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Εισαγωγή στη Διαδικασία της 
Πώλησης

2ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

•Η πώληση είναι μια πολυδιάστατη διαδικασία που περιλαμβάνει περισσότερα από την απλή ανταλλαγή 
προϊόντων ή υπηρεσιών με χρήματα. Αναφέρεται στην κατανόηση των αναγκών των πελατών, τη δημιουργία 
αξίας και την ανάπτυξη μακροχρόνιων σχέσεων μεταξύ του πωλητή και του αγοραστή.

•Η επιτυχία στην πώληση δεν βασίζεται αποκλειστικά στην ποιότητα του προϊόντος, αλλά στην ικανότητα του 
πωλητή να επικοινωνήσει αποτελεσματικά την πρόταση αξίας και να πείσει τον πελάτη ότι η αγορά είναι 
επωφελής. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία που προσφέρει λογισμικό για επιχειρήσεις (SaaS) δεν πωλεί απλώς μια 
συνδρομή, αλλά μια υποσχόμενη βελτίωση στην αποδοτικότητα και μείωση κόστους για την εταιρεία-πελάτη. 
Η έμφαση δίνεται στη δημιουργία αξίας και όχι μόνο στο προϊόν. 



3ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

•Ο ρόλος του πωλητή έχει μετατοπιστεί από την απλή προώθηση προϊόντων σε μια συμβουλευτική 
προσέγγιση, όπου η κατανόηση των αναγκών του πελάτη είναι εξίσου σημαντική με τη γνώση του 
προϊόντος. Οι πωλητές πλέον λειτουργούν ως στρατηγικοί συνεργάτες των πελατών τους, 
προτείνοντας λύσεις που βελτιώνουν την αποδοτικότητα και την κερδοφορία τους.

•Η σύγχρονη πώληση απαιτεί εξοικείωση με την τεχνολογία, ανάλυση δεδομένων και κατανόηση της 
συμπεριφοράς του καταναλωτή. Οι πωλητές που χρησιμοποιούν CRM, predictive analytics και digital
marketing εργαλεία έχουν σημαντικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα.

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πωλητής B2B που πουλάει εξοπλισμό εργοστασίων δεν προωθεί απλώς 
ένα μηχάνημα, αλλά παρουσιάζει αναλύσεις για την εξοικονόμηση ενέργειας, τη μείωση της 
απόσβεσης και την αύξηση της παραγωγικότητας, καθιστώντας την πρόταση αγοράς ακαταμάχητη για 
τον πελάτη.

Ο Ρόλος του Πωλητή στο Σύγχρονο 
Επιχειρηματικό Περιβάλλον



4ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

•Η διαδικασία πώλησης δεν είναι μια απλή ακολουθία ενεργειών αλλά μια δυναμική διαδικασία που 
προσαρμόζεται στις ανάγκες του κάθε πελάτη. Κάθε στάδιο είναι κρίσιμο και συνδέεται άμεσα με τα υπόλοιπα, 
δημιουργώντας μια ροή επικοινωνίας και διαπραγμάτευσης.

•Τα βασικά στάδια είναι: 
• Εντοπισμός υποψήφιων πελατών (Prospecting): Ανάλυση αγοράς και προσδιορισμός πιθανών 

πελατών. (θυμίσου STP)
• Προετοιμασία (Pre-approach): Συλλογή δεδομένων (για τους πιθανούς πελάτες) και σχεδιασμός 

στρατηγικής προσέγγισης.
• Προσέγγιση (Approach): Η πρώτη επαφή με τον πελάτη και η δημιουργία θετικής εντύπωσης.
• Παρουσίαση (Presentation): Παρουσίαση της πρότασης αξίας με βάση τις ανάγκες του πελάτη.
• Δοκιμαστικό κλείσιμο (Trial close): Αξιολόγηση της προθυμίας του πελάτη για αγορά.
• Αντιμετώπιση αντιρρήσεων (Meeting objections): Διαχείριση ενστάσεων και πιθανών εμποδίων.
• Κλείσιμο συμφωνίας (Close): Η οριστικοποίηση της αγοράς.
• Μετέπειτα παρακολούθηση (Follow-up): Διατήρηση της σχέσης με τον πελάτη μετά την πώληση.

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πωλητής λογισμικού ERP προσεγγίζει εταιρείες παραγωγής, ερευνά τις ανάγκες 
τους, προετοιμάζει μια παρουσίαση που επικεντρώνεται στη μείωση λειτουργικών εξόδων, και διαχειρίζεται τις 
αντιρρήσεις τους με δεδομένα και case studies πελατών που έχουν ήδη υιοθετήσει τη λύση.

