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Εισαγωγή

Καλώς ήρθατε στην ενότητα "Χειρισμός συμπεριφορών από 

πελάτες και μέλη της ομάδας". Σε αυτή την ενότητα, θα 

εξερευνήσουμε στρατηγικές και τεχνικές για την 

αποτελεσματική διαχείριση και αντιμετώπιση των 

διαφορετικών συμπεριφορών που συναντάμε από πελάτες 

και μέλη της ομάδας στο πλαίσιο της επιχειρηματικότητας και 

των ΜΜΕ. 

Θα συζητήσουμε θεωρίες και έννοιες που σχετίζονται με τις 

στάσεις και τον αντίκτυπό τους στις επιχειρηματικές σχέσεις, 

και θα συμμετάσχουμε επίσης σε δραστηριότητες 

μικρομάθησης για την εφαρμογή αυτών των θεωριών σε 

πρακτικά σενάρια. 



• Να κατανοήσουν την έννοια της συμπεριφοράς χειρισμού και τη 
σημασία της στο πλαίσιο των επιχειρηματιών και των ΜΜΕ.

• Εξερευνήστε αποτελεσματικές στρατηγικές επικοινωνίας για τη 
διαχείριση στάσεων και την προώθηση θετικών 
αλληλεπιδράσεων.

• Μάθετε τεχνικές επίλυσης συγκρούσεων για την αντιμετώπιση 
και επίλυση συγκρούσεων που προκύπτουν από διαφορετικές 
συμπεριφορές.

• Ανάπτυξη συναισθηματικής νοημοσύνης και δεξιοτήτων 
αυτοδιαχείρισης για τον αποτελεσματικό χειρισμό των 
συμπεριφορών.

Μαθησιακοί στόχοι



Ορισμός 
του 

θέματος

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.



Αποτελεσματικές 
στρατηγικές 
επικοινωνίας

Η ανάπτυξη αποτελεσματικών επικοινωνιακών δεξιοτήτων είναι απαραίτητη 
για τον χειρισμό διαφορετικών συμπεριφορών. Μας επιτρέπουν να 
πλοηγούμαστε σε δύσκολες καταστάσεις, να προωθούμε την κατανόηση και 
να ενισχύουμε τις θετικές αλληλεπιδράσεις. 

Ακολουθούν ορισμένα βασικά συστατικά των αποτελεσματικών 
στρατηγικών επικοινωνίας:

1. Ενεργητική ακρόαση

Περιλαμβάνει την πλήρη προσοχή στον ομιλητή και την επίδειξη ειλικρινούς 
ενδιαφέροντος για την άποψή του, τη διατήρηση της οπτικής επαφής, τη 

χρήση μη λεκτικών ενδείξεων για να δείξει τη δέσμευση και την αποφυγή 
περισπασμών.

Η ενεργητική ακρόαση μας επιτρέπει να κατανοήσουμε τις ανησυχίες, τα 
συναισθήματα και τα υποκείμενα μηνύματα που μεταδίδουν οι πελάτες και τα 

μέλη της ομάδας.

2. Ενσυναισθητικές απαντήσεις 

Η ενσυναίσθηση προϋποθέτει να βάλουμε τον εαυτό μας στη θέση 
των άλλων και την κατανόηση των συναισθημάτων τους 
και προοπτικές.

Η ενσυναισθητική ανταπόκριση περιλαμβάνει την αναγνώριση και την 
επικύρωση των συναισθημάτων τους, ακόμη και αν δεν συμφωνούμε μαζί 
τους. Ανταποκρινόμενοι με ενσυναίσθηση, δημιουργούμε ένα περιβάλλον 
κατανόησης, εμπιστοσύνης και σεβασμού, διευκολύνοντας την 
αποτελεσματική επικοινωνία.



Αποτελεσματικές 
στρατηγικές 
επικοινωνίας

3. Σαφήνεια και συνοπτικότητα

Η σαφής και συνοπτική επικοινωνία συμβάλλει στην αποφυγή 
παρεξηγήσεων και διασφαλίζει ότι τα μηνύματά μας είναι εύκολα 
κατανοητά.

Περιλαμβάνει τη χρήση απλής γλώσσας, την αποφυγή της αργκό και 
την οργάνωση των σκέψεων με λογικό τρόπο.

Η ξεκάθαρη και συνοπτική επικοινωνία συμβάλλει στη σαφή μετάδοση 
των προθέσεων και των προσδοκιών μας στους πελάτες και τα μέλη 
της ομάδας.

4. Μη αμυντική και μη επικριτική στάση

Η υιοθέτηση μιας μη αμυντικής και μη επικριτικής στάσης βοηθά στη 
δημιουργία ενός ανοιχτού και ασφαλούς χώρου για επικοινωνία.

Περιλαμβάνει την αποχή από το να γίνεσαι αμυντικός ή να αντιδράς 
αρνητικά όταν αντιμετωπίζεις προκλητικές συμπεριφορές.

Παραμένοντας ήρεμοι, ψύχραιμοι και μη επικριτικοί, ενθαρρύνουμε τον 
ειλικρινή και εποικοδομητικό διάλογο.



Τεχνικές 
επίλυσης 

συγκρούσε
ων

Οι συγκρούσεις που προκύπτουν από διαφορετικές συμπεριφορές 
πρέπει να αντιμετωπίζονται άμεσα και εποικοδομητικά.

