δαχτυλίδια, οι αλυσίδες
και τα βραχιόλια.

 Οι γυναίκες μπορούν να φορούν διακριτικά αξεσουάρ τα οποία ταιριάζουν με
τη στολή τους. Απαγορεύονται τα ακριβά και εκκεντρικά ρολόγια, τα έντονα
σκουλαρίκια και τα σκουλαρίκια στη μύτη. Μόνο ένα δαχτυλίδι και ρολόι
επιτρέπεται στα χέρια, και μάλιστα αυτά θα πρέπει να είναι συντηρητικού στυλ
και διακριτικά.

 Τα παπούτσια τους πρέπει να είναι καθαρά και γυαλισμένα. Οι γυναίκες θα
πρέπει να φορούν μαύρα παπούτσια και τα τακούνια τους δεν θα πρέπει να
ξεπερνούν τα 5 εκατοστά. Οι άντρες θα πρέπει να φορούν μαύρα παπούτσια
και μαύρες κάλτσες. Σε πολλές περιπτώσεις τα παπούτσια εξαρτώνται από το
στυλ της στολής και από τον χώρο εργασίας. Μπορεί για παράδειγμα ένας
εργαζόμενος σε παραλία ή μπαρ πισίνας να φοράει αθλητικά παπούτσια ή μία
καμαριέρα να φοράει σαμπό.

 Οι στολές των εργαζόμενων θα πρέπει να είναι πάντα καθαρές και
φρεσκοσιδερωμένες. Οι στολές θα πρέπει να ελέγχονται τακτικά και να είναι σε
καλή κατάσταση, να μη λείπουν κουμπιά και το καρτελάκι με το όνομα του
υπαλλήλου να είναι επίσης καθαρό και να φοριέται καθ’ όλη τη διάρκεια της
εργασίας.

 Σχετικά με τη στάση του σώματος των εργαζομένων στον τουρισμό, θα πρέπει
να δίνεται προσοχή και σε αυτή. Συνίσταται το κοφτό περπάτημα και
απαγορεύεται η στήριξη του σώματος στους τοίχους του ξενοδοχείου. Δεν θα
πρέπει να τρέχει το προσωπικό στους κοινόχρηστους χώρους της επιχείρησης,
όσο βιαστική και να είναι η δουλειά που πρέπει να εκτελεσθεί.

 Τέλος, απαγορεύεται να κρατούν και να χρησιμοποιούν το κινητό τηλέφωνό
τους εν ώρα εργασίας και για όσο βρίσκονται στον χώρο εργασίας, εκτός και
αν η χρήση του τηλεφώνου είναι απαραίτητη για την εργασία τους.

 Για όλους τους εργαζόμενους, συνίσταται να ελέγχουν την εμφάνισή τους σε
έναν καθρέφτη πριν αναλάβουν τα καθήκοντα της εργασίας τους, για να
τσεκάρουν ότι η εξωτερική τους εμφάνιση είναι κατάλληλη για το χώρο
εργασίας τους.

Ερωτήσεις κατανόησης

1. Γιατί πρέπει ένας υπάλληλος της υποδοχής να είναι έτοιμος να αναλάβει τη
βάρδια του 5 με 10 λεπτά νωρίτερα;

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

2. Γιατί η προσωπική εμφάνιση και υγιεινή ενός υπαλλήλου είναι σημαντική
για αυτόν, το ξενοδοχείο και τους επισκέπτες;
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Για τον εργαζόμενο:
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

Για το ξενοδοχείο:
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

Για τους επισκέπτες:
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

3. Γιατί πρέπει οι υπάλληλοι στον τουρισμό να κάνουν μπάνιο καθημερινά και
να πλένουν 2 φορές τη μέρα τα δόντια τους;

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

4. Πόσο τακτικά πρέπει να αλλάζει η στολή εργασίας ενός
ξενοδοχοϋπαλλήλου και γιατί;

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

5. Τι πρέπει να κάνει ένας υπάλληλος αν συνειδητοποιήσει πως λείπουν
κάποια κουμπιά από τη στολή του;

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

6. Τι πρέπει να κάνει ένας υπάλληλος αν συνειδητοποιήσει πως έχει χάσει το
καρτελάκι με το όνομά του;

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
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Συζήτηση στην αίθουσα

 Πως θα αισθανόσασταν αν είχατε κάποιον συνάδελφο ο οποίος:

Α) Δεν φροντίζει την προσωπική του υγιεινή:
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Β) Αργεί συστηματικά να αναλάβει τη βάρδια εργασίας του:
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Γ) Δεν είναι ευέλικτος και δεν συμμορφώνεται με τις απαιτήσεις της θέσης
εργασίας του:
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Δ) Αφήνει συνεχώς ακατάστατο τον χώρο εργασίας του μετά το τέλος της βάρδιας
του:
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Σημειώστε στις παρακάτω προτάσεις ποιους συναδέλφους θα
επιθυμούσατε να έχετε.

 “Μη ρωτάς εμένα, δεν ξέρω”

 “Θα δω μήπως μπορέσω να βρω κάποιον να απαντήσει στην ερώτησή σου”

 “Αυτό φαίνεται επικίνδυνο. Θα ενημερώσω το τμήμα Συντήρησης”

 “Δεν είναι δική μου δουλειά αυτό. Δεν μπορώ να σε βοηθήσω”

 “Γιατί μας στέλνουν συνέχεια email? Είναι πολύ ενοχλητικό ενώ
δουλεύουμε”

 “Θα καθαρίσω το γραφείο έτσι ώστε ο επόμενος συνάδελφος να το βρει
έτοιμο”

 “Αφού έχει τελειώσει η βάρδια μου, δεν μπορώ να καθίσω παραπάνω. Ας
συμμαζέψει το γραφείο ο συνάδελφος που θα αναλάβει αμέσως μετά”
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Συμπληρώστε τον παρακάτω πίνακα:

Εάν κάνετε αυτό…. Το αποτέλεσμα θα είναι….
Πάντα είμαι 10 λεπτά πριν την
έναρξη της βάρδιας μου στη
θέση μου

Ο εργαζόμενος νιώθει….

Συνήθως αργώ 10 λεπτά να
αναλάβω τα καθήκοντά μου

Ο εργαζόμενος νιώθει….

Παραπονιέμαι συνέχεια για την
προσωπική μου ζωή (παιδιά,
σύζυγος κλπ)

Ο συνάδελφος νιώθει….

Είμαι φιλικός και κοινωνικός με
τον συνάδελφό μου

Ο συνάδελφος νιώθει….

Πηγαίνω στη δουλειά με καθαρή
στολή και προσεγμένη εμφάνιση

Ο πελάτης νιώθει….

Προσπαθώ να αποφύγω τις
ερωτήσεις των πελατών

Ο πελάτης νιώθει….

Κανονισμός για τη συμπεριφορά των εργαζόμενων σε τουριστικές
επιχειρήσεις

Ο Κώδικας Επαγγελματικής Δεοντολογίας σχεδιάζεται τόσο στις τουριστικές
επιχειρήσεις, όσο και στις επιχειρήσεις των υπόλοιπων κλάδων, με στόχο να
αποτυπωθούν σε ένα ενιαίο κείμενο οι γενικές αρχές και οι κανόνες που πρέπει να
διέπουν τη δέσμευση της Διοίκησης απέναντι στους εργαζόμενους καθώς και την
επαγγελματική συμπεριφορά όλων των εργαζομένων.

Ο Κώδικας απευθύνεται, αφορά και δεσμεύει τόσο τους υφιστάμενους
εργαζόμενους της επιχείρησης, όσο και τα πρόσωπα που προσλαμβάνονται, τα
οποία προσχωρούν αυτόματα και υποχρεωτικά στον Κώδικα.

Ο Κώδικας αφενός οριοθετεί την καθημερινή λειτουργία και συμπεριφορά των
εργαζομένων και αφετέρου συνιστά εγχειρίδιο κανόνων αποδεκτής συμπεριφοράς
μεταξύ των εργαζομένων και αυτών έναντι τρίτων προσώπων, φυσικών ή
νομικών, ιδιωτικού ή δημόσιου δικαίου, της ημεδαπής ή της αλλοδαπής και ισχύει
για όλους τους εργαζομένους ανεξαρτήτως ιεραρχικής βαθμίδας.

Υπενθυμίζεται πως σε κάθε περίπτωση, οι εργαζόμενοι θα πρέπει να
λαμβάνουν υπόψη τους τον εκάστοτε κώδικα συμπεριφοράς της

επιχείρησης στην οποία εργάζονται.



Ο Εκπρόσωπος του Τουρισμού 25

Πράξεις που μπορεί να προκαλέσουν πειθαρχικά παραπτώματα

Σοβαρά πειθαρχικά παραπτώματα

Τα σοβαρά πειθαρχικά παραπτώματα που μπορεί να συμβούν σε μία τουριστική
επιχείρηση μπορεί να έχουν ως συνέπεια ακόμα και την άμεση απόλυση του
εργαζόμενου με την παραβατική συμπεριφορά. Κάποιες από αυτές τις παραβάσεις
περιγράφονται παρακάτω, ωστόσο θα πρέπει πάντα οι εργαζόμενοι να
ενημερώνονται για τον εκάστοτε κώδικα συμπεριφοράς που είναι σε ισχύ στην
επιχείρηση όπου εργάζονται.

 Κλοπή ή υπεξαίρεση των περιουσιακών στοιχείων που ανήκουν σε πελάτες ή
άλλους υπαλλήλους.

 Η παρουσίαση ψευδών εγγράφων κατά την υποβολή αίτησης για την
απασχόληση.

 Η εκτέλεση των καθηκόντων που έχουν ανατεθεί υπό την επήρεια ναρκωτικών
ή αλκοόλ.

 Απρεπής συμπεριφορά συμπεριλαμβανομένων των τυχερών παιγνιδιών ή
έντονες συζητήσεις στις εγκαταστάσεις του ξενοδοχείου, καθώς και κάθε μορφή
εκβιασμού, εκβιασμού σε βάρος των επισκεπτών, των ανωτέρων και κατωτέρων
ατόμων στην ιεραρχία και τους συναδέλφους.

 Η άρνηση να υπακούσει σε ανώτερα στελέχη και η χρήση ακατάλληλης
γλώσσας στο περιβάλλον εργασίας.

 Ανήθικη ή επιθετική συμπεριφορά, ή την ενθάρρυνση της συμπεριφοράς αυτής.
 Το κάπνισμα σε μη καθορισμένη περιοχή.
 Μη συμμόρφωση με βάρδιες εργασίας, καθώς και αδικαιολόγητη απουσία από

την εργασία ή την αναχώρηση από χώρο εργασίας χωρίς άδεια.
 Η αδικαιολόγητη παρουσία σε εκδηλώσεις πελατών ή καλεσμένων εντός ή

ακόμα και έξω από τις εγκαταστάσεις του ξενοδοχείου.
 Χρήση μη καθορισμένου χώρου για την κατανάλωση τροφίμων και ποτών.
 Απουσία χωρίς ειδοποίηση της διεύθυνσης.

Πειθαρχικά μέτρα

Πειθαρχικά μέτρα θα ληφθούν εναντίον οποιουδήποτε υπαλλήλου που διαπράττει
οποιοδήποτε από τα ακόλουθα αδικήματα. Η διεύθυνση τα θεωρεί πολύ σοβαρά
και ανάλογα με την περίπτωση μπορεί να οδηγήσει στην απόλυση χωρίς
προηγούμενη ειδοποίηση ή αποζημίωση.

 Κλοπή περιουσίας των πελατών ή του ξενοδοχείου.
 Χρήση χυδαίας ή προσβλητικής γλώσσας προς πελάτες, επισκέπτες

συναδέλφους, προϊσταμένους ή τη διεύθυνση.
 Η κατοχή ή η χρήση οινοπνευματωδών ποτών, ναρκωτικών ή η προσέλευση

στην εργασία υπό την επήρεια των πιο πάνω.
 Η κατοχή ή διακίνηση επικίνδυνων αντικειμένων, η αγενής γλώσσα και

απρεπής συμπεριφορά ή ο εξαναγκασμός άλλων να κάμουν τα πιο πάνω.
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 Σκόπιμη ανυπακοή σε οδηγίες ή εντολές του προϊσταμένου ή η
επαναλαμβανόμενη παραβίαση των κανόνων και κανονισμών του
ξενοδοχείου.

 Aπουσία ή επαναλαμβανόμενη καθυστέρηση άφιξη στη εργασία.
 Ύπνος εν ώρα καθήκοντος.
 Σκόπιμη ζημιά σε περιουσία του ξενοδοχείου η χρήση του εξοπλισμού ή

μηχανημάτων χωρίς άδεια.
 Πλαστογραφία.
 Τυχερά παιγνίδια.

Role-play game

Αποδεκτές και μη αποδεκτές συμπεριφορές εργαζόμενων σε ένα
ξενοδοχείο 5 αστέρων. Ερευνήστε την περίπτωση που ένας υπάλληλος πρέπει
να εξυπηρετήσει έναν απαιτητικό πελάτη, ο οποίος κάνει παράπονα σχετικά με την
εξυπηρέτησή του στο εστιατόριο του ξενοδοχείου, από έναν συγκεκριμένο
υπάλληλο, ο οποίος ήταν αγενής και ευέξαπτος.
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Εμφάνιση και υγιεινή στο χώρο εργασίας
Σύμφωνα και με όλα όσα έχουν προαναφερθεί, πρέπει πάντοτε να φροντίζετε
ιδιαίτερα την ατομική σας καθαριότητα και υγιεινή. Πρέπει πάντα να είστε
καθαροί και περιποιημένοι. Να φοράτε καθαρά και σιδερωμένα ρούχα, καθαρά
παπούτσια, τα νύχια να είναι καθαρά και κομμένα, τα μαλλιά να είναι καθαρά και
χτενισμένα, οι άνδρες να ξυρίζονται καθημερινά και οι γυναίκες να μη φορούν
δυνατά αρώματα, να μη μακιγιάρονται υπερβολικά και να μη φορούν πολλά
κοσμήματα.

Τα αποδυτήρια και αποχωρητήρια καλύπτουν τις βασικές προσωπικές ανάγκες των
εργαζομένων και ως εκ τούτου θα πρέπει πάντα να διατηρούνται σε άριστη
κατάσταση. Σε κάθε εργαζόμενο που φορά στολή, συνήθως, παρέχεται δωρεάν
ένας φωριαμός (ντουλάπι) μέσα στα αποδυτήρια. Θα είναι ευθύνη του υπαλλήλου
να διατηρεί τον φωριαμό του σε άψογη κατάσταση. Η επιχείρηση θα χρεώσει τον
εργαζόμενο σε περίπτωση που χαθούν τα κλειδιά του ερμαριού. Η επιχείρηση δεν
δέχεται καμία ευθύνη σε περίπτωση απώλειας ή κλοπής του μέρους ή όλου του
περιεχομένου του κάθε φωριαμού για αυτό και ο εργαζόμενος δεν πρέπει να
αποθηκεύει αντικείμενα αξίας μέσα σε αυτόν. Τρόφιμα, ποτά ή επικίνδυνα
αντικείμενα απαγορεύονται αυστηρά εντός του ερμαριού.

Η διεύθυνση διατηρεί το δικαίωμα να ελέγχει χωρίς προηγούμενη ειδοποίηση
κάθε φωριαμό ανά πάσα στιγμή.
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Για οιονδήποτε ατύχημα ή τραύμα ενόσω είστε στο καθήκον, πρέπει οπωσδήποτε
να ενημερώσετε την Διεύθυνση.

Απαγορεύεται η μεταφορά εκτός της επιχείρησης πακέτων, δεμάτων, τσαντών
κλπ. Παρά μόνο αν σας δοθεί γραπτή άδεια εξόδου από τον Διευθυντή.

Η Διεύθυνση διατηρεί το δικαίωμα να επιθεωρεί τις αποσκευές ή τα αντικείμενα
που μεταφέρονται από τους εργαζομένους κατά την είσοδο και έξοδο από την
επιχείρηση.

Οτιδήποτε χρήματα ή αντικείμενα βρεθούν στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης θα
πρέπει να παραδίδονται στη Διεύθυνση. Στο βιβλίο απολεσθέντων αντικειμένων
θα καταγράφονται οι εξής λεπτομέρειες: Ημερομηνία, όνομα, τόπος που βρέθηκε
το αντικείμενο, περιγραφή, το όνομα του υπαλλήλου, ή αντίστοιχα στοιχεία
ανάλογα με την πολιτική της κάθε επιχείρησης. Αν μέσα σε 6 μήνες ο ιδιοκτήτης
δεν το ζητήσει τότε θα πρέπει να επιστραφεί στον εργαζόμενο που το βρήκε.

Άσκηση προσομοίωσης

Σχεδιάστε ένα σκηνικό τυπικών συνθηκών εργασίας σε μία τουριστική επιχείρηση
(για παράδειγμα στην υποδοχή ενός ξενοδοχείου). Οι εκπαιδευόμενοι θα πρέπει
να συζητήσουν και να δημιουργήσουν έναν βασικό κώδικα συμπεριφοράς για αυτή
τη θέση εργασίας.
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Οι στόχοι της ύπαρξης του κώδικα είναι οι εξής:

 Nα δώσει έμφαση στη δέσμευση της κάθε επιχείρησης για ηθικές πρακτικές,
νοοτροπία συμμόρφωσης, δεοντολογία και συμμόρφωση με την ισχύουσα
νομοθεσία, διατάγματα, καταστατικά, κανονισμούς, κρατικές οδηγίες και
διαταγές (συλλογικά, νομοθεσία), και πολιτική.

 Nα προβάλει τα βασικά πρότυπα νομικής και ηθικής συμπεριφοράς της
επιχείρησης.

