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ΈΈνα από τα βασικά χαρα-
κτηριστικά του ανθρώπου
είναι η επικοινωνία. λεκτι-

κή και µη λεκτική, γραπτή, ηλε-
κτρονική, τηλεφωνική, κ.τ.λ. Οι
άνθρωποι επικοινωνούν µεταξύ
τους για πολλούς λόγους: τυπι-
κούς, προσωπικούς, κοινωνι-
κούς, οικογενειακούς, φιλι-
κούς, ερωτικούς, επαγγελµατι-
κούς, εκπαιδευτικούς και άλ-
λους.
Η επικοινωνία είναι µία µεγάλη
ανάγκη του ανθρώπου.
Ένα µεγάλο µέρος της ηµέρας
του ασφαλιστικού συµβούλου
αποτελείται από επικοινωνία µε
υποψήφιους και υφιστάµενους
πελάτες. Σήµερα θα µιλήσουµε
για τη «∆ιά βίου …Επικοινωνία».

Το ββαασσιικκόόττεερροο λλάάθθοοςς ενός
ασφαλιστικού συµβούλου είναι
ότι δδεενν εεππιικκοοιιννωωννεείί µµεε ττοουυςς ππεε--
λλάάττεεςς ττοουυ µµεεττάά ττηηνν ππώώλληησσηη.
Όλη η επικοινωνία σταµατάει
µόλις ο πελάτης πληρώσει το
πρώτο ασφάλιστρο ή ξεκινάει
ξανά µόλις ο σύµβουλος θελή-
σει να πουλήσει ένα νέο συµβό-
λαιο. Έτσι, το τηλεφώνηµά του
ισοδυναµεί µε νέα ασφάλιστρα
στο µυαλό του πελάτη του.
Η διάρκεια της καριέρας µας και
η επιτυχία µας εξαρτάται άµεσα
από τις σσυυσσττάάσσεειιςς των πελατών
µας. Η σύσταση ενός νέου υπο-
ψήφιου πελάτη από τον πελάτη
µας είναι η καλύτερη πηγή
εξεύρεσης νέων πελατών.
Πώς, όµως, µπορεί να γίνει αυ-
τό; Μόνο όταν έχουµε πολύ ικα-
νοποιηµένους πελάτες. Ο πελά-

της πρέπει να είναι ενθουσια-
σµένος µε τις υπηρεσίες µας και
µ’ εµάς. Για να επιτευχθεί αυτό,
χρειάζεται σσυυννεεχχήήςς εεππιικκοοιιννωω--
ννίίαα..
Τι εννοώ, όµως, επικοινωνία; Να
του τηλεφωνούµε µόνο όταν εί-
ναι να πληρώσει ή όταν θέλουµε
να πουλήσουµε κάτι νέο; Να τη-
λεφωνούµε στη γιορτή του ή
στα γενέθλιά του; … Εννοώ, βέ-
βαια, πολύ περισσότερα.
Κατ’ αρχήν, να µάθουµε τον
τρόπο που ο πελάτης µας προτι-
µά να επικοινωνούµε µαζί του.
Σήµερα κάποιοι προτιµούν το e-
mail, κάποιοι να τους τηλεφω-
νήσουµε στο κινητό τους, άλλοι
στο γραφείο τους και βέβαια το
twitter, τα sms, το linkedin. 

Υπάρχει διαφορετική επικοινω-
νία ως προς τον τρόπο και το πε-
ριεχόµενο που προτιµά ο πελά-
της, όπως π.χ. ένας 20άρης (text
message), ένας 40άρης (ηλε-
κτρονικό κείµενο) και ένας
60άρης (επιστολή ή, απλά, ένα
τηλεφώνηµα στο σταθερό του).
Ναι στις ευχές γενεθλίων, ναι
στην ονοµαστική εορτή και στις
µεγάλες εορτές. Προσωπικό τη-
λεφώνηµα και όχι της γραµµα-
τείας µας.
ΑΑλληηθθιιννήή εεππιικκοοιιννωωννίίαα. Αν επικοι-
νωνήσουµε γιατί πρέπει και όχι
γιατί το θέλουµε πραγµατικά,
αυτό θα φανεί και ίσως το µήνυ-
µα που θα λάβει ο παραλήπτης
να είναι διαφορετικό.
Να στείλουµε, για παράδειγµα,
ένα άρθρο που ίσως ενδιαφέρει
τον πελάτη µας και που θα µπο-

ρούσε να είναι σχετικό µε το
επάγγελµά του ή µε τον τόπο
κατοικίας του ή µε το χόµπι του.
Να θυµόµαστε σηµαντικά πράγ-
µατα για τον πελάτη µας. Αυτά
τον ενδιαφέρουν, αυτά τον εξι-
τάρουν. 
Είναι αδιανόητο να µην απαντά-
ει ο σύµβουλος στο τηλεφώνη-
µα του πελάτη του ή στο µήνυµα
που βρήκε στο γραφείο του. Η
απάντηση πρέπει να είναι άµε-
ση και ακριβής. Σήµερα, τα πά-
ντα είναι ταχύτατα. ∆εν µπορεί
ο πελάτης να περιµένει αρκετές
ηµέρες για να του απαντήσου-
µε. Ακόµη και αν χρειάζονται
µέρες για να απαντηθεί το ερώ-
τηµά του, καλό θα είναι να τον
ενηµερώνουµε ότι παρακολου-
θούµε την εξέλιξη του θέµατος.
Πάντα να κάνουµε αυτό που
υποσχόµαστε –«Θα σου τηλε-
φωνήσω», «θα στο στείλω µε e-
mail». ∆ιαφορετικά, ο πελάτης
θα δυσανασχετήσει, θα δυσα-
ρεστηθεί, κι αυτό θα κάνει κακό
στην εικόνα µας και στο εισόδη-
µά µας.
Πρέπει να υπενθυµίζουµε στον
πελάτη, ευγενικά και διακριτι-
κά, ότι είµαστε δίπλα του, ότι
τον σκεφτόµαστε, ότι είναι ση-
µαντικός για εµάς και αυτό να
συνεχίζεται ...διά βίου.
Connected είναι η σχέση του
µέλλοντος µε τους πελάτες µας.
Το αποτέλεσµα των παραπάνω
θα είναι …διά βίου …συστάσεις.
Συστάσεις που δεν ζητήθηκαν,
αλλά ήρθαν από ανθρώπους
που συνεργάζονται µαζί µας,
µας εκτιµούν και µας συστήνουν
για τη δουλειά µας, για όλα αυ-
τά που είµαστε.
Και ξέρετε, αυτές οι συστάσεις
είναι οι καλύτερες, οι πιο απο-
τελεσµατικές και οι πιο κερδο-
φόρες.
Αγαπήστε τους πελάτες σας
πραγµατικά, επικοινωνήστε µα-
ζί τους αληθινά, φροντίστε για
την ευηµερία τους και, στο τέ-
λος, όλα αυτά που κάνατε θα
γυρίσουν πίσω σ’ εσάς, απλόχε-
ρα και πολλαπλάσια. Εκπλήξτε
τους θετικά! �

Το κλειδί για
ποιοτικές και
απόλυτα “συ-
νεπείς” συ-

στάσεις
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Ο Λουκάς Τουρ-

νατζής γεννή-
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Interamerican

και είναι µέλος
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∆ιά βίου …Επικοινωνία
Του Λουκά Τουρνατζή
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