
CUSTOMER SERVICE
FOR SUPPLY CHAIN EXCELLENCE

ΤΟ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΤΙΚΟ CONCEPT ΤΟΥ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ

ΤΑ ΕΡΓΑΛΕΙΑ ΓΙΑ ΥΨΗΛΗ ΑΠΟ∆ΟΣΗ ΣΤΗΝ ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗ ΑΛΥΣΙ∆Α
A Specialised Toolbox

   Το Matrix της Αναγνώρισης των αναγκών του πελάτη
Το πλαίσιο της εξυπηρετικής δράσης
Το προφίλ του επιτυχηµένου υπευθύνου
στην εξυπηρέτηση Πελατών
Τα σηµεία κλειδιά της Εξυπηρέτησης των Πελατών
στην Εφοδιαστική Αλυσίδα
Το γράφηµα της Εξέλιξης στην Εξυπηρέτηση Πελατών
Τα σηµεία της αυξηµένης δυσκολίας
Το κοίταγµα του 1ου λεπτού στην κίνηση
του Αποθηκευτικού Κέντρου
Το matrix του τηλεφώνου της εξυπηρέτησης
Τα χρονικά σηµεία στην αξιολόγηση της εξυπηρέτησης
Οι δείκτες απόδοσης της εξυπηρέτησης
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THE CUSTOMER SERVICE TOOLBOX:

Η εξυπηρέτηση του Πελάτη στο Αποθηκευτικό Κέντρο συνδέεται άµεσα µε την γενικότερη εµπορική στρατηγική της 
επιχείρησης. Η ποιότητα και ποσοτική στόχευση των υπηρεσιών εξυπηρέτησης συνεισφέρουν στην επίτευξη του 
στόχου πωλήσεων της Εταιρείας. Η καθηµερινή επικοινωνία µε τους Πελάτες αφορά και τα διάφορα προβλήµατα
που ανακύπτουν που µπορεί να αφορούν στο ίδιο το προϊόν, στη συσκευασία του, στην προετοιµασία της παραγ-  
γελίας, την παράδοσή του, τα back orders, τις επιστροφές κ.ο.κ. Όλα αυτά συνδέονται άµεσα µε την αποδοχή πα- 
ραλαβής των εµπορευµάτων από τον πελάτη και άρα πληρωµής απ’ αυτόν. 
Η απόκτηση πελατοκεντρικής αντίληψης από το σύνολο των εργαζοµένων, η κατανόηση του τι σηµαίνει ευρύτερα 
για την επιχείρηση ο πελάτης και η ορθή αντιµετώπισή του, η εξυπηρέτηση των εξωτερικών αλλά και των εσωτερι-
κών πελατών αποτελούν κάποιους από τους βασικούς στόχους του προγράµµατος. Το customer service level σα- 
φώς διαµορφώνεται βάσει στρατηγικής σε επίπεδο Διεύθυνσης και αποτυπώνεται στα Service Level Agreements 
 των εµπορικών συµφωνιών και στις διευθυντικές αποφάσεις που σχετίζονται µε τα Logistics. Σκοπός του σεμινα- 
ρίου είναι η εκπαίδευση του µεσαίου στελεχιακού δυναµικού µε τα απαραίτητα soft skills και βασικές τεχνικές γνώ- 
σεις, ώστε να διαχειρίζονται µε επιτυχία τα αιτήµατα των πελατών.
Για να γίνουν όλα αυτά, θα αναλυθούν µε λεπτοµέρεια όλα τα εργαλεία του Toolbox της Εξυπηρέτησης Πελατών.

ΟΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΝΙΣΧΥΣΗ ΤΩΝ
∆ΕΞΙΟΤΗΤΩΝ ΣΤΟ CUSTOMER SERVICE

• Πλεονέκτηµα έναντι του ανταγωνισµού
• Διατήρηση ή και αύξηση της πιστότητας των πελατών
• Αύξηση του αισθήµατος δέσµευσης του προσωπικού & 
   βελτίωση της ποιότητας εργασίας
• Μείωση διαχειριστικών λαθών
• Μείωση χρόνου και κόστους διαχείρισης
• Μείωση υπερωριών
• Καλύτερη συνεργασία µεταξύ εργαζοµένων διαφορετι-  
   κών τµηµάτων της επιχείρησης
• Χρήση όλων των εργαλείων του toolbox



  η έννοια της σύγχρονης 
εξυπηρέτησης του πελάτη

 Οι ανάγκες της επιχείρησης 
 Τα όρια της εξυπηρέτησης του πελάτη 
 Τα µηνύµατα που θέλουµε να µεταφέρουµε στον 
πελάτη 
 Oι ανάγκες του πελάτη 
 Τι προσφέρουµε στον πελάτη

  η σηµασία της εργασίας µας σαν άνθρωποι της 
εξυπηρέτησης
  Η αξία προς την επιχείρηση και τον πελάτη 
  Οι δεξιότητες που πρέπει να έχουµε και πώς θα  
τις αναπτύξουµε 
  Επαγγελµατισµός και αναζήτηση της τελειότητας 
στην δουλειά µας 
  Η ταυτότητα του επιτυχηµένου ανθρώπου στην 
εξυπηρέτηση

  τα χαρακτηριστικά του πελάτη
  Ποιος είναι 
  Γιατί επικοινωνεί µαζί µας 
  Τι µας προσφέρει 
  Τι περιµένει από εµάς 
  Πότε µας εγκαταλείπει;

  Customer Service & εφοδιαστική αλυσίδα – 
σηµεία κλειδιά 
  Διαθεσιµότητα προϊόντων
  Ποιοτική κατάσταση προϊόντων
  Συχνότητα παραδόσεων 
  Χρόνος εκτέλεσης παραγγελιών 
  Χρόνος απόκρισης σε αιτήµατα πελατών 
  Άµεση παροχή πληροφορίας 
  Ακρίβεια τιµολογήσεων, e-invoicing, διαχείριση 
πιστωτικών 
  Proof of Delivery – POD
  Γνώση Service Level Agreements (SLAs)
  Γρήγορη ενηµέρωση για ελλείψεις και back orders
  Διαχείριση εκτάκτων παραγγελιών
  Ορθότητα και Πληρότητα παραγγελιών 

  Ταχύτητα αποδοχής-επιβεβαίωσης παραγγελίας 
  Συσκευασία 
  Εξυπηρέτηση οδηγών (εκφόρτωση, τοποθέτηση 
κ.λπ.)
  Γνώση προωθητικών ενεργειών 
  CRM 

κ.ά.

  αποτελεσµατική επικοινωνία
  Συναισθηµατική νοηµοσύνη 
  Η έννοια της αντίληψης 
  Λεκτική και µη λεκτική επικοινωνία 
  Θετικότητα 
  Ικανότητα ακοής 
  Η κατανόηση των άλλων

  η διαδικασία της εξυπηρέτησης
  Τα στάδια της εξυπηρέτησης 
  Ο σεβασµός της γνώµης του πελάτη
  Τα 'πρέπει' και 'δεν πρέπει' 
  Οι παγίδες και τα 'βατράχια' της εξυπηρέτησης 
  Οι συµβουλές προς τον Πελάτη

  Διαχείριση δύσκολων πελατών και συγκρούσεων 
µε τον Πελάτη
  Οι δύσκολοι χαρακτήρες 
  Ο Πελάτης έχει πάντα δίκιο; 
  Η διαχείριση των παραπόνων του Πελάτη 
  Η διαχείριση του θυµού 
  Η διαχείριση των δύσκολων καταστάσεων µε τον 
πελάτη 
  Η µετατροπή των αντιρρήσεων σε ευκαιρία

  η απόδοση-αξιολόγηση της δουλειάς µας
  Η επίτευξη των επιχειρησιακών standards 
λειτουργίας της επιχείρησης 
  Οι δείκτες απόδοσης 
  Οι στόχοι µας σαν υπεύθυνοι της εξυπηρέτησης 
του πελάτη 
  Τα κλειδιά της επιτυχίας στην εξυπηρέτηση 
  Η οµαδικότητα 
  Σχεδιάζοντας τα επιτυχηµένα βήµατα για το µέλλον
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1. To αστέρι της εξυπηρέτησης του Πελάτη 
2. Δαµάζοντας τον κροκόδειλο ! 
3. Προετοιµάζοντας το επιτυχηµένο party
4. Ποια είναι τα καθήκοντα του αποτελεσµατικού ανθρώπου της εξυπηρέτησης;
5. Επιλέγοντας τα σηµαντικά εργαλεία της εξυπηρέτησης
6. Προετοιµάζοντας τους διαλόγους της εξυπηρέτησης του Πελάτη
7. Οι αντιρρήσεις του Πελάτη και πώς τις διαχειριζόµαστε