 Nα επισημαίνει πού και πώς μπορούμε να βοηθήσουμε και να συμβουλεύσουμε
στην αντιμετώπιση της συμμόρφωσης και των ηθικών θεμάτων.

 Nα ενημερώνει το προσωπικό για τις διαδικασίες έκθεσης γνωστών ή
υποτιθέμενων παραβάσεων του κώδικα, της νομοθεσίας ή της πολιτικής.

 Nα διασφαλίζει αρμόζουσα αποφασιστικότητα στα θέματα συμμόρφωσης.
 Nα ανιχνεύει και να αποτρέπει παραβάσεις του κώδικα, της νομοθεσίας ή της
πολιτικής.

 Nα ενθαρρύνει την ανοικτή επικοινωνία σε θέματα και υποθέσεις ηθικής και σε
θέματα που σχετίζονται με την συμμόρφωση.
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Συζήτηση στην αίθουσα

 Περιγράψτε για εσάς το ιδανικό περιβάλλον εργασίας από άποψη τήρησης
ηθικού κώδικα και κώδικα συμπεριφοράς.
_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________

 Αν κατά την εργασία σας αντιληφθείτε οποιαδήποτε συμπεριφορά η οποία
ενδέχεται να παραβιάζει τον Κώδικα Συμπεριφοράς ή σας φαίνεται παράνομη ή
ανήθικη, σας παρακαλούμε να το αναφέρετε.

 Πρέπει να αναφέρετε κάθε συμπεριφορά που σας φαίνεται παράνομη ή
εγκληματική. Μπορεί να σχετίζεται με μία πράξη δωροδοκίας, απάτης,
καθορισμού τιμών ή παραβίασης της Ιδιωτικότητας δεδομένων.

 Πρέπει επίσης να αναφέρετε κάθε κατάχρηση των συστημάτων, των
διαδικασιών και των πολιτικών της επιχείρησης. Μπορεί να πρόκειται για μία
πράξη εκφοβισμού ή παρενόχλησης, πιθανής σύγκρουσης συμφερόντων, μία
πράξη που να ενέχει κίνδυνο για την υγεία και την ασφάλεια των εργαζομένων
ή του κοινού, μία πιθανή κατάχρηση ανθρώπινων δικαιωμάτων ή κάποιο
σοβαρό περιβαλλοντικό θέμα.

Σκεφθείτε και συζητήστε παραδείγματα κώδικα επαγγελματικής
συμπεριφοράς από διαφορετικές επιχειρήσεις του τουριστικού τομέα.
Εντοπίστε πιθανές διαφορές και αξιολογήστε τις κατάλληλα.

__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
Εκπροσωπώντας την επιχείρηση
Πρέπει να επικοινωνούμε τις αναγκαίες πληροφορίες στις ομάδες μας έγκαιρα και
με σαφήνεια. Η εσωτερική επικοινωνία μίας τουριστικής επιχείρησης πρέπει πάντα
να χαρακτηρίζεται από επαγγελματισμό, ακόμα και όταν είναι ανεπίσημη.

Κανείς δεν πρέπει να κάνει σχόλια εκ μέρους της εταιρείας εάν δεν έχει
προηγούμενη έγκριση. Πρέπει πάντα να θυμόμαστε ότι όλοι μας εκπροσωπούμε
την επιχείρηση και οτιδήποτε κάνουμε ή λέμε δημοσίως εκφράζει την εταιρεία.

Έχουμε όλοι το καθήκον να προστατεύουμε τις εμπιστευτικές πληροφορίες της
επιχείρησης όπου εργαζόμαστε (στοιχεία πελατών, οικονομικά στοιχεία, κ.α.).
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Κάθε πληροφορία που λαμβάνουμε όντας εργαζόμενοι μιας επιχείρησης πρέπει να
θεωρείται εμπιστευτική να μην κοινοποιείται.

Ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δίνεται στις πληροφορίες που μοιραζόμαστε μέσα
από τους προσωπικούς λογαριασμούς μας στα μέσα κοινωνικής δικτύωσης.
Παρακαλείστε να ενημερωθείτε για τους κανονισμούς που ισχύουν στην
επιχείρηση που θα πραγματοποιήσετε την πρακτική σας άσκηση.

Συζήτηση στην αίθουσα

Συζητήστε τις προσωπικές εμπειρίες σας κατά τις οποίες δεν
εξυπηρετηθήκατε καλά από κάποιον υπάλληλο. Μπορείτε να
αναγνωρίσετε πού οφείλεται η προβληματική αυτή συμπεριφορά? Και πώς
σας έκανε να αισθανθείτε σαν πελάτης αυτή σας η εμπειρία?
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________

Ομαδική άσκηση στην αίθουσα

Υπάρχουν δυο τρόποι να γίνει αυτή η άσκηση. Είτε οι συμμετέχοντες να
χωριστούν σε υποομάδες προσανατολισμένες στο ίδιο θέμα (π.χ. Ο «Κώδικας
Συμπεριφοράς» του ξενοδοχείου ή κανόνες υγιεινής και εξωτερικής εμφάνισης) ή
η κάθε υποομάδα να αναλάβει να συζητήσει ξεχωριστά ένα θέμα σχετικό με το
ξενοδοχείο.
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
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Εισαγωγικές Έννοιες

Τάσεις στο Χώρο του
Τουρισμού

Εξυπηρέτηση Πελατών –
Στρατηγική & Παραδείγματα

Τύποι Πελατών

Ποιότητα Υπηρεσιών –
Στοιχεία & Παραδείγματα

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ
Ο Ιδανικός Εργαζόμενος
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ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ

Στόχοι προγράμματος:

1. Να τονίσει την ιδιαιτερότητα των υπηρεσιών.
2. Να αναλύσει μέσα από παραδείγματα τις βασικές παραμέτρους που

ορίζουν την ποιότητα υπηρεσιών και για την εξυπηρέτηση πελατών.
3. Να προτείνει πρακτικές, εφαρμόσιμες λύσεις την εξυπηρέτηση

πελατών
4. Να βελτιώσει τις δεξιότητες των συμμετεχόντων στην επικοινωνία και

στην εξυπηρέτηση των πελατών.
5. Να εμφυσήσει τη φιλοσοφία της εξυπηρέτησης στο χώρο των

τουριστικών επιχειρήσεων.

Στόχοι της ενότητας:

 Να τονίσει την ιδιαιτερότητα των υπηρεσιών
 Να αναλύσει μέσα από παραδείγματα τις βασικές παραμέτρους που

ορίζουν την ποιότητα υπηρεσιών και την εξυπηρέτηση πελατών
 Να προτείνει πρακτικές, εφαρμόσιμες λύσεις στην εξυπηρέτηση

πελατών
 Να βελτιώσει τις δεξιότητες των συμμετεχόντων στην επικοινωνία και

στην εξυπηρέτηση των πελάτων
 Να εμφυσήσει τη φιλοσοφία της εξυπηρέτησης στο χώρο των

τουριστικών επιχειρήσεων
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 Εισαγωγικές Έννοιες

Άσκηση: Τι σημαίνει για σας  «Εξυπηρέτηση Πελατών;»

(Παρακαλείστε να συμπληρώσετε μία πρόταση σε κάθε γραμμή)

1

2

3

4

5

Τι συμβαίνει με τους ΠΕΛΑΤΕΣ ΜΑΣ; Γιατί τους χάνουμε;
 69% φεύγουν εξαιτίας αγένειας ή κακής εξυπηρέτησης
 14% είναι δυσαρεστημένοι με το προϊόν ή την υπηρεσία
 9% φεύγουν γιατί ο ανταγωνισμός παρέχει κάτι πιο ελκυστικό
 3% μετακομίζουν
 5% αναπτύσσουν σχέσεις αλλού

Τα Οφέλη που αποκομίζουν οι καταναλωτές και το σύνολο των
χαρακτηριστικών του Προϊόντος

Τα επίπεδα του προϊόντος, μπορούν να κάνουν τη διαφορά στις Υπηρεσίες

Κύριο Προϊόν: ικανοποιεί τη βασική ανάγκη (π.χ. Ψυχαγωγία)
Χειροπιαστό Προϊόν: (π.χ. Εγκαταστάσεις, λογότυπο, έπιπλα,

στολές προσωπικού, χρώματα)
Υποστηρικτικό Προϊόν: βελτιώνει την εμπειρία (π.χ.

αναψυκτήριο, καφέ, δωρεάν εφημερίδα, άνεση στους
κοινόχρηστους χώρους, κ.ά.).

ΕΜΠΕΙΡΙΑ ΠΕΛΑΤΗ

Ορισμός

Το σύνολο των αλληλεπιδράσεων που ένας πελάτης
έχει με μια εταιρεία, τα προϊόντα και της υπηρεσίες της.

Η κατανόηση της εμπειρίας του πελάτη αποτελεί
αναπόσπαστο μέρος της διαχείρισης πελατειακών σχέσεων.

Η συνολική εμπειρία αντανακλά το πώς ο πελάτης αισθάνεται για την εταιρεία και
τις προσφορές της.

Έρευνες, φόρμες επικοινωνίας και άλλες τεχνικές συλλογής δεδομένων μπορούν
να βοηθήσουν μια εταιρεία να καθορίσει την εμπειρία του πελάτη.

 Εμπειρία πελατών: κάτι πολύ περισσότερο από το να διασφαλίσεις ένα
ευχάριστο αίσθημα κατά τη διαμονή σε ένα ξενοδοχείο.
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Έρευνες, φόρμες επικοινωνίας και άλλες τεχνικές συλλογής δεδομένων μπορούν
να βοηθήσουν μια εταιρεία να καθορίσει την εμπειρία του πελάτη.

 Εμπειρία πελατών: κάτι πολύ περισσότερο από το να διασφαλίσεις ένα
ευχάριστο αίσθημα κατά τη διαμονή σε ένα ξενοδοχείο.
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 Εισαγωγικές Έννοιες

Άσκηση: Τι σημαίνει για σας  «Εξυπηρέτηση Πελατών;»

(Παρακαλείστε να συμπληρώσετε μία πρόταση σε κάθε γραμμή)

1

2

3

4

5
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 Είναι μια θεμελιώδης διάσταση για το πώς μια εταιρεία ανταγωνίζεται.
 Σήμερα οι τουριστικές επιχειρήσεις τοποθετούν την εμπειρία των πελατών

τους στο κέντρο της λειτουργίας της επιχείρησης.
 Η εμπειρία του πελάτη πρέπει να αποτελεί στρατηγικό στόχο και

προτεραιότητα κάθε επιχείρησης στο χώρο των υπηρεσιών (Harvard
Business Review Analytic Services, 2014).

 Η εμπειρία του πελάτη πρέπει να αποτελεί ανταγωνιστικό πλεονέκτημα των
επιχειρήσεων.

Τι ωθεί τις επιχειρήσεις να κάνουν την εμπειρία του πελάτη να αποτελεί
στρατηγική προτεραιότητα και τι εξασφαλίζει την επιτυχία;

ΕΜΠΕΙΡΙΑ ΠΕΛΑΤΗ: Στρατηγικές για βελτιστοποίηση

 Δημιουργήστε έναν εταιρικό σκοπό – ένα όραμα – κοινό και
κατανοητό απ’ όλους.

Το ουσιαστικό θεμέλιο πάνω στο οποίο μπορούν να αναπτυχθούν όλες οι
άλλες αποφάσεις για τις υπηρεσίες και την εξυπηρέτηση πελατών. Είναι η
φιλοσοφία και οι αρχές που θέλουμε να έχουν όλοι οι εργαζόμενοι, από την
ανώτατη διοίκηση μέχρι τον κηπουρό.

 Γνωρίστε τους πελάτες σας ολιστικά.

Η γνώση που έχετε για τον πελάτη σας πρέπει να εκτείνεται πολύ πέρα από
τα όρια των παραδοσιακών κριτηρίων παροχής υπηρεσιών.  Μόνο εάν
γνωρίσουμε τους πελάτες μας πολύ καλά, θα μπορέσουμε να αντιληφθούμε
τις ανάγκες τους, τα θέλω τους, τις ιδιαιτερότητές τους και επομένως, θα
μπορέσουμε να παρέχουμε την ποιοτική εξυπηρέτηση που αρμόζει.  Το
στοιχείο της ακρόασης, το οποίο θα αναλυθεί σε επόμενες ενότητες, παίζει
σημαντικό ρόλο στην γνώση του πελάτη.

 Δείτε την εξυπηρέτηση πελατών και την παροχή εξαιρετικών
υπηρεσιών ως οικονομικό αγαθό και όχι δαπάνη.

 Επίσης, η έννοια του over-manage στον ξενοδοχειακό χώρο είναι στοιχείο
απαραίτητο στην προσπάθεια για παροχή βέλτιστων υπηρεσιών. Μόνο με
την προσήλωση στο στόχο, την προσοχή στη λεπτομέρεια και τη
δημιουργία κουλτούρας εξυπηρέτησης και φροντίδας του πελάτη μπορούμε
να διασφαλίσουμε την εμπειρία του πελάτη.

Οτιδήποτε λιγότερο, είναι βέβαιο ότι θα οδηγήσει σε μετριότητες και σε
δυσαρεστημένους πελάτες.

1. Τάσεις στο χώρο του τουρισμού

Ας προσπαθήσουμε πρώτα να δούμε συνολικά την τουριστική βιομηχανία και
τις προοπτικές που ανοίγονται. Πιο συγκεκριμένα ας δούμε τα νέα στοιχεία που
καθορίζουν και επηρεάζουν την αγορά.
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 Νέες αγορές, νέοι πελάτες, νέες κουλτούρες πελατών εμφανίζονται πλέον
στον ξενοδοχειακό χώρο. Εκπαίδευση στην κατανόηση νέων πολιτισμών και
ξένων κουλτούρων είναι  αναγκαιότητα.

 Το μάρκετινγκ και η επικοινωνία αλλάζουν. Τα μέσα και οι τρόποι που μια
επιχείρηση διαθέτει και μπορεί να χρησιμοποιήσει για να «μιλήσει»  με τους
πελάτες της είναι πλέον πολλά και μπορούν να ανήκουν ή να ορίζονται από
την ίδια την επιχείρηση. Το μάρκετινγκ περιεχομένου αντικαθιστά
διαφημιστικές εκστρατείες.

 Οι νέες τεχνολογίες επηρεάζουν πλέον όλες τις πτυχές μιας επιχείρησης.
 Ο νέος πελάτης! Ποιος είναι λοιπόν ο νέος πελάτης; Τι θέλει; Γιατί διαφέρει

από τον πελάτη της περασμένης δεκαετίας και τι πρέπει να κάνει η σημερινή
επιχείρηση για να ανταποκριθεί στις νέες συνθήκες που έχουν διαμορφωθεί;

Τα χαρακτηριστικά του σημερινού πελάτη / ταξιδιώτη:
1

2

3

4

5

Πώς λειτουργεί και πώς αποφασίζει ο σημερινός πελάτης / ταξιδιώτης

 Η φήμη – Η τιμή – Η τοποθεσία
«Η φήμη είναι ένα από τα δύο πιο σημαντικά πράγματα στην αγορά σήμερα.
Το πρώτο είναι να κατανοήσεις την αγορά σου και να παίξεις έξυπνα ανάμεσα
στα διαφορετικά κανάλια. Το δεύτερο είναι να διασφαλίσεις ότι μπορείς να
προσφέρεις την καλύτερη δυνατή εμπειρία στους επισκέπτες. Γιατί αν οι
πελάτες δεν βιώνουν την καλύτερη διαμονή στο ξενοδοχείο, αυτό θα έχει
αντίκτυπο στην ευχέρεια του ξενοδοχείου να μεταβάλλει την τιμή» (Μ.
Πλέσμαν).

Δύο είναι οι κύριες επιρροές της φήμης στο προϊόν:
1. Η πρώτη δίνει στο προϊόν μια αίσθηση της πραγματικότητας. Αντίστοιχα

αναγκάζει τον ξενοδόχο να ανταποκριθεί εκ των προτέρων στις προσδοκίες.
Η διαχείριση των προσδοκιών είναι πολύ σημαντική γιατί αν ανταποκριθείς
ή ξεπεράσεις τις προσδοκίες αυτόματα διασφαλίζεται η ικανοποίηση του
πελάτη.

2. Η δεύτερη είναι ότι διαβάζοντας τα σχόλια παίρνεις περισσότερες
πληροφορίες για τις υπηρεσίες και τα προϊόντα της επιχείρησης που
χρειάζονται βελτίωση.

Οι κριτικές επηρεάζουν το 93% των δυνητικών πελατών

Διαχείριση φήμης:
 Να γνωρίζουμε πού βρισκόμαστε σε σχέση με τον ανταγωνισμό.
 Να κατανοήσουμε την άποψη και τα πιστεύω των πελατών μας
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 Να λαμβάνουμε σοβαρά τα σχόλια στο διαδίκτυο που αφορούν στο
ξενοδοχείο τους.

 Να απαντάμε με επαγγελματισμό και συνέπεια ακόμα και όταν τα σχόλια
είναι αρνητικά για την επιχείρηση μας.

ΣΧΟΛΙΟ ΣΤΟ Trip Advisor
«Έλλειψη σεβασμού προς τους εργαζόμενους»
Η πρώτη εντύπωση μπαίνοντας στην είσοδο του ξενοδοχείου ήταν 3
καθαρίστριες στα γόνατά τους, να τρίβουν - καθαρίζουν το δάπεδο με
σφουγγαρόπανα. Προφανώς δεν χρειάζεται να ζητάτε από τους ανθρώπους
που κερδίζουν τα προς το ζην, να καθαρίζουν  το πάτωμα με αυτόν τον τρόπο
όταν υπάρχουν σφουγγαρίστρες με κοντάρι και το αποτέλεσμα μπορεί να είναι
το ίδιο. Εντελώς απαράδεκτο να συμπεριφέρεστε με αυτόν τον τρόπο στους
ανθρώπους.