Τα 8 Στάδια της Διαδικασίας Πώλησης



Η διαδικασία της πώλησης - στάδια



6ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Εντοπισμός Υποψήφιων Πελατών 
(Prospecting)
•Ο εντοπισμός πελατών είναι η θεμελιώδης βάση μιας επιτυχημένης πώλησης. Χωρίς μια καλά στοχευμένη 
λίστα υποψήφιων πελατών, ακόμα και ο καλύτερος πωλητής θα αποτύχει να κλείσει συμφωνίες. 

•Οι επιχειρήσεις χρησιμοποιούν CRM, δεδομένα καταναλωτικής συμπεριφοράς και εργαλεία digital 
marketing για να εντοπίσουν δυνητικούς αγοραστές με υψηλή πιθανότητα αγοράς. Οι πιο αποτελεσματικές 
τεχνικές περιλαμβάνουν: 

•Χρήση social media για στοχευμένη επικοινωνία (π.χ. LinkedIn). 
•Ανάλυση συμπεριφοράς χρήστη μέσω website tracking. 
•Δημιουργία καμπανιών inbound marketing (call to action). 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πωλητής B2B software χρησιμοποιεί LinkedIn Sales Navigator για να βρει 
decision-makers σε εταιρείες που ψάχνουν λύσεις cloud. Στη συνέχεια, τους προσεγγίζει με εξατομικευμένα 
μηνύματα που δείχνουν πως το προϊόν του μπορεί να επιλύσει τα προβλήματά τους. 



7ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Η Σημασία του Εντοπισμού Υποψήφιων 
Πελατών (Prospecting)

•Ο εντοπισμός υποψήφιων πελατών είναι το πιο κρίσιμο βήμα της διαδικασίας πώλησης, καθώς καθορίζει τη 
βάση για όλες τις επόμενες ενέργειες. Χωρίς καλά επιλεγμένους πελάτες, ακόμη και η πιο άρτια στρατηγική 
πώλησης μπορεί να αποτύχει. 

•Οι σύγχρονοι πωλητές χρησιμοποιούν τεχνικές ανάλυσης δεδομένων και ψηφιακά εργαλεία (AI-driven lead 
scoring) για να αναγνωρίσουν τους πελάτες με τη μεγαλύτερη πιθανότητα αγοράς και να εστιάσουν την 
προσπάθειά τους στρατηγικά. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία B2B software χρησιμοποιεί τεχνητή νοημοσύνη (AI) για lead scoring, 
αναλύοντας στοιχεία όπως επισκέψεις στον ιστότοπο, engagement με email campaigns και αλληλεπιδράσεις στα 
social media, ώστε να ιεραρχήσει τους πιο πιθανούς αγοραστές και να επικεντρωθεί στους πιο υποσχόμενους 
πελάτες. 



8ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Κέντρο Αγοραστικών Αποφάσεων 
(ΚΑΑ) – D.M.U.



9ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Πηγές Εντοπισμού Πελατών
•Οι σύγχρονοι πωλητές δεν βασίζονται μόνο σε παραδοσιακές μεθόδους, όπως τηλεφωνικές κλήσεις ή 
εκδηλώσεις networking. Χρησιμοποιούν πολλαπλά κανάλια για να ανακαλύψουν νέους πελάτες και να 
δημιουργήσουν λίστες δυνητικών αγοραστών. 

•Βασικές πηγές εντοπισμού υποψήφιων πελατών:
 Ψηφιακά κανάλια (LinkedIn, Google Ads, Facebook Ads, SEO, Content Marketing) 
 Networking και συμμετοχή σε συνέδρια & εκθέσεις 
 Inbound Marketing – Δημιουργία χρήσιμου περιεχομένου που προσελκύει ενδιαφερόμενους πελάτες 
 Συστάσεις από υφιστάμενους πελάτες και συνεργάτες

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία cybersecurity συμμετέχει σε τεχνολογικά συνέδρια όπου παρουσιάζει τις 
καινοτόμες λύσεις της, συλλέγοντας στοιχεία επικοινωνίας από ενδιαφερόμενους πελάτες. Παράλληλα, 
δημιουργεί εκπαιδευτικά whitepapers (π.χ. newsletters) για το πώς να αποφύγουν κυβερνοεπιθέσεις, 
προσελκύοντας οργανικά πελάτες μέσω SEO. 



10ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Προετοιμασία πριν την Επαφή με τον 
Πελάτη (Pre-Approach)
•Το στάδιο της προετοιμασίας είναι το θεμέλιο μιας επιτυχημένης πώλησης. Ο πωλητής πρέπει να συλλέξει 
πληροφορίες για τον πελάτη, να μελετήσει τον κλάδο του και να προσαρμόσει την προσέγγισή του ανάλογα. 