Ο  κ.  Ιωσήφ  Μπούρλας  είναι  Οικονοµολόγος  (Πανεπιστήµιο  Αθηνών)  και  έχει  Μεταπτυχιακά  σε  Διοίκηση 
Επιχειρήσεων (MBA) στην Αγγλία από το Πανεπιστήµιο Aston στο Birmingham. Έχει εργαστεί σε Πωλήσεις, 
Marketing, Εµπορική και Γενική Διεύθυνση, σε µεγάλες πολυεθνικές και ελληνικές επιχειρήσεις (ELI-LILLY, 
ALCON LABORATORIES YOPLAIT, MAΚRO CASH & CARRY, SPAR ΒΕΡΟΠΟΥΛΟΣ, CALL CENTER HELLAS 
– TOP MANAGEMENT). Ασχολείται µε την ανάπτυξη-εκπαίδευση στελεχών από το 1985 σαν δεύτερη απασχό-

ληση. Από το 2002 είναι αποκλειστικά σύµβουλος επιχειρήσεων σε θέµατα ανάπτυξης και εκπαίδευσης ανθρώπινου δυναµικού και 
ιδιοκτήτης της TMS Business Training. Μέχρι σήµερα έχει εκπαιδεύσει περισσότερα από 40.000 άτοµα. 

08.30 – 09.00    Προσέλευση – εγγραφές 
09.00 – 10.30    ενότητα α’
Η έννοια και η σηµασία της εξυπηρέτησης του πελάτη, η εργασία µας ως 
άνθρωποι του customer service, τα χαρακτηριστικά του πελάτη
10.30 – 10.45    Διάλειµµα 
10.45 – 12.15    ενότητα Β’
Customer Service & Εφοδιαστική Αλυσίδα – τα σηµεία κλειδιά
12.15 – 13.00    Διάλειµµα 
13.00 – 14.30    ενότητα Γ’
Αποτελεσµατική επικοινωνία µε τον πελάτη, η διαδικασία της εξυπηρέτησης
14.30 – 14.45    Διάλειµµα 
14.45 – 16.15    ενότητα Δ’
Διαχείριση δύσκολων πελατών, απόδοση-αξιολόγηση της δουλειάς µας 

ΕΝΔΕΙΚΤΙΚΑ CASE STUDIES & ROLE PLAYING

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΣΕ ΠΟΙΟΥΣ ΑΠΕΥΘΥΝΕΤΑΙ
ΤΟ ΣΕΜΙΝΑΡΙΟ

Εισηγητής: Ιωσήφ Μπούρλας

CUSTOMER SERVICE
FOR SUPPLY CHAIN EXCELLENCE

ΤΑ ΕΡΓΑΛΕΙΑ ΓΙΑ ΥΨΗΛΗ ΑΠΟ∆ΟΣΗ ΣΤΗΝ ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗ ΑΛΥΣΙ∆Α
A Specialised Toolbox

Σε όλους τους εργαζόµενους Διευθύν-
σεων και Τµηµάτων που έρχονται σε 
επαφή άµεσα ή έµµεσα µε τους πελάτες 
της επιχείρησης µε σκοπό την παροχή 
υπηρεσιών εξυπηρέτησης, όπως:

• Υπεύθυνοι customer service
• Παραγγελιολήπτες
• Εργαζόµενοι σε call centers
• Εργαζόµενοι σε Κέντρα Διανοµής
• Υπεύθυνοι τιµολόγησης / λογιστηρίου
• Υπεύθυνοι Μεταφορών / Διανοµών
• Υπεύθυνοι παραλαβών
κ.ά
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