AΠΑΝΤΗΣΗ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ
Αξιότιμε επισκέπτη,
Σας ευχαριστώ για την επικοινωνία σας με το ξενοδοχείο μας…, αν και
παραδέχομαι ότι τόσο η διοίκηση όσο και το προσωπικό του ξενοδοχείου ήταν
σοκαρισμένο και έκπληκτο από τα σχόλιά σας. Ακόμα και οι ίδιες οι
καθαρίστριες ένιωσαν έκπληξη με το σχόλιό σας.

Ζούμε στην Ελλάδα, σε μια χώρα που σέβεται τα ανθρώπινα δικαιώματα και τα
δικαιώματα των εργαζομένων και το ίδιο κάνουμε και στο ξενοδοχείο μας.
Το σφουγγάρισμα στα γόνατα είναι κάτι ασυνήθιστο στο ξενοδοχείο μας. Το
δάπεδο είχε έναν περίεργο λεκέ (ίσως άνθρακας από αποσκευές, που ήταν
αδύνατον να καθαριστεί με άλλο τρόπο.) Οι επιλογές που είχαμε ήταν να
έχουμε ένα βρώμικο πάτωμα, κάτι που δεν θα εκτιμήσουν ούτως ή άλλως
άλλοι πελάτες, ή να δώσουμε ιδιαίτερη προσοχή για 5 λεπτά, ώστε να
εξαφανίσουμε τον επίμονο λεκέ.

Πραγματικά λυπούμαστε που σας κάναμε να αισθάνεστε με αυτόν τον τρόπο,
ήταν απλά μια κακή χρονική στιγμή που δημιουργήθηκε η συγκεκριμένη κακή
εντύπωση...
Με φιλικούς χαιρετισμούς

 Κλειδί σε όλα αυτά η ποιότητα
Σε πολλές περιπτώσεις παρατηρείται ότι η φήμη είναι ποιο σημαντική από
την τιμή.  Αν κάποιος έχει επιλέξει ένα ξενοδοχείο σε μια συγκεκριμένη
περιοχή, είναι πιθανό να δεχθεί να πληρώσει 10 ή 15 ευρώ παραπάνω ή να
περπατήσει 10 λεπτά παραπάνω για να επισκεφθεί αυτό που έχει καλές
κριτικές. Μπορεί η φήμη να μην υπερισχύει πάντα της τιμής ή της
τοποθεσίας αλλά στα χρήματα που διαθέτει ο ταξιδιώτης θα προτιμήσει ένα
ξενοδοχείο με καλύτερη ποιότητα.

Αυτό που διαφαίνεται λοιπόν είναι μια αλλαγή από την τιμή και την
τοποθεσία, σε τιμή, τοποθεσία και φήμη, και σε πολλές περιπτώσεις η φήμη
είναι ο καθοριστικός παράγοντας στην τελική απόφαση (μελέτη του
πανεπιστημίου  Cornell). Με βάση τα στοιχεία αν ένας ξενοδόχος βελτιώσει
τη φήμη του ξενοδοχείου του κατά μια μονάδα στην κλίματα 1-5, (π.χ. από
3.5 σε 4.5) μπορεί να αυξήσει τις τιμές του κατά 11.2% χωρίς να έχει
επιπτώσεις στην πληρότητα.
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Είναι επομένως αυτονόητο και επιβεβλημένο να λάβουμε πολύ σοβαρά την
παράμετρο ικανοποίηση του πελάτη.

Τάσεις που διαφαίνονται στον τουρισμό:
 Αλλαγή στον τρόπο που η τουριστική βιομηχανία βρίσκει πελάτες (on

line travel agents).
 Τα ξενοδοχειακά web-site είναι πιο επαγγελματικά και φιλικά στο

χρήστη.
 Η επικοινωνία με τον πελάτη πρέπει να είναι άμεση και να χτίζει μια

αληθινή σχέση.
 Η ανάγκη υλοποίησης εξατομικευμένου μάρκετινγκ. Είναι πλέον

αναγκαιότητα για τα ξενοδοχεία να γνωρίσουν τον πελάτη τους, τα
ενδιαφέροντά του, τις προτιμήσεις του.

Τάσεις στον τουρισμό και στο χώρο των ξενοδοχείων

ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΗΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ - ΤΑΣΕΙΣ

ΣΤΟ ΠΑΡΕΛΘΟΝ ΣΗΜΕΡΑ

Πελάτες χωρίς ιδιαίτερη
πληροφόρηση

Πελάτες ενημερωμένοι, ψαγμένοι

Λιγότερες επιλογές Περισσότερες επιλογές και ενναλακτικές

Προτιμήσεις πελατών στατικές Προτιμήσεις δυναμικές, αλλάζουν,
μεταβάλλονται

Πελάτες ικανοποιημένοι με χαμηλή
τιμή και μαζική παραγωγή προϊόντων

και υπηρεσιών

Απαιτούν εξατομίκευση υπηρεσιών και
ουσιαστικές λύσεις

Επιλογή προϊόντων και υπηρεσιών με
βάση την τιμή

Επιλογή προϊόντων και υπηρεσιών με βάση
την ευκολία, την άνεση την ποιότητα

Συνεχής αναζήτηση των πελατών για βελτιωμένες υπηρεσίες.
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3. Εξυπηρέτηση Πελατών-Στρατηγική & Παραδείγματα

Τι είναι η εξυπηρέτηση πελατών;
 Το επίπεδο υπηρεσίας που κάνει τον πελάτη να αισθάνεται ξεχωριστός.
 Δημιουργία μιας σχέσης που ο πελάτης αισθάνεται ότι θα ήθελε να

συνεχίσει.
 Διατήρηση της πελατείας και κατ’ επέκταση δημιουργία καλής φήμης για το

ξενοδοχείο.

Τι σημαίνει η εξυπηρέτηση πελατών για τον εργαζόμενο;
 Κάνει τα συνηθισμένα πράγματα με όρεξη και κέφι.
 Αποδίδει πάνω από το προσδοκώμενο.
 Προσθέτει αξία σε κάθε αλληλεπίδραση με τον πελάτη.
 Είναι στα καλύτερά του με κάθε πελάτη, κάθε ημέρα, κάθε ώρα.
 Ανακαλύπτει νέους τρόπους για να υπερευχαριστεί τον πελάτη.
 Φροντίζει τους πελάτες όπως θα φρόντιζε αυτούς που αγαπάει.

Στρατηγική ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ

1. Ποιοτική εξυπηρέτηση
 Φιλικό και ζεστό καλωσόρισμα, με χαμόγελο και χρήση του ονόματος του

πελάτη.
 Ελάχιστη αναμονή κατά την άφιξη.
 Πλήρης και σωστή ενημέρωση σχετικά με τις υπηρεσίες και τα προϊόντα που

έχει στη διάθεση του..
 Ο κατάλληλος τύπος δωματίου διαθέσιμος άμεσα για τον πελάτη.

2. Παροχή υπηρεσιών από το προσωπικό
 Φιλόξενο χαιρετισμό.
 Απάντηση σε όλες τις ερωτήσεις.
 Διαρκή ικανοποίηση ή πρόβλεψη των προσδοκιών για ποιοτική

εξυπηρέτηση.

Υποχρεώσεις των εργαζομένων στον τουρισμό:

Οι εργαζόμενοι στο τουρισμό πρέπει να επιλέγονται με προσοχή και να
εκπαιδεύονται έτσι ώστε να:
 Σέβονται τους πελάτες και τους ευχαριστούν για την διαμονή/ επιλογή

τους.
 Χαμογελούν.
 Κοιτάζουν τον πελάτη κατάματα.
 Δείχνουν ειλικρινές ενδιαφέρον στην παροχή ποιοτικής εξυπηρέτησης.
 Θεωρούν ότι κάθε πελάτης είναι μοναδικός.
 Δημιουργούν ένα ζεστό περιβάλλον φιλοξενίας.
 Πασχίζουν για υπεροχή στις υπηρεσίες και τα παραγόμενα προϊόντα.
 Είναι ευγενικοί, περιποιητικοί και καλλιεργημένοι.
 Κατανοούν τι πραγματικά επιθυμούν και χρειάζονται οι πελάτες και στην

συνέχεια παρέχουν προϊόντα και υπηρεσίες που ικανοποιούν αυτές τις
επιθυμίες και ανάγκες.

 Προσέχουν περισσότερο τους πελάτες παρά τον εξοπλισμό και τους
συναδέλφους τους.

 Προσκαλούν τους πελάτες να ξαναγυρίσουν.
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Δεξιότητες – Ικανότητες των εργαζομένων στον τουρισμό

Τι χρειάζεται λοιπόν; Ποια χαρακτηριστικά πρέπει να έχει ο ιδανικός εργαζόμενος
στο χώρο των υπηρεσιών;
1
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4

5

Γράψτε 5 λόγους τους οποίους θα μπορούσε να επικαλεσθεί ένας εργαζόμενος στο
χώρο των υπηρεσιών για την ελλιπή εξυπηρέτηση πελατών και για την κακή
ποιότητα υπηρεσιών που προσφέρει, ή τι πιστεύετε ότι θα σας απαντήσει ένας
εργαζόμενος μίας τουριστικής επιχείρησης στην ερώτηση: «Για ποιο λόγο σήμερα
δεν αποδίδετε στο επίπεδο που θα έπρεπε; Γιατί είστε βλοσυρός και ουδέτερος στη
συμπεριφορά σας;»
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Τα βασικά βήματα της εξυπηρέτησης πελατών

1. Η πρώτη εντύπωση είναι καθοριστική.
 Οι άνθρωποι πρώτα σας βλέπουν και στη συνέχεια σας ακούν.
 Βεβαιωθείτε ότι είστε περιποιημένοι και η εξωτερική σας εμφάνιση φροντισμένη.
 Ντυθείτε ανάλογα με τη φύση της εργασίας που κάνετε.
 Διατηρείστε μια συμπεριφορά σχετικά χαλαρή και ανοιχτή.
 Μην εμφανίζεστε αγχωμένοι και νευρικοί.

2. Η ευγένεια μετράει.
 Πείτε «Ευχαριστώ», «Παρακαλώ», «Θα μπορούσατε να…», «Θα θέλατε να…».
 Πείτε «Σας ζητώ συγγνώμη».
 Χρησιμοποιήστε τις προσφωνήσεις «Κύριε», «Κυρία».
 Χρησιμοποιήστε το επίθετο ενός πελάτη εάν το γνωρίζετε / θυμάστε.
 Πείτε τα όλα αυτά με χαμόγελο, αληθινό, πηγαίο,  ανεπιτήδευτο.
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3. Η συμπεριφορά είναι το παν.
 Τρόποι για να αναπτύξετε μια θετική συμπεριφορά και στάση ζωής:

 Αναγνωρίστε και εκτιμήστε όλα τα θετικά στοιχεία που έχετε ως
προσωπικότητα.

 Πιστέψτε στον εαυτό σας.
 Πιστέψτε ότι εσείς  μπορείτε να κάνετε τη διαφορά.
 Έχετε ανοιχτό μυαλό και μην λειτουργείτε με στερεότυπα.

4. Κάνοντας το σωστό: ένα ζήτημα ηθικό!
 Να είστε πάντα έντιμοι.
 Να κάνετε το
 σωστό, ακόμα και αν δεν είναι το εύκολο.
 Κάντε αυτό που έχετε πει στο χρόνο που έχετε δηλώσει ότι θα το κάνετε.
 Να είστε υπεύθυνοι για τις πράξεις σας.

Τρόποι για να αναπτύξετε έναν ηθικά αποδεκτό κώδικα πρακτικής
ΕΦΑΡΜΟΓΗ
Δημιουργήστε ένα σενάριο κατά το οποίο ο πελάτης σας ζητάει να κάνετε κάτι μη
αποδεκτό, μη ηθικό. Περιγράψτε σύντομα τι σας ζήτησε δίνοντας επίσης και την
απάντησή σας προς τον πελάτη.
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

4.Τύποι Πελατών
Άσκηση:

Δημιουργήστε μια λίστα με ενδεικτικούς τύπους πελατών και πιθανούς τρόπους
εξυπηρέτησης τους.

ΤΥΠΟΣ ΠΕΛΑΤΗ ΤΡΟΠΟΙ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ
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ΣΗΜΕΙΩΣΕΙΣ ΠΑΡΑΔΟΣΗΣ:

ΤΥΠΟΣ ΠΕΛΑΤΗ ΤΡΟΠΟΙ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ
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5. Ποιότητα Υπηρεσιών- Στοιχεία & Παραδείγματα
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Τι περιμένουν οι πελάτες;

 Αξιοπιστία
 Ανταπόκριση
 Εμπιστοσύνη
 Φροντίδα
 Χειροπιαστά στοιχεία

Παραδείγματα:

Empathy (Εν συναίσθηση) – Φροντίδα, Ενδιαφέρον
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Παραδείγματα Πρόβλεψης Αναγκών Πελάτη – Φροντίδας

Περιστατικό 1
Είστε στην υπηρεσία καθαριότητας δωματίων και συναντάτε έναν τακτικό πελάτη
ο οποίος φτερνίζεται και βήχει.
Τι;
Θα μπορούσε να είναι ένας άρρωστος πελάτης.
Ποιος εμπλέκεται;
Πελάτης / Υπεύθυνη ορόφου /Room service.
Ενέργειες;
Μιλήστε με τον πελάτη, προσφέρετε επιπλέον χαρτομάντηλα, τσάι ή μια ζεστή
σούπα.
Γιατί;
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Ο πελάτης να νιώσει καλύτερα και πιο άνετα.

Περιστατικό 2
Ο πελάτης ανέφερε σε σας ότι η πτήση του είναι στις 5:45 το πρωί της επόμενης.
Τι;
Πολύ πρωινή πτήση.
Ποιος εμπλέκεται;
Πελάτης / Τηλεφωνητής
Ενέργειες;
Wake Up Call & Μεταφορά
Γιατί;
Για να είναι ήρεμος και στην ώρα του ο πελάτης.

ΤΟ ΔΙΚΟ ΣΑΣ ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ:

Περιστατικό:
__________________________________________________________
__________________________________________________________

Τι;
__________________________________________________________

Ποιος εμπλέκεται;
__________________________________________________________

Ενέργειες;
__________________________________________________________

Γιατί;
__________________________________________________________

10 εντολές για τη διαχείριση του πελάτη

1. Είναι το πιο σπουδαίο πρόσωπο για την επιχείρηση.

2. Δεν εξαρτάται από εμάς. Εμείς εξαρτόμαστε από αυτόν.

3. Δεν θεωρείται ότι μας διακόπτει από την δουλειά μας, αφού αυτός είναι ο
σκοπός μας.

4. Μας κάνει χάρη όταν μας φωνάζει, δεν του  κάνουμε χάρη όταν τον
εξυπηρετούμε.

5. Είναι μέρος της επιχείρησης μας δεν είναι ένας ξένος.

6. Δεν είναι απλώς ένα νούμερο, είναι άνθρωπος με αισθήματα όπως  και
εμείς.

7. Δεν είναι κάποιος για να μαλώσουμε μαζί του, αλλά που θα τον
βοηθήσουμε.
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8. Είναι αυτός που φέρνει της ανάγκες του και είναι καθήκον μας να  τις
ικανοποιήσουμε.

9. Αξίζει την πιο ευγενική  και προσεκτική μεταχείριση και πρέπει να του τη
δώσουμε.

10. Είναι η «πηγή ζωής» της επιχείρησης.

Τι ΔΕΝ πρέπει να κάνουμε!

 Να φωνάζουμε.
 Να μασάμε.
 Να καθόμαστε όταν εξυπηρετούμε τον πελάτη.
 Να καπνίζουμε.
 Να καυγαδίζουμε.
 Να αρνιόμαστε την εξυπηρέτηση.
 Να απαιτούμε φιλοδώρημα.
 Να κάνουμε αδιάκριτες ερωτήσεις.
 Να μεταχειριζόμαστε αντικείμενα των πελατών.
 Να σχολιάζουμε και να ειρωνευόμαστε τους πελάτες.

Πώς οικοδομώ την αξιοπιστία;
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Το Τρίγωνο Μάρκετινγκ Υπηρεσιών

Η ερμηνεία του Τριγώνου είναι κομβικής σημασίας γιατί αναδεικνύει τη
σπουδαιότητα του Εσωτερικού Μάρκετινγκ, της προετοιμασίας δηλαδή των
Υπαλλήλων έτσι ώστε να επικοινωνήσουν αποτελεσματικά και να λειτουργήσουν
με τέτοιο τρόπο ώστε να διασφαλίσουν ποιοτικές υπηρεσίες και επομένως
ικανοποιημένους πελάτες.

ΕΞΗΓΗΣΗ ΤΟΥ ΤΡΙΓΩΝΟΥ:
 Εξωτερικό Μάρκετινγκ: Δίνω μια υπόσχεση

Η εταιρία δίνει μια υπόσχεση σε πιθανούς πελάτες μέσω του Εξωτερικού
Μάρκετινγκ.
Οι υποσχέσεις αυτές επικοινωνούν στο πελάτη τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που
προσφέρει η εταιρεία και πηγαίνουν πιο πέρα από τη διαφήμιση: Ειδικές
προωθητικές ενέργειες, διακόσμηση, αρχιτεκτονική, καθαριότητα, εγκαταστάσεις,
κλπ.
Οι υποσχέσεις πρέπει να είναι ρεαλιστικές και συνεπείς.

