
We Challenge People to Think, to Feel, to Act.

Sales Academy

Μετά από έναν δραµατικό αγώνα βελτίωσης της ποιότητας και της 

αξιοπιστίας των παραγόµενων προϊόντων, οι εταιρείες στράφηκαν 

στις υπηρεσίες για να δηµιουργήσουν παράγοντες διαφοροποίησης. 

Παρά την προσπάθειά τους η εξάπλωση της χρήσης των ψηφιακών 

µέσων την τελευταία δεκαετία έχει εξασθενίσει τόσο το προϊόν όσο 

και τις υπηρεσίες στη δηµιουργία ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. 

Οι εταιρείες µεταφέρουν βαθµιαία όλο και περισσότερο την προσοχή 

από το προϊόν και την υπηρεσία στην εµπειρία της µάρκας για την 

δηµιουργία διαφοροποίησης, ως µιας αποτελεσµατικής 

ανταγωνιστικής στρατηγικής. 

Η εµπειρία που βιώνει ο πελάτης ερχόµενος σε επαφή µε τα διάφορα 

σηµεία του δικτύου λιανικής κατά την διαδικασία αγοράς, είναι ένας 

σηµαντικός παράγοντας της συνολικής εµπειρίας µιας µάρκας και 

έχει άµεση επίδραση στην συνολική ικανοποίηση του πελάτη.  

Ο υπάρχον σχεδιασµός των καταστηµάτων λιανικής και των sale 

processes έχει τις ρίζες του σε αγοραστικές συµπεριφορές 

ξεπερασµένες, και σε πείσµα της µέχρι τώρα επιτυχίας του θα πρέπει 

να αναπροσαρµοστεί ώστε να ανανεωθεί η εµπειρία πώλησης. 

Η κεντρική ιδέα πίσω από την δηµιουργία της εµπειρίας είναι ότι η 

επιχείρηση χρησιµοποιεί το χώρο του καταστήµατος σαν σκηνή, τα 

προϊόντα σαν σκηνικά αντικείµενα για να εµπλέξει τον πελάτη σε 

συµµετοχή σε δράσεις µε τέτοιο τρόπο που να βιώσει µια πειστική 

εµπειρία που θα θυµάται. 
Οι εµπειρίες διαµορφώνονται µε την βοήθεια ερεθισµάτων από το 
περιβάλλον (Physical), στοιχεία συµµετοχής σε δράση µε την χρήση 
της ψηφιακής τεχνολογίας (digital)  και επιρροές από τις 
διαπροσωπικές σχέσεις (Human). 

Η ολοκλήρωση της εµπειρίας πώλησης θα υλοποιηθεί µέσω των 

ανθρώπων.  ∆εν θα πρέπει να υποτιµηθεί η σηµασία των σηµείων 

ανθρώπινης επαφής στη διαµόρφωση της εµπειρίας 

και στην οικοδόµηση µακροχρόνιων σχέσεων µε τον 

πελάτη. Τα ψηφιακά εργαλεία είναι ουσιαστικά στην 

ικανοποίηση των προσδοκιών του πελάτη για 

στιγµιαία πληροφόρηση και απόκτηση γνώσεων πριν 

την επίσκεψη στο κατάστηµα λιανικής. Ο άνθρωπος 

θα ενώσει όλα τα σηµεία για να δηµιουργήσει την 

τελική εντύπωση της εµπειρίας. Η ανθρώπινη επαφή 

είναι καθοριστική, για να βοηθήσει τους πελάτες να 

απολαύσουν µια περισσότερο οµαδική, συµµετοχική 

και ευέλικτη εµπειρία. 

Τελικά, η συνολική εµπειρία της µάρκας που θα 

διαµορφώσει ο πελάτης στηρίζεται στην ικανότητα 

του πωλητή να διαχειριστεί τις επιµέρους εµπειρίες 

που θα βιώσει ο πελάτης σε κάθε σηµείο επαφής.

Sales Academy

Experience 
Based 
Selling

“Customers are no 
longer buying products 
and services – they are 
buying experiences 
delivered via the 
products and services.” 



ΠΡΟ∆ΙΑΓΡΑΦΕΣ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ

! Οι τεχνικές του προγράµµατος  αποτελούν  ένα πολύ 
πρακτικό και εύκολο toolbox που έχει αποδειχτεί πολύτιµο 
για νέους ή έµπειρους πωλητές και sales managers, 
εκπαιδευτές πωλήσεων, για ανώτατα και ανώτερα στελέχη 
που ηγούνται οµάδων πωλήσεων, αλλά και για 
επιχειρηµατίες κάθε κλάδου. 

