
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Χειρισμός συμπεριφορών από πελάτες και μέλη της ομάδας 

 

Περιγραφή εχθρού 

 

Ο χειρισμός συμπεριφορών αναφέρεται στην ικανότητα αποτελεσματικής 

διαχείρισης και ανταπόκρισης στις διάφορες συμπεριφορές που επιδεικνύουν οι 

πελάτες και τα μέλη της ομάδας με επαγγελματικό και εποικοδομητικό τρόπο. 

 

Περιλαμβάνει την κατανόηση και την αντιμετώπιση των συναισθημάτων, των 

συμπεριφορών και των απόψεων που εκφράζονται από τα άτομα και τη χρήση 

κατάλληλων στρατηγικών για τη διατήρηση θετικών σχέσεων και την επίλυση 

συγκρούσεων. 

 

Οι στάσεις διαδραματίζουν σημαντικό ρόλο στη διαμόρφωση των επιχειρηματικών 

αλληλεπιδράσεων και αποτελεσμάτων, καθώς οι θετικές ή αρνητικές στάσεις 

μπορούν να επηρεάσουν σημαντικά την ικανοποίηση των πελατών και τη δυναμική 

της ομάδας. 

 



 

Ο χειρισμός των συμπεριφορών απαιτεί ενεργή ακρόαση, ενσυναίσθηση και 

αποτελεσματικές επικοινωνιακές δεξιότητες για την πλοήγηση σε δύσκολες 

καταστάσεις και την εκτόνωση της έντασης. Περιλαμβάνει την αναγνώριση του 

αντίκτυπου των στάσεων στις επιχειρηματικές σχέσεις, την ικανοποίηση των 

πελατών και τη δυναμική της ομάδας. 

 

  

  



 

 

  

ΑΡΜΟΔΙΟΤΗΤΕΣ 

• Επικοινωνία: Η ικανότητα αποτελεσματικής επικοινωνίας με τους πελάτες 

και τα μέλη της ομάδας, κατανοώντας τη στάση τους και μεταφέροντας τα 

μηνύματα με σαφήνεια και σεβασμό. 

• Συναισθηματική νοημοσύνη: Η ικανότητα αναγνώρισης και διαχείρισης 

των συναισθημάτων, τόσο στον εαυτό μας όσο και στους άλλους, να 

χειριζόμαστε τις συμπεριφορές με ενσυναίσθηση και αυτοέλεγχο. 

• Επίλυση συγκρούσεων: Η ικανότητα εντοπισμού και αντιμετώπισης 

συγκρούσεων που προκύπτουν από διαφορετικές συμπεριφορές, 

χρησιμοποιώντας κατάλληλες στρατηγικές για την εξεύρεση αμοιβαία 

επωφελών λύσεων. 

• Οικοδόμηση σχέσεων: Η ικανότητα δημιουργίας και διατήρησης θετικών 

σχέσεων με τους πελάτες και τα μέλη της ομάδας, προωθώντας την 

εμπιστοσύνη, τη συνεργασία και ένα υποστηρικτικό εργασιακό 

περιβάλλον. 

• Αυτοδιαχείριση: Η ικανότητα ρύθμισης των συναισθημάτων και της 

συμπεριφοράς του ατόμου σε δύσκολες καταστάσεις, επιδεικνύοντας 

ανθεκτικότητα και προσαρμοστικότητα. 

ΜΑΘΗΣΙΑΚΟΙ ΣΤΌΧΟΙ 
• - Να κατανοήσουν την έννοια της συμπεριφοράς χειρισμού και τη 

σημασία της .στο πλαίσιο των επιχειρηματιών και των ΜΜΕ. 

• - Να διερευνήσετε αποτελεσματικές στρατηγικές επικοινωνίας για τη 

διαχείριση των στάσεων και την προώθηση θετικών αλληλεπιδράσεων. 

• - Μάθετε τεχνικές επίλυσης συγκρούσεων για την αντιμετώπιση και 

επίλυση συγκρούσεων που προκύπτουν από διαφορετικές στάσεις. 

• - Αναπτύξτε δεξιότητες συναισθηματικής νοημοσύνης και αυτοδιαχείρισης 

για τον αποτελεσματικό χειρισμό στάσεων 



 

 

 

 

Αυτή η ενότητα περιέχει διάφορες ασκήσεις που θα σας βοηθήσουν 

να αναπτύξετε: 

A1. Αποτελεσματικές επικοινωνιακές δεξιότητες για τον χειρισμό των 

συμπεριφορών των πελατών και των μελών της ομάδας. 

A2. Τεχνικές επίλυσης συγκρούσεων για την αντιμετώπιση και διαχείριση 

συγκρούσεων που προκύπτουν από διαφορετικές συμπεριφορές. 