 Εσωτερικό Μάρκετινγκ: Διασφαλίζω την τήρηση της υπόσχεσης
Η διασφάλιση ότι οι υποσχέσεις θα τηρηθούν είναι ιδιαίτερα σημαντική.  Εδώ
πρέπει να τονιστεί η ουσιαστική συμβολή του εσωτερικού μάρκετινγκ.
Από πού εξαρτάται η επιτυχία; Υπαλληλικό προσωπικό
Και το επίπεδο του υπαλληλικού προσωπικού εξαρτάται (κυρίως) από τη επιλογή
και στη συνέχεια εκπαίδευση και παρακίνηση των υπαλλήλων.

 Διαδραστικό Μάρκετινγκ: Υλοποιώ / Κρατώ την υπόσχεση
Εδώ ο υπάλληλος συναντά τον πελάτη με σκοπό να τηρήσει την υπόσχεση που
δόθηκε.

Σκεφτείτε λοιπόν ένα ξενοδοχείο που υπόσχεται στη διαφημιστική του καμπάνια:
«Ζήστε τον ΠΑΡΑΔΕΙΣΟ»

Τι θα περιμένουν όσοι δουν τη συγκεκριμένη διαφήμιση;
Βράδυ Σαββάτου: Ένας πελάτης του 5 αστέρων πολυτελούς ξενοδοχείου – resort
- ανεβάζει πυρετό. Η έγκυος σύζυγός του κατευθύνεται στη reception και ζητάει
τη βοήθειά σας: έναν γιατρό ή ένα θερμόμετρο. Η απάντηση που παίρνει είναι:
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τη βοήθειά σας: έναν γιατρό ή ένα θερμόμετρο. Η απάντηση που παίρνει είναι:
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Το Τρίγωνο Μάρκετινγκ Υπηρεσιών

Η ερμηνεία του Τριγώνου είναι κομβικής σημασίας γιατί αναδεικνύει τη
σπουδαιότητα του Εσωτερικού Μάρκετινγκ, της προετοιμασίας δηλαδή των
Υπαλλήλων έτσι ώστε να επικοινωνήσουν αποτελεσματικά και να λειτουργήσουν
με τέτοιο τρόπο ώστε να διασφαλίσουν ποιοτικές υπηρεσίες και επομένως
ικανοποιημένους πελάτες.

ΕΞΗΓΗΣΗ ΤΟΥ ΤΡΙΓΩΝΟΥ:
 Εξωτερικό Μάρκετινγκ: Δίνω μια υπόσχεση

Η εταιρία δίνει μια υπόσχεση σε πιθανούς πελάτες μέσω του Εξωτερικού
Μάρκετινγκ.
Οι υποσχέσεις αυτές επικοινωνούν στο πελάτη τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που
προσφέρει η εταιρεία και πηγαίνουν πιο πέρα από τη διαφήμιση: Ειδικές
προωθητικές ενέργειες, διακόσμηση, αρχιτεκτονική, καθαριότητα, εγκαταστάσεις,
κλπ.
Οι υποσχέσεις πρέπει να είναι ρεαλιστικές και συνεπείς.

 Εσωτερικό Μάρκετινγκ: Διασφαλίζω την τήρηση της υπόσχεσης
Η διασφάλιση ότι οι υποσχέσεις θα τηρηθούν είναι ιδιαίτερα σημαντική.  Εδώ
πρέπει να τονιστεί η ουσιαστική συμβολή του εσωτερικού μάρκετινγκ.
Από πού εξαρτάται η επιτυχία; Υπαλληλικό προσωπικό
Και το επίπεδο του υπαλληλικού προσωπικού εξαρτάται (κυρίως) από τη επιλογή
και στη συνέχεια εκπαίδευση και παρακίνηση των υπαλλήλων.

 Διαδραστικό Μάρκετινγκ: Υλοποιώ / Κρατώ την υπόσχεση
Εδώ ο υπάλληλος συναντά τον πελάτη με σκοπό να τηρήσει την υπόσχεση που
δόθηκε.

Σκεφτείτε λοιπόν ένα ξενοδοχείο που υπόσχεται στη διαφημιστική του καμπάνια:
«Ζήστε τον ΠΑΡΑΔΕΙΣΟ»

Τι θα περιμένουν όσοι δουν τη συγκεκριμένη διαφήμιση;
Βράδυ Σαββάτου: Ένας πελάτης του 5 αστέρων πολυτελούς ξενοδοχείου – resort
- ανεβάζει πυρετό. Η έγκυος σύζυγός του κατευθύνεται στη reception και ζητάει
τη βοήθειά σας: έναν γιατρό ή ένα θερμόμετρο. Η απάντηση που παίρνει είναι:
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«Δεν υπάρχει γιατρός, αλλά ούτε και θερμόμετρο. Μπορείτε να βρείτε όμως ένα
θερμόμετρο αν οδηγήσετε στο διπλανό χωριό. Είναι μόλις 15 λεπτά μακριά».
Ποια ήταν η υπόσχεση που δώσατε στον πελάτη;  «Ζήστε τον Παράδεισο»

Εφαρμόζοντας το Τρίγωνο Μάρκετινγκ Υπηρεσιών

ΑΣΚΗΣΗ

Στην εταιρία που επιλέξατε:
1. Μπορείτε να ορίσετε τις τρεις πλευρές του τριγώνου στο συγκεκριμένο

παράδειγμα;
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
2. Ποιες είναι οι ενέργειες που γίνονται στον συγκεκριμένο οργανισμό

προκειμένου να επιτευχθούν οι στόχοι στο τρίγωνο του μάρκετινγκ;
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
3. Ποια είναι τα πιθανά προβλήματα που αντιμετωπίζει o συγκεκριμένος

οργανισμός;
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

ΟΤΑΝ ΚΑΤΙ ΠΑΕΙ ΣΤΡΑΒΑ…

Τα συναισθήματα των πελατών όταν κάτι πάει στραβά:
 Έκπληξη
 Θυμός
 Φόβος (συνεπειών)
 Αμφισβήτηση για την επιχείρηση και τις υπηρεσίες που προσφέρει.
 Μακροχρόνια ανάμνηση με αρνητικούς συνειρμούς.

Ευκαιρία για ΕΠΑΝΟΡΘΩΣΗ!!!

ΔΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΑ

Υπόθεση Εργασίας:

Είστε  στέλεχος στο ξενοδοχείου Holiday Inn και μόλις ανακαλύψατε ότι κάποιος
πελάτης που καθυστέρησε κατά την αναχώρηση (check out) δεν πρόλαβε το
προγραμματισμένο δρομολόγιο για το αεροδρόμιο και κινδυνεύει να χάσει την
πτήση του.
Πως αντιδράτε και σε τι ενέργειες προχωρείτε για την επανόρθωση της αξιοπιστίας
του οργανισμού σας.
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 Στάδια Επανόρθωσης & Αξιοπιστίας
o Ασχοληθείτε με το άμεσο πρόβλημα και εκφράστε τη λύπη

σας.
Εσείς: «Tι μπορούμε να κάνουμε για να διορθώσουμε τα
πράγματα;»
Πελάτης: «Πληρώστε το ταξί».
Εύκολη διευθέτηση και αποκατάσταση αξιοπιστίας.

o Εξηγήστε με πειθώ τι συνέβη.
Εξηγήστε με πειθώ τι συνέβη.
Τίμια και ξεκάθαρη εξήγηση.
Ξαναδίνει τον έλεγχο στους πελάτες.
Οι πελάτες μπορεί να δεχθούν ή να απορρίψουν την εξήγηση

o Προλάβετε την επανάληψη τους συμβάντος.
Τι έφταιξε;
Ήταν ανθρώπινο λάθος;
Ήταν τεχνικό λάθος;
Τι μέτρα πρέπει να πάρουμε έτσι ώστε να προλάβουμε την
επανάληψη τους συμβάντος;

o Αποκαταστήστε την εμπιστοσύνη.
Μελλοντική Εξυπηρέτηση συγκεκριμένου πελάτη.
Έλεγχος όλων των υπολοίπων υπηρεσιών που αφορούν το
συγκεκριμένο πελάτη.
Ποια ήταν η διαδικασία με την οποία αντιμετωπίστηκε το παράπονο.
Διασφάλιση ότι ο πελάτης εκτιμά τα βήματα που ακολουθηθήκαν
για την επανόρθωση.
Ενημέρωση των υπαλλήλων που έρχονται σε επαφή με το
συγκεκριμένο πελάτη ώστε να δείξουν ότι και αυτοί νοιάζονται.
Επικοινωνήστε τηλεφωνικά: «Καλημέρα. Ονομάζομαι Γ.Κ. και
εργάζομαι στην υποδοχή του Holiday Inn. Γνωρίζω ότι την
προηγούμενη εβδομάδα αντιμετωπίσατε κάποιο πρόβλημα. Κάναμε
ό,τι έπρεπε για να επανορθώσουμε και θα ήθελα να βεβαιωθώ ότι
είστε ικανοποιημένος με τη λύση που δώσαμε. Μήπως υπάρχει
κάποιο άλλο ζήτημα που σας απασχολεί;» Σε περίπτωση που η
απάντηση είναι αρνητική συνεχίζετε λέγοντας: «Αυτό είναι πολύ
ευχάριστο. Είμαστε στη διάθεσή σας για οτιδήποτε χρειαστείτε.»

6. ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ-Ο ιδανικός εργαζόμενος

Η Γλώσσα του Σώματος
Η επικοινωνία, λεκτική ή μη, έχει τη θέση της στο χώρο των υπηρεσιών και
γενικότερα στο κόσμο των  επιχειρήσεων. Η γλώσσα του σώματος είναι πολλές
φορές ένας πομπός ισχυρών μηνυμάτων. Το σώμα μας, τα χέρια μας, το πρόσωπό
μας, ο τόνος της φωνής μας στέλνουν διαρκώς μηνύματα και δημιουργούν
συναισθήματα πολλές φορές περισσότερα απ’ ότι τα λόγια.

Στο χώρο των υπηρεσιών, η γλώσσα του σώματος είναι ιδιαίτερα σημαντική γιατί
όπως θα δούμε, μεταφέρει ισχυρά μηνύματα, εκφράζει συναισθήματα και
«προδίδει» πολλές φορές τι σκεφτόμαστε και τι αισθανόμαστε.
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Κερδίστε τις πρώτες εντυπώσεις

 Ένα χαμόγελο, φυσικό, αυθόρμητο
 Μια χειραψία ζεστή με οπτική επαφή (όπου προβλέπεται)
 Ένα βλέμμα με ζεστασιά
 Ένα ζωηρό περπάτημα προς το μέρος του πελάτη
 Ένα άνοιγμα των χεριών για να υποδεχτούμε κάποιον
 Έναν χαιρετισμό που θα συνοδεύεται από χαμόγελο

Το σώμα μας στέλνει μηνύματα που τα λόγια κρύβουν, κάνοντας τον
πελάτη να αισθανθεί:

 Άνετα ή άβολα
 Ευχάριστα ή δυσάρεστα
 Όμορφα ή Άσχημα

Το Χαμόγελο είναι…

 Μία διεθνής γλώσσα χωρίς λόγια.
 Δείχνει ενδιαφέρον και ένα ζεστό καλωσόρισμα.
 Δημιουργεί θετική ενέργεια και ατμόσφαιρα.
 Δίνει την ευκαιρία και στους άλλους να χαμογελάσουν.
 Αλλάζει προς το καλύτερο την εμφάνισή σας.

Η Αυτοπεποίθηση είναι…

 Σημαντική για να νιώσουμε ισορροπημένοι και να αποδώσουμε σε ό,τι
κάνουμε

 Εφόδιο ζωής
 Δείχνουμε σίγουροι για τη δουλειά μας, για τις ικανότητές μας, για την

προσφορά μας
 Στάση σώματος – Τόνος ομιλίας

Η Εμφάνιση μας είναι…

Παρ’ όλο που έχουμε τονίσει κάποια από αυτά τα στοιχεία στην αρχή της
ενότητας, κρίνεται σκόπιμο να επαναλάβουμε ορισμένα στοιχειώδη και σημαντικά
σημεία.
Πρώτα κάποιος μας βλέπει και στη συνέχεια μας ακούει. Η εμφάνιση επομένως
είναι σημαντικός παράγοντας για τη δημιουργία μιας θετικής πρώτης εντύπωσης.
Τα λάθη βρίσκονται: στα μαλλιά, στα γυαλιά, στην αναπνοή, στις μασχάλες, στην
ένδυση, στην υπόδηση, στη γραβάτα, στο πουκάμισο, στα αξεσουάρ, στην
τσάντα, στα νύχια και… παντού. Για τα μαλλιά, προτείνονται συνεχή κουρέματα.
Για τα γυαλιά, συνεχές καθάρισμα. Για την αναπνοή, συνεχής έλεγχος με τσίχλες,
στοματικά διαλύματα και, κυρίως συχνό βούρτσισμα. Για τις μασχάλες, συνεχής
έλεγχος και βοηθήματα όπως αποσμητικά. Για την ένδυση, ντύσιμο ανάλογο της
φύσης της εργασίας μας.  Πρέπει να κυριαρχεί η καθαριότητα και η αφαιρετική
λογική.

Φροντίστε την εμφάνισή σας!
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Η Φωνή μου είναι…

Η φωνή συνδέεται άμεσα με την προσωπικότητα του ατόμου και αποκαλύπτει
στοιχεία που σχετίζονται με το πολιτιστικό, το κοινωνικό και το επαγγελματικό του
επίπεδο. Τη φωνή, βασικό συστατικό στοιχείο της λεκτικής πλευράς της
επικοινωνίας, συνθέτουν τα εξής:

 Ένταση
o Ύψος της επηρεάζει το κλίμα εμπιστοσύνης μεταξύ συνομιλητών.
o Συνάρτηση ιδιοσυγκρασίας του ατόμου και ανατομίας του σώματος.
o Υψηλή ένταση: μπορεί να εκφράζει τάση επικράτησης και προκαλεί

αρνητικές αντιδράσεις.
o Ασυνήθιστα χαμηλή ένταση: δείγμα ανασφάλειας, ατολμίας και

μπορεί να προκαλεί εκνευρισμό.
 Τόνος

o Από την ποιότητα του οποίου επηρεάζεται η καλλιέργεια ισότιμης
σχέσης.

o Επηρεάζει τη διάθεση του άλλου.
o Μπορεί να ενεργοποιήσει ή όχι την προσοχή του.
o Αυστηρότητα και μονοτονία πρέπει να αποφεύγονται.
o Ο θερμός, φυσικός & εναλλασσόμενος λόγος είναι το ζητούμενο.
o «Σημασία δεν έχει τι λες, αλλά πώς το λες»...
o Τόνος, ύψος, παύσεις: αποκαλύπτουν στοιχεία για τον συνομιλητή

μας και τη διάθεσή του.
o Συχνά οι μελαγχολικοί άνθρωποι μιλούν αργά και χαμηλόφωνα.
o Το ίδιο μπορεί να κάνει και κάποιος που θέλει να συγκαλύψει την

οργή του.
o Γρήγορος & δυναμικός τρόπος ομιλίας: δείχνει αυτοπεποίθηση και

σιγουριά.
o Δεν αποκλείεται, όμως, κάποιος να μιλά έτσι μόνο και μόνο για να

δημιουργήσει τις εντυπώσεις που επιθυμεί.
 Ποιότητα

o Η ποιότητα εκφράζει την ψυχοσωματική κατάσταση του υπαλλήλου.
Κούραση ή τσιριχτά μάχονται την ποιότητα.

 Χροιά
o Η χροιά αφορά το χρώμα της φωνής και το βάθος της.

 Μελωδία
o Η μελωδία αφορά τα ανεβάσματα και τα κατεβάσματα της φωνής.

 Τονισμός
o Ο τονισμός δίνει διαφορετική διάσταση ανάλογα το ποια λέξη ή

πρόταση τονίζεται.
 Ταχύτητα

o Η ταχύτητα επιτρέπει την αφομοίωση ή μη των λέξεων και κρατά ή
όχι τη συζήτηση σε ισορροπία.

 Προφορά – Άρθρωση
o Η προφορά - άρθρωση παίζει το ρόλο της. Προτείνεται σταθερή

φωνή, αλλά όχι ομοιόμορφη.
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Η Τέχνη της Ακρόασης – Ο καλός ακροατής
Ακούστε με προσοχή – Ενεργά!

 Να είστε ενθουσιώδεις και ζωηροί.
 Να δείχνετε προσοχή στον συνομιλητή σας.
 Ακούστε προσεκτικά και ανυπόμονα.
 Να είστε διακριτικοί.
 Ζητήστε διευκρινίσεις (κάντε διερευνητικές ερωτήσεις).

Τα προβλήματα επικοινωνίας δημιουργούνται όταν καταργούνται αυτά τα
στάδια. Για τη σωστή εξυπηρέτηση του πελάτη ο πωλητής πρέπει να
επικεντρώνεται στο περιεχόμενο της συνομιλίας του, στην ικανοποίηση των
αναγκών του πελάτη του, και όχι σε ό,τι τον ενοχλεί στη συμπεριφορά του ή σε
άσχετες λεπτομέρειες για το προϊόν. Κοιτάξτε τον πελάτη στα μάτια και όχι αλλού
(τα χαρτιά σας, τον περαστικό, το ρολόι…) Διακρίνεται το υποκειμενικό σκέλος
(συχνά & συναισθηματικό) από το αντικειμενικό σε αυτά που λέει ο πελάτης και
διαχωρίστε τα. Μην βγάζετε συμπεράσματα πριν ο πελάτης ολοκληρώσει τη σκέψη
του. Μην παρασύρεστε από τα συναισθήματά σας. Μην τον διακόπτετε για να
αποδείξετε ότι προσέχετε. Το μόνο που καταφέρνετε με αυτό τον τρόπο είναι να
εκνευριστείτε και να αποσυντονίσετε τον πελάτη σας Τον ενθαρρύνετε –λεκτικά &
μη λεκτικά- να εκφράσει τις απόψεις του. Η διαδικασία περιλαμβάνει και σιωπή
ώστε να μείνει «χώρος» και χρόνος να μιλήσει αλλά και να αποφασίσει.