! Η διαδικασία εκπαίδευσης περιλαµβάνει παρουσίαση 
τεχνικών, βιωµατικές ασκήσεις, role plays µε πραγµατικές 
καταστάσεις και case studies από ποικίλους κλάδους. 

! Προτεινόµενο Μέγεθος οµάδων workshop: 12 άτοµα

ΤΑ ΟΦΕΛΗ 

Το εργαστήρι  σε αυτόν τον τοµέα µπορεί να βοηθήσει 
στελέχη νέα και έµπειρα να αναπτύξουν µια σειρά από 
σηµαντικές δεξιότητες για µια πιο ευέλικτη, και 
πελατοκεντρική προσέγγιση, η οποία διαχειρίζεται την 
αλληλεπίδραση µεταξύ φυσικών, ψηφιακών και 
ανθρώπινων σηµείων επαφής µε στόχο να πάρει ο 
πελάτης αφανώς µια προσωποποιηµένη εµπειρία.  
Μεταξύ αυτών περιλαµβάνονται: 
! Να αναπτύξουν δεξιότητες για να δηµιουργήσουν 

στον πελάτη πειστικές εµπειρίες µε την µάρκα, 
τέτοιες που να τις θυµάται και τόσο ισχυρές ώστε να 
επηρεάσουν την λήψη απόφασης αγοράς. 

! Να µάθουν να ζουν και να αποπνέουν τις αξίες της 

µάρκας καθηµερινά και να µεταφέρουν την αίσθηση  

ότι ανήκουν στην οικογένεια της µάρκας στους 

πελάτες.

! Να διαχειρίζονται τις επιµέρους εµπειρίες που θα 

βιώσει ο πελάτης σε κάθε σηµείο επαφής κατά την 

διαδικασία της αγοράς, ώστε να ενισχύσει θετικά την 

συνολική εµπειρία της µάρκας που θα διαµορφώσει 

ο πελάτης. 

! Να σχεδιάζουν τις διαδικασίες πώλησης και 

εξυπηρέτησης µε τέτοιο τρόπο που να είναι 

συνεπείς µε την θέση της µάρκας στην αγορά και να 

εξυπηρετούν την εκπλήρωση της υπόσχεσης της 

µάρκας στην αγορά

! Να εµπλέκουν τους δυνητικούς πελάτες κατά µήκος 

και κατά πλάτος των ψηφιακών καναλιών 

παράλληλα µε το κατάστηµα ώστε να 

αναζωογονήσουν τις πωλήσεις και το marketing τους 

και να µετατρέψουν τους πελάτες µε ψηφιακή 

σκέψη σε πιστούς µακροχρόνιους πελάτες

 ΤΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΤΟΥ ΕΡΓΑΣΤΗΡΙΟΥανάλυση    

Η δοµή του προγράµµατος περιλαµβάνει τις παρακάτω 

ενότητες:

� Εισαγωγή - βασικές έννοιες

! Digitalization  

! Αλλαγές στις αγοραστικές συµπεριφορές

! Η οικονοµία της εµπειρίας

! Αλλαγές στο Sales Process

v Marketing εµπειρίας - Experience Marketing 

! Branding
1-Η υπόσχεση

2-Η εµπειρία

3-Η πυξίδα

4-Οι αξίες

! Το Θεατρικό µοντέλο

1-Η σκηνή

2-Τα σκηνικά

3-Το σενάριο

4-Η παραγωγή

! Κριτήρια αποτελεσµατικού σχεδιασµού

� Ο ρόλος της οµάδας πωλήσεων

! Brand Behavior

1- H διαδικασία αγοράς

2- Customer Thouchpoints

3- Physical vs Digital Touchpoints 

! ∆ηµιουργία εµπειρίας

! Managing Customer Experiences

1-Οn shop  

2-Online

3-Αξιοποίηση περιβάλλοντος

4- Νέες δεξιότητες 

! Coaching Sales Performance

� Case Study

1-Λιανική  

2-Β2Β
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“There isn’t anything for free. The moment something is free, you are the 
product.” 

Höttges, CEO of Deutsche Telekom

“Digital means flow: data 
flow, information flow, 
knowledge flow, and mind 
flow.” 

Pearl Zhu, Digital Master
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