A3. Στρατηγικές για την οικοδόμηση θετικών σχέσεων με τους πελάτες και τα 

μέλη της ομάδας. 

A4. Συναισθηματική νοημοσύνη και ικανότητες αυτοδιαχείρισης για τον 

αποτελεσματικό χειρισμό συμπεριφορών. 
 

 

  



 

 

 

 

 

 

Ανάγνωση προσώπου 

Περιγράψτε ένα σενάριο όπου ένας πελάτης ή ένα μέλος της 

ομάδας επιδεικνύει μια συγκεκριμένη συμπεριφορά και 

προσδιορίστε τις πιθανές επιπτώσεις της στην επιχείρηση.  

Καταρτίστε έναν κατάλογο στρατηγικών και τεχνικών που πρέπει να 

ακολουθήσετε προκειμένου να διαχειριστείτε αυτή τη στάση 

• ________________________________ 

• ________________________________ 

• ________________________________ 

• ________________________________ 

• ________________________________ 

 

 

 

 

 

 

  

   Δραστηριότητα 1:  



 

 

 

 

Ανάλυση μελέτης περίπτωσης 

Διαβάστε προσεκτικά την ακόλουθη μελέτη περίπτωσης. Αναλύστε την 

κατάσταση και εφαρμόστε τις έννοιες που μάθατε στην ενότητα "Χειρισμός 

συμπεριφορών από πελάτες και μέλη της ομάδας" για να αναπτύξετε ένα σχέδιο 

επίλυσης. 

 Εξετάστε την αποτελεσματική επικοινωνία, τις τεχνικές επίλυσης 

συγκρούσεων και την οικοδόμηση θετικών σχέσεων ως βασικά στοιχεία του 

σχεδίου σας. 

Προσδιορίστε τα κύρια ζητήματα, τις πιθανές αιτίες της σύγκρουσης και το 

επιθυμητό αποτέλεσμα. Περιγράψτε βήμα προς βήμα τις ενέργειες στις οποίες θα 

προβείτε για να αντιμετωπίσετε τη σύγκρουση και να χειριστείτε τις εμπλεκόμενες 

συμπεριφορές. 

Σκεφτείτε τις πιθανές επιπτώσεις των ενεργειών σας στη σχέση με το μέλος της 

ομάδας και στη συνολική δυναμική της ομάδας. 

 

Μελέτη περίπτωσης: 

Είστε διαχειριστής έργων σε μια μικρή εταιρεία ανάπτυξης λογισμικού. Ένα από τα 

μέλη της ομάδας σας, ο John, επιδεικνύει σταθερά αρνητική στάση και αντίσταση 

απέναντι σε νέες ιδέες και αλλαγές. Η συμπεριφορά του προκαλεί συγκρούσεις 

εντός της ομάδας, επηρεάζοντας το ηθικό και την παραγωγικότητα. Παρά τις 

προσπάθειες αντιμετώπισης του ζητήματος, ο Ιωάννης συνεχίζει να επιδεικνύει 

αυτή τη συμπεριφορά και αυτό επηρεάζει τη συνολική απόδοση του έργου. 

 

 

 

 

 

          Δραστηριότητα 2:  



 

 

 

 

Πολλαπλής επιλογής 

Ποιο από τα παρακάτω αποτελεί βασικό συστατικό της συναισθηματικής 

νοημοσύνης στο χειρισμό των συμπεριφορών των πελατών και των μελών της 

ομάδας; 

Α) Αποτελεσματική επικοινωνία 

Β) Τεχνική εμπειρογνωμοσύνη 

C) Μικροδιαχείριση 

Δ) Ανταγωνιστικότητα 

Σωστή απάντηση: Α) Αποτελεσματική επικοινωνία 

Επεξήγηση: Η αποτελεσματική επικοινωνία είναι ένα κρίσιμο συστατικό της 

συναισθηματικής νοημοσύνης όταν πρόκειται για συμπεριφορές. Περιλαμβάνει 

την ενεργή ακρόαση, τη μεταφορά μηνυμάτων με σαφήνεια και την επίδειξη 

ενσυναίσθησης και κατανόησης. Η αποτελεσματική επικοινωνία βοηθά στη 

διαχείριση των συγκρούσεων, στη δημιουργία θετικών σχέσεων και στην 

προώθηση ενός υποστηρικτικού εργασιακού περιβάλλοντος. Η τεχνική 

εξειδίκευση, η μικροδιαχείριση και η ανταγωνιστικότητα μπορεί να έχουν τη δική 

τους σημασία σε ορισμένα πλαίσια, αλλά δεν σχετίζονται άμεσα με τη 

συναισθηματική νοημοσύνη κατά το χειρισμό των στάσεων. 

 

 

              Δραστηριότητα 3:  