50 Εγχειρίδιο Εκπαιδευόμενου

Η Τέχνη της Ακρόασης – Ο καλός ακροατής
Ακούστε με προσοχή – Ενεργά!

 Να είστε ενθουσιώδεις και ζωηροί.
 Να δείχνετε προσοχή στον συνομιλητή σας.
 Ακούστε προσεκτικά και ανυπόμονα.
 Να είστε διακριτικοί.
 Ζητήστε διευκρινίσεις (κάντε διερευνητικές ερωτήσεις).

Τα προβλήματα επικοινωνίας δημιουργούνται όταν καταργούνται αυτά τα
στάδια. Για τη σωστή εξυπηρέτηση του πελάτη ο πωλητής πρέπει να
επικεντρώνεται στο περιεχόμενο της συνομιλίας του, στην ικανοποίηση των
αναγκών του πελάτη του, και όχι σε ό,τι τον ενοχλεί στη συμπεριφορά του ή σε
άσχετες λεπτομέρειες για το προϊόν. Κοιτάξτε τον πελάτη στα μάτια και όχι αλλού
(τα χαρτιά σας, τον περαστικό, το ρολόι…) Διακρίνεται το υποκειμενικό σκέλος
(συχνά & συναισθηματικό) από το αντικειμενικό σε αυτά που λέει ο πελάτης και
διαχωρίστε τα. Μην βγάζετε συμπεράσματα πριν ο πελάτης ολοκληρώσει τη σκέψη
του. Μην παρασύρεστε από τα συναισθήματά σας. Μην τον διακόπτετε για να
αποδείξετε ότι προσέχετε. Το μόνο που καταφέρνετε με αυτό τον τρόπο είναι να
εκνευριστείτε και να αποσυντονίσετε τον πελάτη σας Τον ενθαρρύνετε –λεκτικά &
μη λεκτικά- να εκφράσει τις απόψεις του. Η διαδικασία περιλαμβάνει και σιωπή
ώστε να μείνει «χώρος» και χρόνος να μιλήσει αλλά και να αποφασίσει.

50 Εγχειρίδιο Εκπαιδευόμενου

Η Τέχνη της Ακρόασης – Ο καλός ακροατής
Ακούστε με προσοχή – Ενεργά!

 Να είστε ενθουσιώδεις και ζωηροί.
 Να δείχνετε προσοχή στον συνομιλητή σας.
 Ακούστε προσεκτικά και ανυπόμονα.
 Να είστε διακριτικοί.
 Ζητήστε διευκρινίσεις (κάντε διερευνητικές ερωτήσεις).

Τα προβλήματα επικοινωνίας δημιουργούνται όταν καταργούνται αυτά τα
στάδια. Για τη σωστή εξυπηρέτηση του πελάτη ο πωλητής πρέπει να
επικεντρώνεται στο περιεχόμενο της συνομιλίας του, στην ικανοποίηση των
αναγκών του πελάτη του, και όχι σε ό,τι τον ενοχλεί στη συμπεριφορά του ή σε
άσχετες λεπτομέρειες για το προϊόν. Κοιτάξτε τον πελάτη στα μάτια και όχι αλλού
(τα χαρτιά σας, τον περαστικό, το ρολόι…) Διακρίνεται το υποκειμενικό σκέλος
(συχνά & συναισθηματικό) από το αντικειμενικό σε αυτά που λέει ο πελάτης και
διαχωρίστε τα. Μην βγάζετε συμπεράσματα πριν ο πελάτης ολοκληρώσει τη σκέψη
του. Μην παρασύρεστε από τα συναισθήματά σας. Μην τον διακόπτετε για να
αποδείξετε ότι προσέχετε. Το μόνο που καταφέρνετε με αυτό τον τρόπο είναι να
εκνευριστείτε και να αποσυντονίσετε τον πελάτη σας Τον ενθαρρύνετε –λεκτικά &
μη λεκτικά- να εκφράσει τις απόψεις του. Η διαδικασία περιλαμβάνει και σιωπή
ώστε να μείνει «χώρος» και χρόνος να μιλήσει αλλά και να αποφασίσει.



Ο Εκπρόσωπος του Τουρισμού 51

Προσωπική Άσκηση:
Χρησιμοποιώντας την λίστα που βλέπετε αξιολογήστε το τελευταίο ξενοδοχείο ή
εταιρία παροχής υπηρεσιών που επισκεφτήκατε:

Στο ίδιο παράδειγμα, τώρα αξιολογήστε το προσωπικό της εταιρίας:
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εταιρία παροχής υπηρεσιών που επισκεφτήκατε:

Στο ίδιο παράδειγμα, τώρα αξιολογήστε το προσωπικό της εταιρίας:
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Προσωπική Άσκηση:
Χρησιμοποιώντας την λίστα που βλέπετε αξιολογήστε το τελευταίο ξενοδοχείο ή
εταιρία παροχής υπηρεσιών που επισκεφτήκατε:

Στο ίδιο παράδειγμα, τώρα αξιολογήστε το προσωπικό της εταιρίας:
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Επίλογος Συμπεράσματα

ΚΟΥΛΤΟΥΡΑ Δέσμευσης & Υπευθυνότητας
Η μετάβαση από το απλώς αναμενόμενο στο τέλειο, από μια συνηθισμένη σε μια
εξαιρετική απόδοση, μπορεί να συμβεί μόνο μέσα από μια «κουλτούρα δέσμευσης
και υπευθυνότητας», όπου οι άνθρωποι της πρώτης γραμμής αντανακλούν προς
τα έξω την έντονη υπερηφάνεια και το αίσθημα  της κυριότητας / ιδιοκτησίας που
βιώνουν στο εσωτερικό.

Προς τον ΠΕΛΑΤΗ ΜΟΥ
«Ίσως να μην έχω την απάντηση, αλλά θα τη βρω. Ίσως να μην έχω το χρόνο,
αλλά θα τον βρω» Ανώνυμος

10 Χρυσοί Κανόνες Εξυπηρέτησης Πελατών
1. Δεσμεύομαι στην παροχή ποιοτικών υπηρεσιών.
2. Μαθαίνω καλά το προϊόν ή την υπηρεσία την οποία προσφέρω.
3. Μαθαίνω τους πελάτες μας.
4. Φέρομαι με ευγένεια στους ανθρώπους.
5. Ποτέ δεν αντιδικώ με έναν πελάτη.
6. Δεσμεύομαι στην παροχή ποιοτικών υπηρεσιών.
7. Μαθαίνω καλά το προϊόν ή την υπηρεσία την οποία προσφέρω.
8. Μαθαίνω τους πελάτες μας.
9. Φέρομαι με ευγένεια στους ανθρώπους.
10. Ποτέ δεν αντιδικώ με έναν πελάτη.

Τι Θα πάρω μαζί μου…
1. Χτίστε Σχέσεις με τους Πελάτες

 Δείξτε φιλική διάθεση.
 Να είστε ανοιχτός στην επικοινωνία.
 Να είστε ενδιαφέρον ως άνθρωπος.
 Να είστε ευαίσθητος.
 Φροντίστε ώστε να μπορούν να σας εμπιστευτούν.
 Βρείτε κοινό έδαφος.

2. Αλληλοεπιδράστε θετικά με τους πελάτες.
 Είστε πρόθυμος να βοηθήσετε.
 Δεσμευτείτε / δείξτε ότι είστε υπεύθυνος
 Προτείνετε λύσεις / Λύστε προβλήματα
 Είστε αξιόπιστος – Γνωρίζετε καλά όλες τις λειτουργίες, υπηρεσίες

και προϊόντα του ξενοδοχείου σας.
 Πιστέψτε στα προϊόντα ή τις υπηρεσίες σας

3. Αναγνωρίστε τις ανάγκες των πελατών
 Κάντε ερωτήσεις. Όταν ο πελάτης δεν μπορεί να βρει τις κατάλληλες

λέξεις για να περιγράψει αυτό που θέλει, είναι δουλειά σας να το
διακριβώσετε.

 Συνοψίστε. Βεβαιωθείτε ότι έχετε καταλάβει αυτό που ζητάει ο
πελάτης.

 Προτείνετε κατάλληλες λύσεις
 Διαχειριστείτε αντιρρήσεις.
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4. Κάντε τους πελάτες σας να νιώσουν σημαντικοί / Δείξτε ότι εκτιμάτε
την παρουσία τους στο ξενοδοχείο σας.

 Κάντε το απροσδόκητο για τους πελάτες σας. Ξαφνιάστε τους. Κάντε
το βήμα παραπάνω.

 Επικυρώνετε τις αποφάσεις του πελάτη σας ακόμα και αν δεν
συμφωνείτε με αυτές.

 Εμφυσήστε θετικά συναισθήματα. Μην κάνετε τους πελάτες σας να
νιώσουν άσχημα για μια απόφασή τους.

5. Διατηρήστε μακροχρόνιες σχέσεις
 Να θυμάστε τους πελάτες σας.
 Μάθετε το όνομά τους.
 Να θυμάστε κάτι για τους πελάτες σας, ένα περιστατικό, μια

ευχάριστη στιγμή, μια επιτυχία τους, το επάγγελμά τους.
 Μάθετε τις προτιμήσεις τους, τι τους αρέσει, τι τους ξεκουράζει, τι

τους ηρεμεί.
6. Διαχειριστείτε διάφορους τύπους ανθρώπων.

 Ο πιεστικός, απεχθής πελάτης. Μείνετε ήρεμοι, μιλήστε ήρεμα,
ελέγξτε τον τόνο και την ένταση της φωνής σας.

 O άτολμος & αναποφάσιστος πελάτης. Δείξτε υπομονή και κατανόηση
στην αναποφασιστικότητα του πελάτη σας. Βοηθήστε τους να γίνουν
πιο ομιλητικοί κάνοντας ερωτήσεις.

 Ο υπερβολικά φιλικός πελάτης, ο πελάτης που φλερτάρει. Δείξτε
επαγγελματική συμπεριφορά. Κρατήστε τη συζήτηση στο θέμα και
μην ανταποδίδετε.

 Ο πελάτης με διαφορετική κουλτούρα. Δείξτε κατανόηση και
ανεκτικότητα. Η ευγένεια, το χαμόγελο, η φροντίδα και η τιμιότητα
ερμηνεύονται με τον ίδιο τρόπο σε κάθε γλώσσα.

 Ο πελάτης με κινητικές δυσκολίες. Δείξτε σεβασμό. Οι άνθρωποι με
κινητικά ή άλλου είδους προβλήματα θα ήθελαν να τους
συμπεριφερόμαστε όπως σε κάθε άλλον άνθρωπο.
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Εισαγωγικές Έννοιες

Ποιότητα – Ικανοποίηση –
Αξιοπιστία

Πως θα Δημιουργήσω
Πιστούς Πελάτες

Πηγές και Διαχείριση
Παραπόνων

Ανάκτηση Εξυπηρέτηση
(Επανόρθωση): Στρατηγικές
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ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ/ ΑΝΑΚΤΗΣΗ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ

Στόχοι προγράμματος:

1. Η παροχή ποιοτικών υπηρεσιών και η συμβολή τους στην
ικανοποίηση του πελάτη – Ικανοποιημένος πελάτης - Πιστός πελάτη

2. Η ικανοποίηση πελατών και η δημιουργία πιστών πελατών
3. Ανάλυση των τρόπων διαχείρισης παραπόνων και ανάκτησης της

εξυπηρέτησης  / επανόρθωση.

Θέματα συζήτησης:

1. Τι προσδοκούν οι πελάτες από την επιχείρησή σας και γιατί
διαμαρτύρονται;

2. Πώς μπορούμε να σχεδιάσουμε μια αποτελεσματική στρατηγική
ανάκτησης εξυπηρέτησης (service recovery);

3. Πώς οι επιχειρήσεις και το υπαλληλικό προσωπικό πρέπει να
αντιμετωπίζει δύσκολους και απαιτητικούς πελάτες;

4. Πώς οι επιχειρήσεις μπορούν να ενσωματώσουν στη λειτουργία
τους το feedback από τους πελάτες;

5. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα σε ποιότητα υπηρεσιών,
ικανοποίησης πελάτη και πιστότητας / αφοσίωσης;
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1. Εισαγωγικές Έννοιες
Περίπτωση Μελέτης 1: Πώς να κλείσετε την Επιχείρησή σας, που με τόσο
κόπο δημιουργήσατε!

02 Απριλίου 2010

"Καταγγελία για τα goody's στα village του Ρέντη"

«Χθες στις 8 κ μισή το βράδυ βρέθηκα με παρέα στα goody's στα village στο
Ρέντη. Η παραγγελία: ένα goodisimo θαλασσινών και μία μερίδα μεζεδοκεφτέδες.
Το πρόβλημα ξεκίνησε τη στιγμή που μας έδωσαν τα μακαρόνια μιας και η ίδια η
προϊσταμένη που ετοίμασε την παραγγελία έκανε λάθος και ενώ το συγκεκριμένο
πιάτο θέλει κοφτό μακαρονάκι εκείνη έβαλε κανονικά μακαρόνια.(Το ότι το
έφτιαξε η προϊσταμένη φαινόταν μιας και η συγκεκριμένη κουζίνα... εκτίθεται
στους πελάτες όπως και σχεδόν σε όλα τα goody's). Στη συνέχεια το θράσος τους
ξεπέρασε κάθε όριο. Η ταμίας πιάνει το πιάτο με τους μεζεδοκεφτέδες και όπως
πήγαινε να βάλει πατάτες για να μας το παραδώσει της έπεσε ένας μεζεδοκεφτές
και απλά τον κλώτσησε για να τον κρύψει. Στη συνέχεια πήγε να ζητήσει από το
παιδί που το έφτιαξε να της βάλει άλλον έναν αλλά και εκεί της έπεσε ακόμα ένας
τον οποίο τον έβαλε ξανά στο πιάτο! Δεν πιστεύαμε στα μάτια μας όταν το είδαμε.
Όπως καταλαβαίνετε απλά δεν πρόκειται να ξαναπάμε ποτέ εκεί. Μαγαζιά τα οποία
δεν νοιάζονται για τον πελάτη γιατί να τα νοιαστεί εκείνος;»

ΑΣΚΗΣΗ:

 Πιστεύετε ότι υπάρχει ή όχι πρόβλημα στην συγκεκριμένη επιχείρηση;
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

 Ποια είναι η κύρια αιτία του προβλήματος (αν υπάρχει);
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

 Πως θα αντιδρούσατε εάν ήσασταν ο ιδιοκτήτης του συγκεκριμένου
καταστήματος και διαβάζατε σε blog την παραπάνω καταγγελία;

________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

 Πώς θα απαντούσατε στη συγκεκριμένη καταγγελία; Θα την αγνοούσατε;
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
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 Ποιες ενέργειες πρέπει κατά τη γνώμη σας να γίνουν, τόσο σε
επικοινωνιακό επίπεδο όσο και σε επίπεδο λειτουργίας.

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

«Όπως καταλαβαίνετε απλά δεν πρόκειται να ξαναπάμε ποτέ εκεί.
Μαγαζιά τα οποία δεν νοιάζονται για τον πελάτη γιατί να τα νοιαστεί

εκείνος;»

Περίπτωση Μελέτης 2: Πώς να κλείσετε την Επιχείρησή σας, που με τόσο
κόπο δημιουργήσατε!
Ο Μύθος του Ξενίου Διός
Μου συνέβη και αυτό, πέρυσι, σε τουριστική περιοχή της Πελοποννήσου. Είδα
έναν ωραιότατο, εξωτερικά, καινούργιο ξενώνα και μπήκα για να τον
περιεργαστώ. Σημειώστε πως, όταν επισκέπτομαι ξενώνες και ξενοδοχεία, είμαι
και «μασκαρεμένος» ανάλογα, δηλαδή «λουμπέν» ντύσιμο, αξύριστος και με ύφος
μισοκακόμοιρο. Στην  υποδοχή καθόταν σε ένα τραπέζι κάποιος καλός κυριούλης,
που φαινόταν να είναι του ξενοδοχείου. Καλημέρισα και τον ρώτησα αν μπορούσα
να δω κανένα δωμάτιο.
«Περιμένετε μισό λεπτό να φωνάξω τη διευθύντρια».
Περίμενα, τελικά, οκτώ λεπτά, να έρθει η κυρία διευθύντρια, και δεν θα
ασχοληθώ τόσο με την ενδυματολογική αισθητική της, που ήταν απίστευτη κι
εξόχως αταίριαστη, με την θέση της. Θα ασχοληθώ όμως με τους τρόπους της.
Η μεσήλικη ηλικία , λοιπόν με τα μπικουτί, το ελαφρύ μίνι και όλα τα χρώματα της
ίριδας στάθηκε απέναντί μου βλοσυρή και με τα χέρια στη μέση σαν αρχαία
στάμνα.
«Ορίστε, τι θέλετε;» με ρώτησε.
Μια καλημέρα κι ένα χαμόγελο, σκέφτηκα να της πω, αλλά αντ΄ αυτού,
χαμογελαστά και ταπεινά, της απάντησα:
«Θα ήθελα αν γίνετε, να δω κανένα δίκλινο δωμάτιο».
«Γιατί να το δείτε; Τι να το κάνετε;»
Μου ήρθαν πολλές ατάκες στο νου, αλλά συνέχισα απτόητος.
«Ξέρετε επειδή μου άρεσε πολύ  το ξενοδοχείο σας, σκέφτομαι να πάρω την
γυναίκα μου και να έρθω για Σαββατοκύριακο».
«Εντάξει, τότε να σας δώσω ένα φυλλάδιο να το δείτε»(!).
«Μα, ξέρετε, μια και είμαι εδώ, θα ‘θέλα να πάρω την αίσθηση του χώρου».
«Μα τι λέτε, κύριε μου. Δεν μπορώ να δείχνω δωμάτια μου σε όποιον έρχεται».
Χαιρέτησα όσο πιο ευγενικά μπορούσα αυτήν την «ιδανική και ανάξια...»
επαγγελματία, κι όπου φύγει- φύγει! Θεώρησα πως δεν είχε κανένα νόημα το να
πω ποιος είμαι.
Το ατυχές για το τουρισμό της χώρας είναι πως η παραπάνω κυρία δεν είναι μια
δυστυχής εξαίρεση. Στα τουριστικά επαγγέλματα υπάρχουν άνθρωποι που είναι
είτε παντελώς άσχετοι είτε ημιμαθείς. Είναι τρομερό να αναλογιστεί κανείς ότι, στη
χώρα του Ξενίου Διός, οι αφιλόξενοι είναι μια «μερίδα» επαγγελματιών του
κλάδου, κι αυτό επειδή, είναι αδαείς. Τις ευθύνες, όμως, δεν πρέπει να τις
επιρρίψουν στο Ξένιο Δία, που έχει «πάρει τον ομματίων του»  αλλά στον ΕΟΤ,
που τον έχει αντικαταστήσει και δίνει τις άδειες αφειδώς στον κάθε άσχετο.
Και αυτό το πληρώνουμε όλοι πολύ ακριβά.
Από την Εφημερίδα «Καθημερινή»    (23 Απριλίου 2011, Ν. Κιούσης)
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Νέα Πραγματικότητα

Οι επιχειρήσεις όλο και περισσότερο ενδιαφέρονται:
▸ για τη βελτίωση της ποιότητας υπηρεσιών
▸ τη βελτίωση προϊόντων
▸ την εξυπηρέτησης πελατών
▸ τη διασφάλιση μιας ευχάριστης – μοναδικής –

εμπειρίας

Οι λόγοι;
▸ Αυξημένος ανταγωνισμός
▸ Αυξημένες προσδοκίες πελατών
▸ Συνεχής αναζήτηση των πελατών για βελτιωμένες

υπηρεσίες
▸ Η κρίση άλλαξε τα δεδομένα: οι επιχειρήσεις ψάχνουν

και προσπαθούν να δημιουργήσουν συγκριτικά
πλεονεκτήματα.