•Κύρια βήματα προετοιμασίας:
•Έρευνα για τις ανάγκες του πελάτη (ανάλυση της εταιρείας, SWOT analysis) 
•Αξιολόγηση πιθανών αντιρρήσεων και τρόπων αντιμετώπισής τους
•Διαμόρφωση προσωποποιημένης πρότασης αξίας που θα συνδέει το προϊόν/υπηρεσία με τα προβλήματα του 
πελάτη 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πωλητής ERP λογισμικού αναλύει οικονομικές εκθέσεις και τα ετήσια reports μιας 
μεγάλης εταιρείας λιανικής πριν από την παρουσίασή του, ώστε να προτείνει μια λύση που θα μειώσει τα λειτουργικά 
κόστη της κατά 15%. 



ΕΡΕΥΝΗΣΕ ΤΟ ΟΜΑΔΙΚΑ!

11ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

ΟΜΑΔΑΕΡΩΤΗΜΑ
Πώς η τεχνολογία και τα δεδομένα έχουν αλλάξει τον τρόπο που γίνεται το 
prospecting* στις πωλήσεις;
*Εντοπισμός Υποψήφιων Πελατών 

Πώς η προετοιμασία του πωλητή πριν από την πρώτη επαφή επηρεάζει 
την πιθανότητα επιτυχίας μιας πώλησης;

Ποιος είναι ο ρόλος του σύγχρονου πωλητή και πώς έχει εξελιχθεί σε 
σχέση με το παρελθόν;
Συζητήστε πώς ο ρόλος του πωλητή έχει μεταμορφωθεί από έναν απλό 
«εκτελεστή συναλλαγών» σε έναν στρατηγικό συνεργάτη των πελατών. 
Εξετάστε τη σημασία της συμβουλευτικής προσέγγισης, της χρήσης 
δεδομένων και της τεχνολογίας στις σύγχρονες πωλήσεις.
Γιατί η διαδικασία πώλησης πρέπει να ακολουθεί μια δομημένη 
προσέγγιση και όχι να γίνεται αυθόρμητα;
Εξηγήστε τη σημασία των 8 σταδίων της πώλησης και πώς κάθε στάδιο 
προετοιμάζει τον πωλητή για το επόμενο. 



12ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Προσέγγιση του Πελάτη (Approach) –
Το Πρώτο Σημείο Επαφής
•Η πρώτη επαφή με τον πελάτη είναι καθοριστική για την εξέλιξη της διαδικασίας πώλησης. Μια άστοχη 
πρώτη εντύπωση μπορεί να οδηγήσει σε αποτυχία, ενώ μια καλά σχεδιασμένη προσέγγιση μπορεί να ανοίξει 
τον δρόμο για μια επιτυχημένη συνεργασία. 

•Τεχνικές αποτελεσματικής προσέγγισης:
•Η τεχνική της ερώτησης: Ο πωλητής ξεκινά με μια ερώτηση που αναδεικνύει ένα πρόβλημα που μπορεί να 
λύσει. 
•Η μέθοδος εισαγωγής: Ο πωλητής αυτοσυστήνεται με τρόπο που κεντρίζει το ενδιαφέρον. 
•Η τεχνική παροχής αξίας: Αντί να επικεντρώνεται στο προϊόν, τονίζει τα οφέλη που θα αποκομίσει ο 
πελάτης. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πωλητής ξεκινά μια συζήτηση με έναν CFO εταιρείας λέγοντας: «Γνωρίζετε ότι οι 
περισσότερες εταιρείες του κλάδου σας χάνουν 20% του ετήσιου προϋπολογισμού τους λόγω μη αποδοτικής 
διαχείρισης δεδομένων; Η λύση μας μπορεί να σας βοηθήσει να μειώσετε αυτό το ποσοστό.»



13ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Παρουσίαση της Πρότασης Αξίας 
(Presentation)

•Η παρουσίαση του προϊόντος δεν πρέπει να επικεντρώνεται στα χαρακτηριστικά του, αλλά στα οφέλη που 
προσφέρει στον πελάτη. Οι επιτυχημένοι πωλητές εστιάζουν στη λύση προβλημάτων και όχι στην απλή 
παράθεση χαρακτηριστικών. 

•Βασικές αρχές αποτελεσματικής παρουσίασης:
•Προσαρμογή της παρουσίασης στις ανάγκες του πελάτη
•Χρήση δεδομένων, case studies και storytelling
•Συμμετοχή του πελάτη στη συζήτηση μέσω ερωτήσεων

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πωλητής software project management παρουσιάζει το προϊόν του δείχνοντας 
πραγματικά παραδείγματα εξοικονόμησης χρόνου και αύξησης της παραγωγικότητας κατά 35% σε εταιρείες του 
ίδιου κλάδου. 



14ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Διαχείριση της Παρουσίασης - Χρήση 
Δεδομένων και Case Studies
•Η αποτελεσματικότητα μιας παρουσίασης πωλήσεων εξαρτάται από την ικανότητα του πωλητή να 
υποστηρίξει τους ισχυρισμούς του με αποδείξεις. Οι πελάτες είναι πιο πιθανό να πειστούν εάν βλέπουν 
δεδομένα, αναλύσεις και case studies που αποδεικνύουν την αξία του προϊόντος ή της υπηρεσίας. 

•Η χρήση αριθμών και στατιστικών στοιχείων κάνει μια πρόταση πιο αξιόπιστη και πειστική. 
Για παράδειγμα, αντί να πει ένας πωλητής «Το προϊόν μας βελτιώνει την παραγωγικότητα», μπορεί να πει «Το 
προϊόν μας έχει αυξήσει την παραγωγικότητα των πελατών μας κατά 32%, σύμφωνα με ανεξάρτητη 
έρευνα.»

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία λογισμικού που προσφέρει λύσεις αυτοματοποίησης επιχειρησιακών 
διαδικασιών παρουσιάζει ένα case study όπου μια εταιρεία-πελάτης μείωσε τον χρόνο εκτέλεσης παραγγελιών 
κατά 50% μετά την υιοθέτηση του λογισμικού. 



15ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Χειρισμός Αντιρρήσεων Πελατών - Γιατί 
οι Πελάτες Λένε Όχι
•Οι αντιρρήσεις είναι ένα φυσικό μέρος της διαδικασίας πώλησης και δεν πρέπει να θεωρούνται εμπόδια 
αλλά ευκαιρίες για περαιτέρω πειθώ.
Οι πιο συχνές αντιρρήσεις περιλαμβάνουν ζητήματα κόστους, έλλειψης εμπιστοσύνης, έλλειψης αντιληπτής 
ανάγκης ή φόβου για την αλλαγή. 

•Ένας αποτελεσματικός πωλητής πρέπει να προβλέψει πιθανές αντιρρήσεις και να έχει έτοιμες τεκμηριωμένες 
απαντήσεις που μειώνουν τις ανησυχίες του πελάτη. 
Η χρήση τεχνικών όπως η αναγνώριση της αντίρρησης, η ενσυναίσθηση και η αντιπαράθεση με δεδομένα
μπορεί να βοηθήσει στη διαχείριση αυτών των εμποδίων. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πελάτης που θεωρεί ότι ένα λογισμικό CRM είναι ακριβό μπορεί να πειστεί αν του 
παρουσιαστεί μια ανάλυση απόδοσης επένδυσης (ROI) που δείχνει ότι η αυτοματοποίηση των διαδικασιών 
πωλήσεων μπορεί να αυξήσει τα έσοδα κατά 20% μέσα σε έξι μήνες. 



16ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Τεχνικές Αντιμετώπισης Αντιρρήσεων

•Η τεχνική της αναγνώρισης και επιβεβαίωσης: Ο πωλητής δεν απορρίπτει την αντίρρηση του πελάτη, αλλά τη 
αναγνωρίζει και δείχνει κατανόηση. 
Για παράδειγμα: «Καταλαβαίνω ότι η τιμή είναι σημαντικός παράγοντας για εσάς. Ας δούμε όμως πώς το προϊόν μας 
μπορεί να μειώσει τα κόστη σας μακροπρόθεσμα.»

•Η τεχνική της μετατροπής της αντίρρησης σε πλεονέκτημα: Ο πωλητής χρησιμοποιεί την αντίρρηση ως 
ευκαιρία να αναδείξει ένα πλεονέκτημα του προϊόντος. 
Για παράδειγμα, αν ένας πελάτης πει «Αυτό το προϊόν έχει περισσότερα χαρακτηριστικά από όσα χρειάζομαι», ο 
πωλητής μπορεί να απαντήσει «Αυτό σημαίνει ότι το προϊόν μας είναι μελλοντικά εξελίξιμο και θα καλύψει και τις 
μελλοντικές σας ανάγκες.»



ΕΡΕΥΝΗΣΕ ΤΟ ΟΜΑΔΙΚΑ!

17ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

ΟΜΑΔΑΕΡΩΤΗΜΑ
Ποιες τεχνικές αντιμετώπισης αντιρρήσεων θεωρείτε πιο αποτελεσματικές 
και γιατί;
Αναφέρετε και αναλύστε διαφορετικές στρατηγικές διαχείρισης 
αντιρρήσεων.

Είναι πιο σημαντικό να επικεντρώνεται ένας πωλητής στα χαρακτηριστικά 
ή στα οφέλη του προϊόντος; Δικαιολογήστε την απάντησή σας. 
Εξηγήστε τη διαφορά μεταξύ χαρακτηριστικών και οφελών σε μια πώληση.