Οι στρατηγικές διαχείρισης και επίλυσης των συγκρούσεων 
διαδραματίζουν ζωτικό ρόλο στη διατήρηση αρμονικών σχέσεων, 
όπως:

Ανοιχτή και με σεβασμό επικοινωνία:

Ενθαρρύνετε τον ανοιχτό διάλογο, επιτρέποντας σε όλα τα μέρη 
να εκφράσουν τις σκέψεις και τις ανησυχίες τους χωρίς διακοπή. 
Βεβαιωθείτε ότι η επικοινωνία παραμένει με σεβασμό και χωρίς 
προσωπικές επιθέσεις ή υποτιμητικές εκφράσεις.

Συνεργασία και συμβιβασμός:

Η συνεργασία περιλαμβάνει την αναζήτηση αμοιβαία επωφελών 
λύσεων μέσω της ομαδικής εργασίας και της συνεργασίας.
Ενθαρρύνετε τον καταιγισμό ιδεών και τη διερεύνηση εναλλακτικών 
λύσεων που ανταποκρίνονται στα συμφέροντα και τις ανάγκες 
όλων των εμπλεκόμενων μερών.
Ο συμβιβασμός μπορεί να είναι απαραίτητος για την επίτευξη μιας 
λύσης που να ικανοποιεί όλους σε κάποιο βαθμό.

Διαμεσολάβηση ή διευκόλυνση:

Σε περιπτώσεις όπου οι συγκρούσεις είναι πολύπλοκες ή 
κλιμακούμενες, εξετάστε το ενδεχόμενο να εμπλέξετε ένα ουδέτερο 
τρίτο μέρος για να μεσολαβήσει ή να διευκολύνει τη διαδικασία 
επίλυσης. Ένας διαμεσολαβητής μπορεί να βοηθήσει στην 
καθοδήγηση της συζήτησης, να διασφαλίσει τη δικαιοσύνη και να 
βοηθήσει τα μέρη να βρουν κοινό έδαφος.



Οικοδόμηση 
θετικών 
σχέσεων

Μια θετική σχέση αναφέρεται σε μια σύνδεση ή 
αλληλεπίδραση μεταξύ ατόμων που χαρακτηρίζεται από 
αμοιβαίο σεβασμό, εμπιστοσύνη, υποστήριξη και συνεργασία.

Οι θετικές σχέσεις με τους πελάτες και τα μέλη της ομάδας είναι 
ζωτικής σημασίας για τη μακροπρόθεσμη επιτυχία των 
επιχειρηματιών και των ΜΜΕ.

Η οικοδόμηση θετικών σχέσεων περιλαμβάνει:

• Δημιουργήστε μια φιλική και φιλόξενη ατμόσφαιρα.
• Δείξτε γνήσιο ενδιαφέρον για τις προοπτικές και τις εμπειρίες 

των άλλων.
• Επικοινωνήστε με σαφήνεια, ειλικρίνεια και σεβασμό.
• Δείξτε ενσυναίσθηση και συμπόνια στις αλληλεπιδράσεις 

σας.
• Αντιμετωπίστε τους άλλους με σεβασμό, εκτιμώντας τις 

απόψεις και τις συνεισφορές τους.
• Προώθηση ενός συνεργατικού και χωρίς αποκλεισμούς 

εργασιακού περιβάλλοντος.
• Ενθαρρύνετε την ομαδική εργασία και τη συνεργασία 

μεταξύ των μελών της ομάδας.



Συναισθηματική 
νοημοσύνη και 
αυτοδιαχείριση

Η συναισθηματική νοημοσύνη (ΣΝ) αναφέρεται στην 
ικανότητα κατανόησης και διαχείρισης των συναισθημάτων, 
τόσο στον εαυτό μας όσο και στους άλλους. 

Η αυτοδιαχείριση, βασικό συστατικό της συναισθηματικής 
νοημοσύνης, περιλαμβάνει τη ρύθμιση των συναισθημάτων 
και της συμπεριφοράς του ατόμου σε δύσκολες καταστάσεις.

Και τα δύο παίζουν καθοριστικό ρόλο στην αποτελεσματική 
διαχείριση των συμπεριφορών των πελατών και των μελών της 
ομάδας. 

Ακολουθούν μερικά από τα οφέλη της EI:

1. Μας επιτρέπει να διαχειριζόμαστε τα συναισθήματα και 
τις αντιδράσεις μας όταν αντιμετωπίζουμε προκλητικές 
συμπεριφορές.

2. Μας βοηθά να ανταποκρινόμαστε με ενσυναίσθηση 
και σκέψη, προωθώντας την κατανόηση και 
εκτονώνοντας τις τεταμένες καταστάσεις.

3. Ενισχύει την ικανότητά μας να χτίζουμε σχέσεις, να 
επικοινωνούμε αποτελεσματικά και να επιλύουμε 
συγκρούσεις.



Αυτοδιαχείριση

Στρατηγικές

Η αυτοδιαχείριση περιλαμβάνει τον έλεγχο και την 
καθοδήγηση των συναισθημάτων και των συμπεριφορών 

μας με παραγωγικό τρόπο.

Οι στρατηγικές για την αυτοδιαχείριση περιλαμβάνουν:

• Αναγνώριση των εκλυτικών παραγόντων και διαχείριση των 

επιπέδων άγχους.

• Εξάσκηση στον αυτο-αναστοχασμό και την αυτορρύθμιση 

για να ανταποκρίνεστε αντί να αντιδράτε παρορμητικά.

• Ανάπτυξη ανθεκτικότητας για να ανακάμψετε από τις 

αναποδιές και να διατηρήσετε μια θετική προοπτική.

• Αναζήτηση υποστήριξης και ανατροφοδότησης από 

άλλους για την απόκτηση διαφορετικών προοπτικών.
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