Εάν πραγματικά θέλουμε να μείνουμε στην αγορά – τόσο ως επιχείρηση
όσο και ως επαγγελματίες / στελέχη:

Είναι αναγκαίο να κατανοηθούν σε βάθος έννοιες όπως
▸ Εξυπηρέτηση πελατών
▸ Ποιότητα υπηρεσιών
▸ Ικανοποίηση πελατών
▸ Πιστότητα πελατών
▸ Διαχείριση παραπόνων
▸ Ανάκτηση εξυπηρέτησης

Σε αυτήν την Ενότητα θα αναλύσουμε τις παραπάνω έννοιες σε σχέση με:
▸ Την Διαχείριση παραπόνων και
▸ Την Ανάκτηση εξυπηρέτησης

Τα Επίπεδα του Προϊόντος
Τα Επίπεδα του Προϊόντος, μπορούν να κάνουν τη διαφορά στις Υπηρεσίες
Κύριο Προϊόν: ικανοποιεί τη βασική ανάγκη (π.χ. Ψυχαγωγία)

Χειροπιαστό Προϊόν: (π.χ. Εγκαταστάσεις, λογότυπο, έπιπλα,
στολές προσωπικού, χρώματα)

Υποστηρικτικό Προϊόν: βελτιώνει την εμπειρία (π.χ.,
Αναψυκτήριο, καφέ, δωρεάν εφημερίδες και καφέ,
άνεση στους κοινόχρηστους χώρους, κ.ά.).

Να θυμάστε πάντα ότι:
 Ο πελάτης σε ένα εστιατόριο θέλει κάτι

περισσότερο από ένα απλό γεύμα.

 Το ίδιο και ο πελάτης ενός ξενοδοχείου. Δεν
θέλει απλά ένα δωμάτιο για να κοιμηθεί.

 Οι πελάτες θέλουν κάτι παραπάνω από ένα προϊόν μια
υπηρεσία!
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Νέα Πραγματικότητα

Οι επιχειρήσεις όλο και περισσότερο ενδιαφέρονται:
▸ για τη βελτίωση της ποιότητας υπηρεσιών
▸ τη βελτίωση προϊόντων
▸ την εξυπηρέτησης πελατών
▸ τη διασφάλιση μιας ευχάριστης – μοναδικής –

εμπειρίας

Οι λόγοι;
▸ Αυξημένος ανταγωνισμός
▸ Αυξημένες προσδοκίες πελατών
▸ Συνεχής αναζήτηση των πελατών για βελτιωμένες

υπηρεσίες
▸ Η κρίση άλλαξε τα δεδομένα: οι επιχειρήσεις ψάχνουν

και προσπαθούν να δημιουργήσουν συγκριτικά
πλεονεκτήματα.

Εάν πραγματικά θέλουμε να μείνουμε στην αγορά – τόσο ως επιχείρηση
όσο και ως επαγγελματίες / στελέχη:

Είναι αναγκαίο να κατανοηθούν σε βάθος έννοιες όπως
▸ Εξυπηρέτηση πελατών
▸ Ποιότητα υπηρεσιών
▸ Ικανοποίηση πελατών
▸ Πιστότητα πελατών
▸ Διαχείριση παραπόνων
▸ Ανάκτηση εξυπηρέτησης

Σε αυτήν την Ενότητα θα αναλύσουμε τις παραπάνω έννοιες σε σχέση με:
▸ Την Διαχείριση παραπόνων και
▸ Την Ανάκτηση εξυπηρέτησης

Τα Επίπεδα του Προϊόντος
Τα Επίπεδα του Προϊόντος, μπορούν να κάνουν τη διαφορά στις Υπηρεσίες
Κύριο Προϊόν: ικανοποιεί τη βασική ανάγκη (π.χ. Ψυχαγωγία)

Χειροπιαστό Προϊόν: (π.χ. Εγκαταστάσεις, λογότυπο, έπιπλα,
στολές προσωπικού, χρώματα)

Υποστηρικτικό Προϊόν: βελτιώνει την εμπειρία (π.χ.,
Αναψυκτήριο, καφέ, δωρεάν εφημερίδες και καφέ,
άνεση στους κοινόχρηστους χώρους, κ.ά.).

Να θυμάστε πάντα ότι:
 Ο πελάτης σε ένα εστιατόριο θέλει κάτι

περισσότερο από ένα απλό γεύμα.

 Το ίδιο και ο πελάτης ενός ξενοδοχείου. Δεν
θέλει απλά ένα δωμάτιο για να κοιμηθεί.

 Οι πελάτες θέλουν κάτι παραπάνω από ένα προϊόν μια
υπηρεσία!
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Νέα Πραγματικότητα

Οι επιχειρήσεις όλο και περισσότερο ενδιαφέρονται:
▸ για τη βελτίωση της ποιότητας υπηρεσιών
▸ τη βελτίωση προϊόντων
▸ την εξυπηρέτησης πελατών
▸ τη διασφάλιση μιας ευχάριστης – μοναδικής –

εμπειρίας

Οι λόγοι;
▸ Αυξημένος ανταγωνισμός
▸ Αυξημένες προσδοκίες πελατών
▸ Συνεχής αναζήτηση των πελατών για βελτιωμένες

υπηρεσίες
▸ Η κρίση άλλαξε τα δεδομένα: οι επιχειρήσεις ψάχνουν

και προσπαθούν να δημιουργήσουν συγκριτικά
πλεονεκτήματα.

Εάν πραγματικά θέλουμε να μείνουμε στην αγορά – τόσο ως επιχείρηση
όσο και ως επαγγελματίες / στελέχη:

Είναι αναγκαίο να κατανοηθούν σε βάθος έννοιες όπως
▸ Εξυπηρέτηση πελατών
▸ Ποιότητα υπηρεσιών
▸ Ικανοποίηση πελατών
▸ Πιστότητα πελατών
▸ Διαχείριση παραπόνων
▸ Ανάκτηση εξυπηρέτησης

Σε αυτήν την Ενότητα θα αναλύσουμε τις παραπάνω έννοιες σε σχέση με:
▸ Την Διαχείριση παραπόνων και
▸ Την Ανάκτηση εξυπηρέτησης

Τα Επίπεδα του Προϊόντος
Τα Επίπεδα του Προϊόντος, μπορούν να κάνουν τη διαφορά στις Υπηρεσίες
Κύριο Προϊόν: ικανοποιεί τη βασική ανάγκη (π.χ. Ψυχαγωγία)

Χειροπιαστό Προϊόν: (π.χ. Εγκαταστάσεις, λογότυπο, έπιπλα,
στολές προσωπικού, χρώματα)

Υποστηρικτικό Προϊόν: βελτιώνει την εμπειρία (π.χ.,
Αναψυκτήριο, καφέ, δωρεάν εφημερίδες και καφέ,
άνεση στους κοινόχρηστους χώρους, κ.ά.).

Να θυμάστε πάντα ότι:
 Ο πελάτης σε ένα εστιατόριο θέλει κάτι

περισσότερο από ένα απλό γεύμα.

 Το ίδιο και ο πελάτης ενός ξενοδοχείου. Δεν
θέλει απλά ένα δωμάτιο για να κοιμηθεί.

 Οι πελάτες θέλουν κάτι παραπάνω από ένα προϊόν μια
υπηρεσία!
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2. Ποιότητα-Ικανοποίηση-Πιστότητα

Αφοσίωση Πελάτη-Παράγοντες που επηρεάζουν την Ικανοποίηση του Πελάτη

Σχέση Ικανοποίησης Πελάτη & Αφοσίωσης-Πιστότητας

Θετική συσχέτιση ανάμεσα στην ικανοποίηση πελάτη και στην αφοσίωση.
Η σχέση είναι ιδιαίτερα ισχυρή όταν οι πελάτες είναι πολύ ικανοποιημένοι
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Ενσυναίσθηση (Empathy) – Φροντίδα, Ενδιαφέρον

Στο χώρο των Υπηρεσιών υπάρχει ο όρος Empathy, μια λέξη που έχει μεν ρίζα
ελληνική, αλλά στην αγγλική γλώσσα έχει θετική σημασία….Σημαίνει φροντίδα,
πραγματικό ενδιαφέρον, κατανόηση των αναγκών του πελάτη, ουσιαστική
παρέμβαση και επίλυση προβλημάτων που πιθανόν να αντιμετωπίζει ο πελάτης.
Είναι μια ανιδιοτελής πράξη / συμπεριφορά, που μας δίνει τη δυνατότητα να
μάθουμε περισσότερα για τους ανθρώπους / πελάτες, μια επιθυμητή ικανότητα
χρήσιμη για μας αλλά και για το κοινωνικό σύνολο γενικότερα.
Το ενδιαφέρον για το συνάνθρωπο, η φιλοξενία, η ίδια η δομή του θεσμού της
οικογένειας είναι χαρακτηριστικά του λαού μας.
Είναι το πλέον σημαντικό χαρακτηριστικό που πρέπει να έχει οποιοσδήποτε
εργάζεται στο χώρο των υπηρεσιών, στο χώρο του τουρισμού.

Ας δούμε στη συνέχεια πως μπορούμε να αναπτύξουμε την ικανότητα αυτή.
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3. Ποιος είναι ο Πιστός Πελάτης;

Ποιος όμως είναι ο πιστός πελάτης και τι περιμένει από την επιχείρησή μας;

Ο πιστός πελάτης:
 Επιδεικνύει συνέπεια στην καταναλωτική του συμπεριφορά. Καταναλώνει το

προϊόν ή την υπηρεσία μας σταθερά παρόλες τις εναλλακτικές επιλογές που
έχει. Για παράδειγμα, έρχεται κάθε χρόνο στο ξενοδοχείο μας και μένει για
αρκετά μεγάλο χρονικό διάστημα, ή επισκέπτεται συχνά το εστιατόριό μας.

 Επιδεικνύει συνέπεια στη θετική στάση του προς το προϊόν (δίνει
προτεραιότητα στη λήψη απόφασης παρόλο που υπάρχουν δεκάδες
ξενοδοχεία, δεν μπαίνει καν στη διαδικασία να ψάξει για κάτι άλλο).
Ψυχολογική πιστότητα.

 Είναι πρόθυμος – και το κάνει – να συνεισφέρει στη δημιουργία θετικής
εικόνας για την επιχείρηση, σαν συνέπεια, εκφράζεται πάντα θετικά για την
επιχείρηση και τις υπηρεσίες της  (positive word of mouth).

 Είναι πρόθυμος να κάνει προτάσεις για τη βελτίωση της επιχείρησης. Γιατί
είστε πιστός στη συγκεκριμένη εταιρεία;

4. Πηγές και Διαχείριση παραπόνων

CASE STUDY

“Το Ξενοδοχείο σας είναι ένα ΚΑΚΟ Ξενοδοχείο”

DoubleTree Club Hotel, 2828 Southwest Freeway, Houston, Texas.

Μια γραφική απεικόνιση ενός παραπόνου, προς τους: Joseph Crosby General
Manager & Lisa Rinker Front Desk Manager

“Είμαστε οι Tom Farmer και Shane Atchison από το Seattle, Washington.
Είχαμε κάνει κράτηση στο Double Tree Club για το βράδυ της 14ης – 15ης
Νοεμβρίου. Τα δωμάτια ήταν στα ονόματά μας με την διευκρίνιση ότι θα φτάναμε
πολύ αργά, και μια πιστωτική κάρτα είχε χρησιμοποιηθεί για την κράτηση. Ο Tom
μάλιστα είναι κάτοχος της Hilton HHonors Gold VIP. Όταν φτάσαμε, στις 2:00
μετά τα μεσάνυχτα, μας ανακοινώθηκε ότι…δεν υπήρχαν δωμάτια για μας! Ο Mike,
υπάλληλος νυχτερινής βάρδια, μας είπε ότι τα μοναδικά δωμάτια που είχε ήταν
ακατάλληλα γιατί ο κλιματισμός είχα χαλάσει και τα υδραυλικά επίσης!
Τα τελευταία δωμάτια τα έδωσε – όπως είπε – πριν 3 ώρες!
Δεν μπορούσε να κάνει – όπως είπε – τίποτα για να βρει δωμάτια κάπου αλλού!
Και δεν έδειχνε να είχε στεναχωρηθεί ιδιαίτερα!

Τι είπε ο νυχτερινός υπάλληλος Clerk Mike!!!
“Οι περισσότεροι από τους πελάτες μας δεν καταφτάνουν στις 2.00 μετά τα
μεσάνυχτα.”

-- 2:08 π.μ., 15 Νοεμβρίου, 2001
Εξηγώντας γιατί ήταν δικό μας λάθος
που το DoubleTree Club δεν ήταν σε θέση να τηρήσει την υπόσχεσή του και να
κρατήσει τα δωμάτιά μας…

Συζητήσαμε με τον Mike τη σημασία του όρου “Εγγύηση.”
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Εγγύηση, ουσιαστικό.
Κάτι που διασφαλίζει ένα ορισμένο αποτέλεσμα ή μια κατάσταση: Η Έλλειψη
ενδιαφέροντος είναι αποτυχία εγγύησης. Μια υπόσχεση ή διαβεβαίωση, ειδικά
αυτή που δίνεται εγγράφως, η οποία πιστοποιεί την ποιότητα ή την αντοχή ενός
προϊόντος ή μιας υπηρεσίας. Μια υπόσχεση ότι κάτι θα γίνει με ένα συγκεκριμένο
τρόπο.

Ο Mike δεν νοιάστηκε και πολύ.
«Φάνηκε να έχουν στοιχηματίσει ότι δεν θα εμφανιστούμε.
Όταν προτείναμε ότι το λιγότερο που έπρεπε να κάνουν ήταν να έχουν διαθέσιμα
άλλα δωμάτια για μας εκ των προτέρων ... Ο Mike αδιαφόρησε!”

“Δεν έχω να απολογηθώ για κάτι”

-- 2:10 π.μ., 15 Νοεμβρίου, 2001
“Εξηγώντας γιατί δεν έπρεπε να είμαστε αναστατωμένοι που δεν ήταν διαθέσιμα
τα δωμάτια που υποτίθεται ότι ήταν κρατημένα και εγγυημένα.”

“Ο Mike δεν ήταν και πολύ αισιόδοξος  ότι θα έβρισκε κάποιο μέρος για να
κοιμηθούμε… 2:15 μετά τα μεσάνυχτα: μάλλον ήταν ώρα να ξεκινήσει να ψάχνει
για 2 δωμάτια! Ο Mike άρχισε αργά αργά να τηλεφωνεί σε άλλα ξενοδοχεία.”

“Δεν ξέρω αν υπάρχουν δωμάτια εδώ γύρω….όλα τα ξενοδοχεία είναι πλήρη”

-- 2:12 π.μ., 15 Νοεμβρίου, 2001
Ψάχνοντας για εναλλακτικές μια και είχε ήδη δώσει τα δικά μας δωμάτια από τις
11:00 μ.μ.

Τελικά ο Mike βρήκε δωμάτια για μας.
Το Shoney’s Inn & Suites είναι μια χωματερή.
Βρίσκεται 6 μίλια μακριά από το κέντρο του Houston, κάτι που δυσκολεύει τη ζωή
μας γιατί η κυκλοφορία των αυτοκινήτων το πρωί είναι μεγάλη.
Αν θέλαμε να μείνουμε στο Shoney’s, θα το είχαμε κάνει από την πρώτη στιγμή.
Υπήρχαν μόνο δωμάτια για καπνιστές.