Οι πελάτες συχνά εκφράζουν αντιρρήσεις κατά τη διαδικασία πώλησης. 
Πιστεύετε ότι οι αντιρρήσεις είναι σημάδι έλλειψης ενδιαφέροντος ή μια 
ευκαιρία για τον πωλητή;
Περιγράψτε τις πιο συχνές αντιρρήσεις των πελατών (π.χ. τιμή, ποιότητα, 
έλλειψη ανάγκης, ανταγωνισμός) και εξηγήστε πώς ένας επιτυχημένος 
πωλητής μπορεί να τις μετατρέψει σε ευκαιρία για πώληση.
Πώς η συναισθηματική νοημοσύνη (emotional intelligence) μπορεί να 
επηρεάσει τη διαχείριση αντιρρήσεων και τη συνολική επιτυχία μιας 
πώλησης;
Δώστε ένα παράδειγμα το οποίο να έχετε βιώσει εσείς.



18ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Δοκιμαστικό Κλείσιμο της Πώλησης 
(Trial Close)

•Το δοκιμαστικό κλείσιμο βοηθά τον πωλητή να αξιολογήσει αν ο πελάτης είναι έτοιμος να αγοράσει ή αν 
χρειάζεται επιπλέον πληροφορίες.

Δεν είναι μια άμεση προσπάθεια κλεισίματος, αλλά μια στρατηγική ερώτηση που αποκαλύπτει τις προθέσεις του 
πελάτη. 

Παραδείγματα δοκιμαστικών ερωτήσεων: 
«Ποιο από τα χαρακτηριστικά του προϊόντος μας σας φαίνεται πιο χρήσιμο;»
«Αν αποφασίζατε σήμερα, ποιο μοντέλο θα επιλέγατε;»
«Πώς νομίζετε ότι αυτό το προϊόν θα μπορούσε να ενσωματωθεί στην επιχείρησή σας;»



19ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Κλείσιμο της Πώλησης (Closing the 
Sale)
•Το κλείσιμο της πώλησης είναι το πιο κρίσιμο σημείο της διαδικασίας και απαιτεί αυτοπεποίθηση, στρατηγική και 
τη σωστή χρονική στιγμή. Ένας επιτυχημένος πωλητής πρέπει να διαβάσει τα σήματα του πελάτη και να επιλέξει 
την κατάλληλη τεχνική κλεισίματος. 

•Βασικές τεχνικές κλεισίματος:
•Το άμεσο κλείσιμο: Ο πωλητής ζητά την παραγγελία με αυτοπεποίθηση. 
«Θα θέλατε να ξεκινήσουμε τη διαδικασία παραγγελίας σήμερα;»

•Το υποθετικό κλείσιμο: Ο πωλητής συμπεριφέρεται σαν η αγορά να έχει ήδη αποφασιστεί. 
«Θα θέλατε να λάβετε το προϊόν την επόμενη Δευτέρα ή Τρίτη;»

•Το κλείσιμο με περιορισμένη διαθεσιμότητα: Ο πωλητής δημιουργεί αίσθηση επείγοντος. 
«Αυτή η προσφορά ισχύει μόνο για τις επόμενες 48 ώρες.»



20ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Μετέπειτα Παρακολούθηση Πελάτη (Follow-
up) – Η Σημασία της Διατήρησης της Σχέσης

•Η διαδικασία πώλησης δεν τελειώνει με το κλείσιμο της συμφωνίας. Αντίθετα, η παρακολούθηση του πελάτη 
μετά την πώληση (follow-up) είναι κρίσιμη για τη διατήρηση μιας μακροχρόνιας επαγγελματικής σχέσης και την 
αύξηση της πιστότητας των πελατών. 

•Επιτυχημένες στρατηγικές follow-up περιλαμβάνουν:
 Αποστολή email ή τηλεφωνική επικοινωνία για να διασφαλιστεί ότι ο πελάτης είναι ικανοποιημένος με το προϊόν. 
 Παροχή επιπλέον πληροφοριών ή τεχνικής υποστήριξης για τη μεγιστοποίηση της αξίας του προϊόντος. 
 Ανίχνευση νέων αναγκών που μπορεί να οδηγήσουν σε μελλοντικές πωλήσεις. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία που πουλάει επαγγελματικά software tools επικοινωνεί με τους πελάτες της 30 
ημέρες μετά την αγορά για να αξιολογήσει την εμπειρία χρήσης, να προσφέρει δωρεάν εκπαίδευση και να προτείνει 
πρόσθετες λειτουργίες που θα βελτιώσουν την παραγωγικότητα του πελάτη. 



21ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Χτίσιμο Μακροχρόνιων Σχέσεων με Πελάτες

•Οι πιο επιτυχημένοι πωλητές δεν επικεντρώνονται σε μεμονωμένες πωλήσεις, αλλά στη δημιουργία 
μακροχρόνιων σχέσεων με τους πελάτες τους. Αυτό οδηγεί σε επαναλαμβανόμενες αγορές, συστάσεις και 
αυξημένη αξία πελάτη (Customer Lifetime Value - CLV). 

•Τρόποι ενίσχυσης της σχέσης με τους πελάτες:
 Εξατομικευμένη επικοινωνία: Οι πελάτες προτιμούν να συνεργάζονται με εταιρείες που θυμούνται τις ανάγκες 

τους. 
 Παροχή προστιθέμενης αξίας: Αντί να επικεντρωθεί μόνο στο προϊόν, ο πωλητής προσφέρει συμβουλές, 

εκπαίδευση και ενημερώσεις για τις τάσεις της αγοράς. 
 Διαχείριση προσδοκιών και διαφάνεια: Η ειλικρινής επικοινωνία σχετικά με τις δυνατότητες και τους 

περιορισμούς του προϊόντος βελτιώνει την αξιοπιστία του πωλητή. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία λογισμικού δημιουργεί ένα VIP loyalty πρόγραμμα για τους πελάτες που 
χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες της για πάνω από δύο χρόνια, παρέχοντάς τους δωρεάν αναβαθμίσεις και 
εκπτωτικά πακέτα, αυξάνοντας έτσι τη μακροχρόνια αφοσίωση. 



22ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Ανάλυση Επιδόσεων Πωλήσεων – Πώς 
Αξιολογούμε την Αποτελεσματικότητα
•Η μέτρηση της απόδοσης των πωλήσεων είναι απαραίτητη για τη βελτίωση των στρατηγικών πώλησης και 
την αύξηση των κερδών. Οι πωλητές και οι διευθυντές πωλήσεων χρησιμοποιούν συγκεκριμένους δείκτες 
απόδοσης (KPIs) για να αξιολογήσουν τις επιδόσεις τους. 

•Βασικοί Δείκτες Απόδοσης (KPIs) στις Πωλήσεις:
•Conversion Rate (Ποσοστό Μετατροπής): Πόσοι από τους υποψήφιους πελάτες έγιναν πραγματικοί αγοραστές. 
•Average Deal Size (Μέσο Μέγεθος Συμφωνίας): Πόση είναι η μέση αξία των πωλήσεων. 
•Customer Retention Rate (Ποσοστό Διατήρησης Πελατών): Δείχνει την ικανότητα μιας εταιρείας να διατηρεί 
τους πελάτες της. 
•Sales Cycle Length (Μήκος Κύκλου Πωλήσεων): Ο χρόνος που απαιτείται για να μετατραπεί ένας υποψήφιος 
πελάτης σε πραγματικό πελάτη. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας διευθυντής πωλήσεων σε μια εταιρεία αναλύει τα δεδομένα του CRM και διαπιστώνει 
ότι το conversion rate είναι χαμηλό στις demo παρουσιάσεις. Βελτιώνει την παρουσίαση με case studies και 
παραδείγματα επιτυχημένων πελατών, αυξάνοντας το conversion rate κατά 15%. 



ΕΡΕΥΝΗΣΕ ΤΟ ΟΜΑΔΙΚΑ!

23ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

ΟΜΑΔΑΕΡΩΤΗΜΑ
Μπορεί ένας πωλητής να αλλάξει την απόφαση ενός πελάτη που έχει εκφράσει έντονες 
αντιρρήσεις; 
Αν ναι, ποιοι παράγοντες καθορίζουν την επιτυχία αυτής της προσπάθειας;

Υπάρχει "σωστή" τεχνική κλεισίματος μιας πώλησης ή εξαρτάται από τον πελάτη και 
την περίσταση;

Μπορεί ένας πωλητής να δημιουργήσει μακροχρόνιες σχέσεις με πελάτες χωρίς να έχει 
προσωπική αλληλεπίδραση μαζί τους;

Είναι πιο σημαντικό να αυξηθεί το ποσοστό διατήρησης πελατών (customer retention
rate) ή να αυξηθεί το μέσο μέγεθος συμφωνίας (average deal size); 
Είναι δυνατόν να αυξηθούν ταυτόχρονα και οι δύο αυτοί δείκτες, ή βελτίωση του ενός 
συνεπάγεται μείωση του άλλου;
Δώσε αριθμητικό παράδειγμα στην απάντησή σου όπου το κόστος απόκτησης νέων 
πελατών (Customer Acquisition Cost - CAC) είναι: 200€/πελάτη.



26ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Χρήση Τεχνολογίας και Digital Sales
Strategies
•Η τεχνολογία έχει μεταμορφώσει τον τρόπο που πραγματοποιούνται οι πωλήσεις. Από τα συστήματα 
CRM μέχρι τα εργαλεία ανάλυσης δεδομένων, οι πωλητές χρησιμοποιούν πλέον έξυπνες τεχνολογίες για 
στοχευμένες και αποτελεσματικές στρατηγικές πωλήσεων.

•Βασικές τεχνολογίες στις σύγχρονες πωλήσεις:
•CRM (Customer Relationship Management): Λογισμικά όπως το Salesforce και το HubSpot βελτιώνουν τη
διαχείριση πελατών. 
•Artificial Intelligence (AI) & Predictive Analytics: Επιτρέπουν την ανάλυση δεδομένων για προβλέψεις 
αγοραστικής συμπεριφοράς. 
•Chatbots & Marketing Automation: Βελτιώνουν την επικοινωνία με τους πελάτες και μειώνουν το χρόνο 
ανταπόκρισης. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία e-commerce χρησιμοποιεί machine learning αλγόριθμους για να 
προτείνει προϊόντα στους πελάτες με βάση το ιστορικό αγορών τους, αυξάνοντας το upselling κατά 20%. 



27ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Ψυχολογία του Αγοραστή – Τι Κάνει 
έναν Πελάτη να Αγοράσει;

•Η κατανόηση της ψυχολογίας του πελάτη είναι βασική για την επιτυχή πώληση. Οι αγοραστικές 
αποφάσεις επηρεάζονται από συναισθηματικούς, κοινωνικούς και γνωστικούς παράγοντες.

•Βασικοί παράγοντες που επηρεάζουν τις αγοραστικές αποφάσεις:
• Η Αίσθηση του Επείγοντος: Οι άνθρωποι είναι πιο πιθανό να αγοράσουν αν πιστεύουν ότι υπάρχει 

περιορισμένη διαθεσιμότητα ή χρονική προθεσμία.
• Η Κοινωνική Απόδειξη (Social Proof): Οι πελάτες τείνουν να εμπιστεύονται προϊόντα με θετικές 

κριτικές ή συστάσεις από άλλους.
• Η Συναισθηματική Σύνδεση με το Προϊόν: Οι επιτυχημένοι πωλητές δεν πωλούν μόνο προϊόντα, 

αλλά και εμπειρίες.

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένα luxury brand ρολογιών χρησιμοποιεί social proof marketing, αναθέτοντας σε 
διασημότητες να φορούν τα προϊόντα του και να τα προωθούν στα social media, δημιουργώντας αίσθηση 
επιθυμίας και κύρους.



28ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Σύγχρονες Τάσεις στις Πωλήσεις – Η 
Μετάβαση στο Digital Selling
•Το ψηφιακό περιβάλλον έχει αλλάξει ριζικά τον τρόπο που πραγματοποιούνται οι πωλήσεις. Οι επιχειρήσεις
πλέον βασίζονται περισσότερο στα ψηφιακά κανάλια, στις αυτοματοποιημένες διαδικασίες και στη χρήση 
δεδομένων για στοχευμένες στρατηγικές.

•Βασικές τάσεις στις σύγχρονες πωλήσεις:
•Social Selling: Χρήση των social media (LinkedIn, Facebook, Instagram) για αναζήτηση πελατών και χτίσιμο 
σχέσεων. 
•AI & Machine Learning: Προβλέπει τις ανάγκες των πελατών και αυτοματοποιεί διαδικασίες πωλήσεων. 
•Omnichannel Strategy: Οι πωλήσεις γίνονται πλέον μέσω πολλαπλών καναλιών (φυσικά καταστήματα, e-
commerce, τηλεφωνικές πωλήσεις, social media). 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πωλητής software χρησιμοποιεί LinkedIn Sales Navigator για να εντοπίσει 
decision-makers σε μεγάλες εταιρείες και να στείλει εξατομικευμένα μηνύματα, αντί να βασίζεται μόνο σε cold calls. 



29ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Ηθική στις Πωλήσεις – Ο Ρόλος της 
Διαφάνειας και της Εμπιστοσύνης

•Η ηθική είναι ένας από τους σημαντικότερους παράγοντες που καθορίζουν τη βιωσιμότητα μιας 
επιχείρησης. Οι σύγχρονοι καταναλωτές απαιτούν ειλικρίνεια, διαφάνεια και υπευθυνότητα από τους πωλητές.