Η εμπειρία που μας παρείχε ο Mike ήταν μάλλον διαφορετική από τις
υποσχέσεις του Club HHonors Gold.

Οι υποσχέσεις και τα οφέλη του Club
HHonors Gold Member

Η πραγματικότητα είναι κάπως
διαφορετική. Το Club DoubleTree δεν
τηρεί τις υποσχέσεις του!

Επιβεβαιωμένη κράτηση Αγνοήθηκε η κράτηση
Αναβάθμιση δωματίου όταν υπάρχει
διαθεσιμότητα

Δεν υπάρχουν δωμάτια

Δωρεάν πρωινό
Free continental breakfast

Δωρεάν συγκεχυμένες κατευθύνσεις για
το άθλιο ενναλακτικό ξενοδοχείο.

HHonors πόντοι συν frequent-flyer miles Θράσος συν προσβολές
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Δεν πρόκειται να επισκεφτούμε ποτέ ξανά το DoubleTree Club Houston.

 Πιθανότητα να πεθάνει κάποιος στο μπάνιο:
1 στις 10,455 (National Safety Council)

 Πιθανότητα αποκόλλησης της Γης από το ηλιακό μας σύστημα
εξαιτίας της βαρυτικής έλξης ενός αστέρα διέλευσης:
1 στις 2,200,000 (University of Michigan)

 Πιθανότητα να κερδίσει κάποιος το Λοττο στη Μ. Βρετανία:
1 στις 13,983,816 (UK Lottery)

 Πιθανότητα να επιστρέψουμε στο DoubleTree Club Houston:
Μικρότερη απ’ όλες τις παραπάνω

Έσοδα που χάθηκαν από το DoubleTree Club Houston ως αποτέλεσμα του
γεγονότος της 15ης Νοεμβρίου.

Θα στείλουμε την παρουσίαση αυτή στην «Promus Properties». Και σε κάποιους
φίλους. Και ελπίζουμε ότι κι εκείνοι θα τη στείλουν στους δικούς τους φίλους!
Αν θέλετε να λάβετε αντίγραφο στείλτε μας ένα email στο:
BearX220@hotmail.com.
Καλή Τύχη!
Και…τους χαιρετισμούς μας στον Mike!»

Ποσά που ξοδεύει η
εταιρία μας σε
ξενοδοχεία στην περιοχή
του Χιούστον

Ποσά που θα ξοδέψει η
εταιρία μας στο
DoubleTree Club
Houston
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Η εξυπηρέτηση και το Trip Advisor

Δύο πελάτες, ο ένας υπέρ - ευχαριστημένος, «υμνεί» το ξενοδοχείο και τους
υπαλλήλους, ο άλλος κάνει ακριβώς το αντίθετο.
Τι συμβαίνει; Γιατί; Μπορούμε να αιτιολογήσουμε μια τόσο διαφορετική εικόνα,
μια τόσο αντίθετη απόδοση;
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 Οι υπάλληλοι είναι άνθρωποι, δεν είναι μηχανές.  Επομένως πάντα ενέχει ο
κίνδυνος λάθους.

 Η απόδοση των ανθρώπων δεν είναι πάντα η ίδια. Διαφέρει από μέρα σε
μέρα, από ώρα σε ώρα.

 Οι πελάτες διαφέρουν μεταξύ τους. Άλλοι είναι επιεικείς, άλλοι υπερβολικοί
στις απαιτήσεις και στην κρίση τους,

 Η πρόσβαση των ανθρώπων στα Κοινωνικά μέσα δικτύωσης και η μετάδοση
της πληροφορίας που πλέον γίνεται σύντομα και μαζικά.

Πηγές και Διαχείριση Παραπόνων
Συνέπειες της Ικανοποίησης και της Δυσαρέσκειας των Πελατών

Διαχείριση παραπόνων:
 Αναγκαία η εκπαίδευση αλλά και η εκπόνηση συγκεκριμένης πολιτικής από

την εταιρεία.
 Είναι σημαντικό να εντάξουμε στη στρατηγική μας και τον χειρισμό των

παραπόνων του πελάτη.
 Καλλιέργεια κουλτούρας υπαλλήλων «όταν ο πελάτης εκφράζει ένα

παράπονο, μας δίνεται η ευκαιρία να»:
o Συνομιλήσουμε μαζί του
o Προβάλουμε την πελατο-κεντρική φιλοσοφία της εταιρείας και
o Δείξουμε την προσήλωσή μας στην ποιοτική εξυπηρέτηση και στην

ικανοποίηση του.

Τα λάθη που εντοπίζουν οι μυστικοί πελάτες:
Σούπερ Μάρκετ

 Απουσιάζει η σήμανση που οδηγεί στα διάφορα τμήματα του
καταστήματος

 Οι υπάλληλοι δεν δείχνουν πρόθυμοι να απαντήσουν σε ερωτήσεις
 Είναι απότομοι στα παράπονα και τις αντιρρήσεις των καταναλωτών
 Οι πελάτες δυσκολεύονται να βρουν υπάλληλο στους διαδρόμους
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 Οι υπάλληλοι είναι άνθρωποι, δεν είναι μηχανές.  Επομένως πάντα ενέχει ο
κίνδυνος λάθους.

 Η απόδοση των ανθρώπων δεν είναι πάντα η ίδια. Διαφέρει από μέρα σε
μέρα, από ώρα σε ώρα.
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στις απαιτήσεις και στην κρίση τους,

 Η πρόσβαση των ανθρώπων στα Κοινωνικά μέσα δικτύωσης και η μετάδοση
της πληροφορίας που πλέον γίνεται σύντομα και μαζικά.

Πηγές και Διαχείριση Παραπόνων
Συνέπειες της Ικανοποίησης και της Δυσαρέσκειας των Πελατών

Διαχείριση παραπόνων:
 Αναγκαία η εκπαίδευση αλλά και η εκπόνηση συγκεκριμένης πολιτικής από

την εταιρεία.
 Είναι σημαντικό να εντάξουμε στη στρατηγική μας και τον χειρισμό των

παραπόνων του πελάτη.
 Καλλιέργεια κουλτούρας υπαλλήλων «όταν ο πελάτης εκφράζει ένα

παράπονο, μας δίνεται η ευκαιρία να»:
o Συνομιλήσουμε μαζί του
o Προβάλουμε την πελατο-κεντρική φιλοσοφία της εταιρείας και
o Δείξουμε την προσήλωσή μας στην ποιοτική εξυπηρέτηση και στην

ικανοποίηση του.

Τα λάθη που εντοπίζουν οι μυστικοί πελάτες:
Σούπερ Μάρκετ

 Απουσιάζει η σήμανση που οδηγεί στα διάφορα τμήματα του
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 Είναι απότομοι στα παράπονα και τις αντιρρήσεις των καταναλωτών
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Εστιατόρια
 Οι υπάλληλοι δεν γνωρίζουν τα συστατικά για κάθε πιάτο
 Δεν προτείνουν τον πελάτη έξτρα πιάτα
 Ο χώρος της εστίασης ή της κουζίνας, δεν είναι αρκετά καθαρός
 Οι υπάλληλοι που κάνουν παράδοση κατ’ οίκον είναι αγενείς αν δεν

πάρουν φιλοδώρημα
Τηλεφωνικά Κέντρα

 Οι υπάλληλοι απαντούν βαριεστημένα (όπως λένε οι ειδικοί, μπορεί
να απαντούν στην ίδια ερώτηση 100 φορές τη μέρα, ο κάθε πελάτης
όμως παίρνει τηλέφωνο μόνο μία φορά)

Καταστήματα λιανικού εμπορίου
 Δεν τηρείται το ωράριο λειτουργίας: ανοίγουν πιο αργά ή κλείνουν

πιο νωρίς
 Την ώρα που οι πελάτες είναι στα δοκιμαστήρια, οι υπάλληλοι μιλούν

δυνατά για τα προσωπικά τους
 Δεν γνωρίζουν τα προϊόντα που καλούνται να προωθήσουν, με

αποτέλεσμα να μην είναι σε θέση να κάνουν επιπλέον πωλήσεις.

Πηγή: MSPA (Mystery Shopping Providers Association, έρευνα της Data RC
“Undercover Omnibus Mystery Shopping”
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Να με παίρνουν σοβαρά
Ως πελάτης θέλω…

1. _________________________________________________

2. _________________________________________________

3. _________________________________________________

4. _________________________________________________

5. _________________________________________________

6. _________________________________________________

7. _________________________________________________

8. _________________________________________________

9. _________________________________________________

10.
_________________________________________________

11.
_________________________________________________

12.
_________________________________________________

13.
_________________________________________________

14.
_________________________________________________

15.
_________________________________________________

16.
_________________________________________________
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Προσδοκώμενο Επίπεδο  Υπηρεσιών

Θέματα προς συζήτηση:

1. Δειπνήσατε σε ένα εστιατόριο για το οποίο είχατε ελάχιστες προσδοκίες,
πληρώσατε λίγα χρήματα, σας σέρβιραν σχετικά γρήγορα και το φαγητό
ήταν καλό.

Ας υποθέσουμε τώρα ότι πήγατε σε ένα εστιατόριο για το οποίο είχατε πολύ
υψηλές προσδοκίες (ideal), πληρώσατε πολλά χρήματα και σας σέρβιραν
καλό φαγητό.

Ποια εμπειρία από τις δύο θα χαρακτηρίζατε ως καλύτερη;

________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Οι προσδοκίες πηγαίνοντας σε ένα ακριβό εστιατόριο είναι οι εξής:
▸ Προσεγμένη διακόσμηση
▸ Πολύ καλό φαγητό
▸ Ευγενικοί υπάλληλοι
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▸ Πολύ καλή εξυπηρέτηση
▸ Μουσική; Έπιπλα; Φωτισμός;

ΟΜΑΔΙΚΗ ΑΣΚΗΣΗ
Σε ομάδες των 3 – 5, επιλέξτε έναν αριθμό από το 1 έως το 4.

Πάρτε την ερώτηση (ζήτημα) που ο αριθμός της συμφωνεί με τον αριθμό που
επιλέξατε. Συζητήστε με την ομάδα σας, απαντήστε επιγραμματικά και
παρουσιάστε την απάντησή στο υπόλοιπο γκρουπ.

1. Τι θα κάνατε εάν ως διευθυντής ενός ξενοδοχείου είχατε να αντιμετωπίσετε
«παράλογες» ή εξωπραγματικές προσδοκίες;

2. Πρέπει μια εταιρεία να «γοητεύει» (να «υπερ-ικανοποιεί») τους πελάτες
της;

3. Πώς μπορεί μια εταιρεία να υπερβεί, να ξεπεράσει τις προσδοκίες των
πελατών της

4. Πώς μπορεί μια εταιρεία να βρίσκεται ένα βήμα μπροστά από τον
ανταγωνισμό στην εκπλήρωση των προσδοκιών του πελάτη.

ΕΠΙΛΕΓΜΕΝΗ ΕΡΩΤΗΣΗ:___

ΑΠΑΝΤΗΣΗ:
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________

Οι στιγμές ΕΠΑΦΗΣ:
Όταν ο Πελάτης “συναντά”   την Επιχείρηση.

Τύποι «Συναντήσεων»:
 Επαφή από απόσταση (remote)
 Τηλεφωνική επαφή (phone)
 Επαφή πρόσωπο με πρόσωπο

Όλοι οι τύποι συναντήσεων είναι μια θαυμάσια ευκαιρία:
 Να κερδίσω την εμπιστοσύνη του πελάτη
 Να ενισχύσω την ποιότητα των υπηρεσιών μου
 Να ενισχύσω την ταυτότητα της μάρκας
 Να αυξήσω την αφοσίωση των πελατών
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«Η Συνάντηση»
The Service Encounter- Επίσκεψη σε ένα Ξενοδοχείο

The Service Encounter- Επίσκεψη σε ένα Εστιατόριο

ΟΜΑΔΙΚΗ ΑΣΚΗΣΗ:

Επιλέξτε μια επιχείρηση από το φάσμα των ενδιαφερόντων σας. Εντοπίστε και
καταγράψτε όλα τα πιθανά σημεία επαφής του πελάτη με την επιχείρηση
(υπάλληλοι, διοίκηση, εγκαταστάσεις, πισίνα, τουαλέτες, κ.λπ.).
1. Καταγράψτε τα (από το 1 έως ….).
2. Εντοπίστε θέματα / προβλήματα / εμπόδια / στοιχεία επίλυση ή βελτίωση.
3. Προτείνετε ουσιαστικές λύσεις.
4. Υπολογίστε το κόστος.
Να είστε όσο το δυνατόν πιο ακριβείς.
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ΣΤΙΓΜΗ
ΕΠΑΦΗΣ

ΤΙ ΕΓΙΝΕ;
ΤΙ ΚΑΝΕΙ Η ΤΙ
ΔΕΝ ΚΑΝΕΙ Η

ΕΤΑΙΡΕΙΑ;

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΗ
ΔΙΟΡΘΩΣΗ /

ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΟΥ
ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΟΣ

ΚΟΣΤΟΣ

π.χ
Τηλεφώνημα για
κράτηση
τραπεζιού /
δωματίου

Η απάντηση είναι
πολύ «κρύα» και
όχι ιδιαίτερα
ευγενική, ο τόνος
της φωνής
βαριεστημένος.

Εκπαίδευση
συγκεκριμένων
υπαλλήλων σε ορισμένα
θέματα με σκοπό την
αλλαγή στη
συμπεριφορά τους

Από 0€ έως
2500€

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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Αναγνώριση Κρίσιμων Περιστατικών: Ζητήματα προς Διερεύνηση

Επανόρθωση: «Έχασαν την κράτηση του δωματίου που είχα κάνει, αλλά ο
manager μου έδωσε τη σουίτα με την ίδια τιμή».
Προσαρμοστικότητα: «Χιόνιζε. Το αυτοκίνητό μου είχε χαλάσει. Έψαξα σε 4
ξενοδοχεία αλλά δυστυχώς δεν υπήρχε πουθενά δωμάτιο. Τελικά, κάποιος ένιωσε
την κατάστασή μου και προσφέρθηκε να μου νοικιάσει  ένα κρεβάτι σε μια μικρή
αίθουσα συσκέψεων».
Αντιμετώπιση: «Κάποιος μέθυσε κατά τη διάρκεια της πτήσης και άρχισε να
φωνάζει δυνατά ενοχλώντας τους άλλους. Η αεροσυνοδός τον ρώτησε αν θα
οδηγήσει μετά την προσγείωση και του πρόσφερε καφέ. Δέχθηκε τον καφέ και
ησύχασε αρκετά».
Αυθορμητισμός: «Το ιατρικό προσωπικό ξόδεψε αρκετό χρόνο για να μου
εξηγήσει ακριβώς τι θα έπρεπε να προσέξω και μου υποσχέθηκαν ότι θα
φρόντιζαν ιδιαίτερα έτσι ώστε να μην ξυπνήσω κατά τη διάρκεια της επέμβασης».
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Να
Ανάκτηση - Recovery

 Αποδεχθείτε το πρόβλημα
 Εξηγήσετε τις αιτίες
 Απολογηθείτε
 Αναβαθμίσετε / αποζημιώσετε
 Αναλάβετε την ευθύνη

Προσαρμοστικότητα - Adaptability

 Αναγνωρίζετε τη σοβαρότητα μιας κατάστασης
 Είστε σε αναμονή
 Εξηγήσετε κανονισμούς και διαδικασίες
 Αναλάβετε την ευθύνη
 Δείξτε ενδιαφέρον για να λύσετε το πρόβλημα


Αυθορμητισμός - Spontaneity

 Είστε περιποιητικός
 Προβλέπετε τις ανάγκες
 Ακούστε
 Δίνετε πληροφορίες (ακόμα κι αν δεν ερωτηθείτε)
 Αντιμετωπίζετε τους πελάτες σας δίκαια
 Χρησιμοποιείτε το όνομα του πελάτη σας

Αντιμετώπιση - Coping

 Είστε εξυπηρετικοί
 Εξηγήσετε

Μην
Ανάκτηση - Recovery

 Αγνοείτε τον πελάτη
 Κατηγορείτε τον πελάτη
 Υποβαθμίζετε
 Προσποιείστε ότι δεν συμβαίνει τίποτα

Προσαρμοστικότητα - Adaptability

 Υπόσχεστε και στη συνέχεια «το ξεχνάτε»
 Αγνοείτε
 Δείχνετε απροθυμία να προσπαθήσετε
 Κάνετε τον πελάτη να νιώθει αμηχανία
 Γελάτε με τον πελάτη
 Αποποιείστε των ευθυνών σας

Αυθορμητισμός - Spontaneity

 Δείχνετε ανυπόμονοι
 Αγνοείτε
 Φωνάζετε/ γελάτε / ορκίζεστε
 Κάνετε διακρίσεις
 Φέρεστε απρόσωπα

Αντιμετώπιση - Coping

 Παίρνετε προσωπικά την δυσαρέσκεια του
πελάτη

 Επιτρέπετε να επηρεαστούν άλλοι πελάτες
από την δυσαρέσκεια ενός

Η αντίδραση του Υπαλλήλου σε Ανεπάρκεια του συστήματος Διανομής

Το Παράπονο

Κάθε παράπονο είναι και μια ευκαιρία να εντοπίσουμε πιθανά προβλήματα στην
εταιρεία μας, να τα καταλάβουμε και να προτείνουμε λύσεις.   Ο πελάτης
επομένως που εκφράζει ένα παράπονο, μας δίνει την ευκαιρία να βελτιώσουμε τη
λειτουργία μας, να βελτιωθούμε εμείς οι ίδιοι, να κρατήσουμε και να αυξήσουμε
τους πελάτες μας. Αυτό ακριβώς που επιδιώκουμε.
Έχουμε λοιπόν την ευκαιρία να δημιουργήσουμε μια σχέση ειλικρίνειας με τον
δυσαρεστημένο πελάτη, να του δείξουμε το αληθινό και ανεπιτήδευτο ενδιαφέρον
μας και τελικά να επανορθώσουμε.
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Πώς θα διαχειριστείτε τα παράπονα:

 Ευχαριστήστε τον πελάτη για το παράπονό του – Ο πελάτης που
εκφράζει ένα παράπονο είναι ο καλύτερός σας φίλος γιατί απλά σας δίνει
την ευκαιρία να εντοπίσετε το πρόβλημα και να το λύσετε

 Πείτε ότι λυπάστε ότι το πρόβλημα έχει συμβεί - αυτό δεν είναι μια
αποδοχή της ενοχής εκ μέρους σας, είναι απλά επίδειξη των  καλών σας
τρόπων.

 Βάλτε τον εαυτό σας στη θέση του πελάτη - Αυτό θα σας δώσει άμεσα
ένα πλεονέκτημα, καθώς θα αντιληφθείτε τη θέση του πελάτη και,
γνωρίζοντας την επιχείρησή σας πολύ καλά θα μπορέσετε να δώσετε τη
λύση άμεσα.

 Ξεκινήστε με δεδομένο ότι ο πελάτης έχει ένα βάσιμο σημείο- ότι
δεν προσπαθεί να σας ξεγελάσει.

 Βεβαιωθείτε ότι έχετε όλη την πληροφορία και ότι γνωρίζετε όλα τα
γεγονότα πρώτα - αφήνοντας τον πελάτη να σας δώσει όλες τις
πληροφορίες σας βοηθά να κατανοήσετε πλήρως την κατάσταση και να
δώσετε τον αναγκαίο χρόνο στον πελάτη να ηρεμήσει (αν χρειάζεται).

 Διορθώστε το λάθος – Μην βιάζεστε να δώσετε «δωρεάν γεύμα», ή
«20% έκπτωση». Αυτό μπορεί να οδηγήσει σε περισσότερα παράπονα στο
μέλλον. Επικεντρώστε στη λύση του προβλήματος.

 Βεβαιωθείτε ότι μιλάτε την ίδια γλώσσα- και ότι ο όρος «επίλυση του
προβλήματος» ερμηνεύεται από τον πελάτη με τον ίδιο τρόπο που εσείς τον
εννοείτε.

 Μάθετε από κάθε παράπονο ή καταγγελία - Κάντε κάτι! Βελτιώστε τη
διαδικασία, εκπαιδεύστε το προσωπικό σας στα συγκεκριμένα θέματα, για
να εξαλείψει το λάθος.

Είναι αλήθεια ότι υπάρχουν ορισμένοι επαγγελματίες «παραπονιάρηδες» οι οποίοι
συνεχώς κάνουν παράπονα ή και καταγγελίες, αβάσιμες τις περισσότερες φορές,
με σκοπό να επωφεληθούν οικονομικά. Είναι όμως μειοψηφία. Αποδεχόμενος ότι
ο πελάτης μπορεί να έχει ένα βάσιμο σημείο, μπορεί αυτό να αποτελέσει μια καλή
βάση για την επίλυση του προβλήματος.

Ελαχιστοποίηση λόγων για παράπονα ή καταγγελίες
 Δημιουργήστε κουλούρα συνεχούς βελτίωσης.
 Ελέγχετε την ικανοποίηση πελατών και υπαλλήλων σας συχνά.
 Ελέγξτε την ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών σας.
 Ξαναδείτε διαδικασίες και πολιτικές σας.
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Στρατηγική Διαχείρισης Παραπόνων



Ο Εκπρόσωπος του Τουρισμού 77

Τιμή

5. Ανάκτηση εξυπηρέτησης (Επανόρθωση): Στρατηγικές

Γιατί οι πελάτες δεν είναι πια πελάτες μας?

1. _________________________________________________

2. _________________________________________________

3. _________________________________________________

4. _________________________________________________

5. _________________________________________________

6. _________________________________________________

7. _________________________________________________

8. _________________________________________________

Στρατηγικές Ανάκτησης/ Επανόρθωσης

1. Κάντε το σωστά την πρώτη φορά:
Εκπαιδεύστε το προσωπικό σας έτσι ώστε να δώσει στον πελάτη αυτό που εκείνος
περιμένει. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα τον περιορισμό λαθών και κατ’ επέκταση
κόστους για την επιχείρηση. Διασφαλίζετε την αξιοπιστία και δημιουργείτε
κουλτούρα αρίστευσης ανάμεσα στους υπαλλήλους.

Στρατηγικές
Ανάκτησης /

Επανόρθωσης
Κάντε το

σωστά την
πρώτη φορά

Καταγράψτε
τα παράπονα

πελατών

Ενεργήστε

Γρήγορα

Δώστε
επαρκείς
εξηγήσεις

Φερθείτε με
αξιοπρέπεια

στους
πελάτες σας Καλλιεργήστε

σχέσεις με
τους πελάτες

σας

Διδαχθείτε από
τις εμπειρίες

επανόρθωσης

Μάθετε από
«χαμένους»

πελάτες
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2. Ενθαρρύνετε και Καταγράψτε τα παράπονα
Παρά την προσπάθεια ελαχιστοποίησης του λάθους οι αποτυχίες συμβαίνουν.
Ενθαρρύνετε και εντοπίστε παράπονα. Μέσα από έρευνες ικανοποίησης πελάτων,
μπορείτε να δείτε την πραγματικότητα και να εντοπίσετε αδυναμίες στην παροχή
υπηρεσιών.

3. Ενεργήστε γρήγορα – άμεσα
Στα παράπονα των πελατών είναι σημαντικό να δράσετε άμεσα, έτσι ώστε να
αποφύγετε την αρνητική δημοσιότητα και την επέκταση του προβλήματος.
Εφόσον ενθαρρύνετε την έκφραση παραπόνων από τους πελάτες, να είστε
προετοιμασμένοι να δράσετε άμεσα. Η άμεση ανταπόκριση απαιτεί όχι μόνο την
ύπαρξή σχεδίου και διαδικασιών αλλά και ευαισθητοποιημένους και
εκπαιδευμένους υπαλλήλους. Ο υπάλληλος που έρχεται σε επαφή με τον πελάτη
πρέπει να έχει τη δυνατότητα – εξουσιοδότηση να προτείνει και να εφαρμόσει
λύσεις (empowered).

4. Δώστε επαρκείς εξηγήσεις
Ο πελάτης οφείλει να γνωρίζει.  Έρευνες έχουν δείξει ότι η ελλιπής ενημέρωση
ή η ανικανότητα της επιχείρησης να παρέχει λογικές εξηγήσεις σε περίπτωση
λάθους, επιβαρύνει περαιτέρω την αρνητική εικόνα του πελάτη. Για να είναι οι
εξηγήσεις μας επαρκείς οφείλουμε:

o Το περιεχόμενο των εξηγήσεων να είναι κατάλληλο και ουσιαστικό.
o Ο τόνος και το ύφος του ανθρώπου που παρέχει τις εξηγήσεις παίζει

σημαντικό ρόλο στη διευθέτηση του προβλήματος και πρέπει να
μεταδίδει αξιοπιστία, ειλικρίνεια και  ΕΝΔΙΑΦΕΡΟΝ. Αληθινό
ενδιαφέρον για τον πελάτη.

5. Φερθείτε δίκαια και με αξιοπρέπεια στους πελάτες σας
Οι πελάτες σας περιμένουν (απαιτούν) μια συμπεριφορά δίκαιη, αξιοπρεπή,
αληθινή. Μην προσποιείστε και μην αδιαφορείτε. Δείξτε ότι αναγνωρίζετε και
εκτιμάτε την μέχρι τώρα συνεργασία σας ή ακόμα και την πρόθεσή τους να
συνεργαστούν μαζί σας.

6. Καλλιεργείστε σχέσεις με τους πελάτες σας
Πρέπει, ως επιχείρηση και ως φιλοσοφία, να μην επικεντρώνετε στην πώληση μιας
υπηρεσίας ή ενός προϊόντος, αλλά στην δημιουργία και καλλιέργεια σχέσεων με
τους πελάτες σας. Εάν αυτό το επιτύχετε η αντίδραση των πελατών σας θα είναι
ήπια σε περίπτωση λάθους. Οι πελάτες που αισθάνονται ότι έχουν αναπτύξει
στενές σχέσεις με την εταιρεία τείνουν να συγχωρούν συχνότερα τα λάθη και να
είναι πιο ανοιχτοί στις προσπάθειες της επιχείρησης για επανόρθωση. Δείχνουν
μεγαλύτερη κατανόηση, έχουν αυξημένη αίσθηση πιστότητας και μειωμένη
πρόθεση για δυσφήμηση.

7. Διδαχθείτε από τις εμπειρίες ανάκτησης / επανόρθωσης
Κάθε εμπειρία, κάθε προσπάθεια ανάκτησης αποτελεί ένα μάθημα γιατί σας δίνει
τη γνώση να χειριστείτε παρόμοιες καταστάσεις στο μέλλον, αναγνωρίζοντας τις
πηγές του προβλήματος, τροποποιώντας διαδικασίες και κάποιες φορές
μειώνοντας την ανάγκη για επανόρθωση. Μάθετε από τους χαμένους πελάτες.
Ρωτήστε τους πρώην πελάτες σας για τις αιτίες αποχώρησής τους. Μάθετε τους
λόγους για τους οποίους δεν είναι πλέον πελάτες σας.  Μην διστάσετε να
επικοινωνήσετε μαζί τους και να συζητήσετε για τους λόγους που νιώθουν
δυσαρεστημένοι. Καταγράψτε με προσοχή όλες τις πληροφορίες. Η διαδικασία
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αυτή αποτελεί μια δύσκολη και συχνά επίπονη προσπάθεια της επιχείρησης. Σε
κανέναν δεν αρέσει να εξετάζει την αποτυχία. Όμως είναι μια απαραίτητη
διαδικασία η οποία εμποδίζει τη δημιουργία παρόμοιων λαθών και κατ’ επέκταση
την αποχώρηση επιπλέον πελατών στο μέλλον. Η επιχείρηση πρέπει να
επικεντρώνεται στους σημαντικούς – επικερδείς – πελάτες και όχι σε όλους.

Θέμα προς συζήτηση:

Το παράδοξο της επανόρθωσης (Service recovery paradox)
Οι πελάτες αξιολογούν / τοποθετούν μια εταιρεία υψηλότερα στην περίπτωση που
η εταιρεία κάνει ένα λάθος και στη συνέχεια το διορθώσει, απ’ ότι εάν η εταιρεία

απέδιδε την υπηρεσία σωστά την πρώτη φορά.

Γιατί μια Εγγύηση είναι αποτελεσματική…

 Αναγκάζει την εταιρεία να επικεντρώσει στους πελάτες της
 Θέτει  ξεκάθαρα όρια  και προδιαγραφές
 Παράγει  feedback
 Αναγκάζει την εταιρεία να αντιληφθεί γιατί απέτυχε
 Ενδυναμώνει την εταιρεία
 Εγγύηση Υπηρεσιών

Λόγοι για τους οποίους μια εταιρεία ΔΕΝ  θέλει να προσφέρει Εγγύηση για
τις υπηρεσίες της:

 Οι παρεχόμενες υπηρεσίες είναι κακές
 Η εγγύηση δεν ταιριάζει με την εικόνα της εταιρείας
 Πολλοί απρόβλεπτοι εξωτερικοί παράγοντες
 Φόβοι ότι οι πελάτες θα το εκμεταλλευτούν
 Το κόστος της εγγύησης είναι μεγαλύτερο από τα οφέλη
 Οι πελάτες θεωρούν ότι το ρίσκο από την κατανάλωση μιας υπηρεσίας είναι

μικρό

Γιατί οι πελάτες παραπονιούνται;
 Για να διορθώσουν το πρόβλημα
 Συναισθηματική απελευθέρωση από την απογοήτευση
 Για να «ζητήσουν» συμπάθεια και κατανόηση
 Για να διαπιστώσουν αν συναινείτε

Γιατί οι πελάτες δεν παραπονιούνται;
 Δεν ξέρουν σε ποιον να διαμαρτυρηθούν
 Δεν πιστεύουν ότι θα πετύχουν κάτι
 Αμφιβάλλουν για την υποκειμενική αξιολόγησή τους
 Θέλουν να αποφύγουν την αντιπαράθεση
 Μπορεί να μην έχουν γνώση του αντικειμένου

Αποτελέσματα Παραπόνων

Έκφραση - Voice
Υψηλή => στον διευθυντή καταστήματος
Μεσαία => στον υπάλληλο
Χαμηλή => σε κανέναν που σχετίζεται με το κατάστημα
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Έξοδος - Exit
Υψηλή => δεν επιστρέφουν ποτέ ξανά
Μεσαία => αγοράζουν μόνο εάν δεν έχουν άλλες επιλογές
Χαμηλή => συνεχίζουν να έρχονται στο κατάστημα όπως συνήθως

Αντεκδίκηση - Retaliation
Υψηλή => λέει σε φίλους και γνωστούς την εμπειρία του προσπαθώντας

να βλάψει το κατάστημα. Χρησιμοποιεί blogs and e-mails
Μεσαία => λέει σε κάποιους (λίγους) ανθρώπους την εμπειρία του και

δημιουργεί μικρά προβλήματα
Χαμηλή => δεν αντεκδικείται καθόλου

Παροχή Κακών Υπηρεσιών στο χώρο της Εστίασης

Στρατηγικές Ανάκτησης /
Επανόρθωσης

Συχνότητα Διατήρηση

Αντικατάσταση 33.4% 80.2%
Δωρεάν φαγητό 23.5% 89.0%

Τίποτα 21.3% 51.3%
«Συγγνώμη» 7.8% 71.4%

Διόρθωση 5.7% 80.0%

Έκπτωση 4.3% 87.5%

Παρέμβαση Μάνατζερ 2.7% 88.8%

Κουπόνια 1.3% 80.0%

Και…αν δεν μπορώ να αντιμετωπίσω ένα παράπονο; ΤΙ ΘΑ ΚΑΝΩ;
Θα υπάρξουν περιπτώσεις κατά τις οποίες:

 Δεν έχετε την δυνατότητα εξεύρεσης λύσης.
 Δεν έχετε να προτείνετε μια στρατηγική ανάκτησης.
 Είστε νέος και άπειρος στη συγκεκριμένη θέση.
 Είστε σε δίλημμα και δεν ξέρετε τι να κάνετε.

Τότε…

A. Αφήνω τον πελάτη έρμαιο των συναισθημάτων του.
B. Τον παραπέμπω κάπου αλλού.
C. Αδιαφορώ.
D. Του λέω ότι θα τον ενημερώσουμε όταν έχουμε νέα.

E. ΚΑΝΕΝΑ ΑΠΟ ΤΑ ΠΑΡΑΠΑΝΩ
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Τότε πρέπει:

i. Να ζητήσω συγγνώμη και να δείξω ότι συμπάσχω αληθινά με τον πελάτη
μου

ii. Να ρωτήσω για το συμβάν έτσι ώστε να το κατανοήσω πλήρως.
iii. Να είμαι ευγενικός στην επικοινωνία μου και να δείξω αληθινό ενδιαφέρον.
iv. Να ζητήσω δύο λεπτά χρόνο έτσι ώστε να επικοινωνήσω με κάποιον

αρμόδιο / ή με τον προϊστάμενό μου.
v. Να ζητήσω το όνομα του πελάτη με την υπόσχεση να του τηλεφωνήσουμε

με μια απάντηση / λύση, μέσα στις επόμενες 2 - 3 ώρες.
vi. Να «πάρω το θέμα πάνω μου» και να επικοινωνήσω με τον πελάτη σε ένα

λογικό χρονικό διάστημα.
vii. Να ρωτήσω έναν παλαιότερο συνάδελφο / προϊστάμενό μου για πρακτικές

που χρησιμοποιούνται σε παρόμοια περιστατικά.

Ο Παράγων Άνθρωπος:
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Ο Παράγων Άνθρωπος:
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«Καλλιεργώντας» τους πελάτες: 9 Απλά Βήματα

1. Απαντήστε σωστά στο τηλέφωνο.
2. Μην υπόσχεστε, εκτός κι αν διατίθεστε να κρατήσετε την υπόσχεσή σας.
3. Ακούστε τους πελάτες σας
4. Ασχοληθείτε σοβαρά με τα παράπονα πελατών.
5. Είστε εξυπηρετικοί – ακόμα και αν δεν υπάρχει άμεσο κέρδος.
6. Εκπαιδευτείτε για να είστε ΠΑΝΤΑ ευγενικοί & εξυπηρετικοί.
7. Κάντε ένα επιπλέον βήμα.
8. Δώστε στους πελάτες σας κάτι που δεν το περιμένουν.
9. Η μόνη σας επιλογή είναι να δώσετε στους πελάτες σας έξυπνες λύσεις. Να

δείξετε ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟ ΕΝΔΙΑΦΕΡΟΝ!
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Το παρόν δημιουργήθηκε στο πλαίσιο των Προγραμμάτων: «Επιταγή εισόδου για νέους έως 29 ετών σε
ιδιωτικές επιχειρήσεις στον κλάδο του τουρισμού για απόκτηση εργασιακής εμπειρίας», τα οποία
εντάσσονται στο ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ “ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ” – ΕΣΠΑ 2007-
2013 και χρηματοδοτούνται από το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταμείο.

Με τη συγχρηματοδότηση τηςΕλλάδαςκαι τηςΕυρωπαϊκής Ένωσης