•Κύριες αρχές ηθικής στις πωλήσεις:
•Διαφάνεια: Ειλικρινής πληροφόρηση σχετικά με το προϊόν, χωρίς υπερβολές ή απόκρυψη αρνητικών στοιχείων. 
•Σεβασμός προς τον πελάτη: Ο πωλητής δεν πρέπει να ασκεί υπερβολική πίεση για αγορά. 
•Υπεύθυνη χρήση δεδομένων: Οι επιχειρήσεις πρέπει να προστατεύουν τα προσωπικά δεδομένα των πελατών 
τους. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία αυτοκινήτων προωθεί ένα νέο ηλεκτρικό όχημα χωρίς να αποκρύπτει τα 
μειονεκτήματα (π.χ. μικρότερη αυτονομία σε σχέση με τα βενζινοκίνητα), κερδίζοντας έτσι την εμπιστοσύνη των 
καταναλωτών. 



30ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Διαχείριση Συγκρούσεων και 
Δύσκολων Πελατών
•Οι συγκρούσεις στις πωλήσεις είναι αναπόφευκτες, αλλά η σωστή διαχείρισή τους μπορεί να οδηγήσει σε 
θετικά αποτελέσματα. Οι πωλητές πρέπει να είναι ήρεμοι, επαγγελματίες και να προσπαθούν να βρουν 
λύσεις που ωφελούν και τις δύο πλευρές.

•Τεχνικές διαχείρισης συγκρούσεων:
•Ακρόαση με ενσυναίσθηση: Ο πωλητής πρέπει να δείξει κατανόηση και να επιτρέψει στον πελάτη να εκφράσει 
τις ανησυχίες του. 
•Διατήρηση ψυχραιμίας: Αντί να υιοθετεί αμυντική στάση, πρέπει να επικεντρώνεται στη λύση του προβλήματος. 
•Εύρεση κοινής βάσης: Μια εναλλακτική λύση ή συμβιβασμός μπορεί να μετατρέψει έναν δυσαρεστημένο πελάτη 
σε πιστό πελάτη. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Ένας πελάτης παραπονιέται για καθυστέρηση παράδοσης ενός προϊόντος. Ο πωλητής
αναλαμβάνει την ευθύνη, προσφέρει μια εναλλακτική λύση (π.χ. έκπτωση σε μελλοντική αγορά) και διατηρεί τη 
σχέση με τον πελάτη. 



31ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Στρατηγική Ανάπτυξης Πωλήσεων –
Πώς να Αυξηθούν οι Πωλήσεις

•Η ανάπτυξη των πωλήσεων απαιτεί στρατηγική προσέγγιση και συνεχή βελτίωση των μεθόδων πώλησης.
Οι επιχειρήσεις πρέπει να επενδύουν σε εκπαίδευση των πωλητών, ανάλυση δεδομένων και νέες τεχνολογίες.

•Τρόποι αύξησης των πωλήσεων:
•Upselling & Cross-selling: Πρόταση συμπληρωματικών προϊόντων που αυξάνουν τη συνολική αξία της αγοράς. 
•Δημιουργία loyalty programs: Ανταμοιβές για τους υπάρχοντες πελάτες, ώστε να επιστρέφουν για νέες αγορές. 
•Ανάλυση της αγοραστικής συμπεριφοράς: Χρήση δεδομένων για τη βελτίωση της στρατηγικής πώλησης. 

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία ηλεκτρονικών ειδών προσφέρει έκπτωση 10% για την επόμενη αγορά σε 
πελάτες που αγοράζουν έναν υπολογιστή, αυξάνοντας έτσι τις επαναλαμβανόμενες αγορές. 



32ΔΡ. ΧΑΤΖΟΠΟΥΛΟΥ

Συμπεράσματα

•Οι πωλήσεις είναι ένας δυναμικός τομέας που απαιτεί στρατηγική, ευελιξία και κατανόηση του πελάτη.
Η επιτυχία εξαρτάται από την ικανότητα προσαρμογής στις ανάγκες της αγοράς και τη χρήση καινοτόμων 
τεχνικών πώλησης.

•Κύρια συμπεράσματα από την ανάλυση της διαδικασίας πώλησης:
•Η κατανόηση του πελάτη είναι το κλειδί για την επιτυχία.
•Η χρήση δεδομένων και τεχνολογίας μπορεί να αυξήσει σημαντικά την απόδοση των πωλήσεων.
•Η δημιουργία εμπιστοσύνης και ηθικής σχέσης με τους πελάτες οδηγεί σε μακροχρόνιες συνεργασίες.

•Πρακτικό Παράδειγμα: Μια εταιρεία που εφαρμόζει στρατηγική customer-centric sales, εστιάζοντας στις ανάγκες 
του πελάτη και όχι μόνο στην πώληση, καταφέρνει να αυξήσει την πιστότητα των πελατών της και να μειώσει το 
churn rate. 
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