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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕ ΓΑΣΙΑ -

ΜΕΡΟΣ Α': ΑΓΧΟΣ/ΣΤΡΕΣ 

Στην ενότητα αυτή επιδιώκεται ο εντοπισμός 
ορισμένων χαρακτηριστικών των πηγών άγχους/στρες 
στο χώρο εργασίας και προτείνονται τρόποι για να 
αποφεύγουμε τις παγίδες και στρατηγικές ατομικής 
αντιμετώπισης του άγχους. 

ΜΕΡΟΣ Β : ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

Στην ενότητα αυτή επιδιώκεται η άσκηση σε 
δεξ ιότητες επικοινωνίας και η ανάπτυξη στρατηγικών 
παράκαμψης ορισμένων από τ α συνηθέστερα λεκτ ικά 
και εξωλεκτικά επικοινωνιακά εμπόδια. 

Διάρκεια 
Προγράμματος 
40 ώρες 

ΥΛΙΚΟ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΙΛΟΤΙΚΗ ΕΦΑΡΜΟΓΗ Διάρκεια 
Ενότητας 
6-10 ώρες 
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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ - ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

ΜΕΡΟΣ Α': ΑΓΧΟΣ/ΣΤΡΕΣ 

ΟΙ ΠΙΕΣΕΙΣ ΣΤΟ ΧΩΡΟ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

Εργασία και στρες 

Οι περισσότερες εργασίες που μας φέρνουν σε επαφή με συνεργάτες 
και κοινό μπορούν να είναι πηγή μεγάλης ικανοποίησης. Μπορούν 
όμως επίσης να μας εκθέσουν σε αρκετό στρες όταν δε λαμβάνονται 
τα κατάλληλα μέτρα, που έχουν να κάνουν τόσο με το περιβάλλον και 
το χώρο εργασίας, όσο και με τον τρόπο που επικοινωνούμε με τους 
άλλους. Από την ποιότητα της δουλειάς μας δεν εξαρτάται μόνο η 
δική μας ισορροπία, αλλά και η ευημερία μιας επιχείρησης και των 
υπαλλήλων της. Την ευθύνη γι' αυτό δεν έχει μόνο η διοίκηση, αλλά 
και οι εργαζόμενοι. 

ΑΣΚΗΣΗ: Καταιγισμός 
Τι περιμένω απ' το σεμι­
νάριο. 

ΑΣΚΗΣΗ: Εικόνα και 
πραγματικότητα. 

Τα είδη στρες και τρόποι αντίδρασης σε αυτό 

Το στρες μπορεί να έχει θετική και αρνητική επήρεια επάνω μας: 

Τρόπος αντίδρασης 

Το καλό στρες 
ή «ευ-στρες» 

Μας κινητοποιεί, 
μας δίνει ευεξία. 

Να καταπιαστούμε με το 
θέμα. 

Το κακό στρες 
Μας νευριάζει, 
μας κουράζει. 

Να πολεμήσουμε ή να το 
βάλουμε στα πόδια. 

Το συνεχές κακό 
στρες 

Μας αρρωσταίνει και 
μπορεί να μας οδηγήσει 
ακόμα και στο θάνατο. 

Απελπισία, παραίτηση, 
απάθεια, θάνατος. 

Ο τρόπος που βιώνεται το άγχος διαφέρει από άνθρωπο σε άνθρωπο. 
Αυτό εξαρτάται από την ιδιοσυγκρασία, τα βιώματα μας και από τον 
τρόπο που ερμηνεύουμε τα πράγματα. Σε γενικές γραμμές όμως 
αισθανόμαστε έρμαια των καταστάσεων όταν δεν μπορούμε να 
ασκήσουμε κάποιον έλεγχο επάνω τους και όταν δεν μπορούμε να τα 
προβλέψουμε. 

Αντίδοτο στο άγχος; Έλεγχος και πρόβλεψη. 
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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ - ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

Πηγές άγχους στο χώρο εργασίας 

Οι έρευνες εντοπίσει ότι το στρες προσδιορίζεται στους ακόλουθους 
τομείς: 

Συνάδελφοι και πελάτες 

• Συνάδελφοι και πελάτες που είναι εκνευρισμένοι, απαιτητικοί, 
χρονοβόροι, που διακόπτουν. 

• Συνάδελφοι και πελάτες που ζητούν ασυνήθιστα πράγματα 
ή ειδική μεταχείριση. 

• Πελάτες που είναι επιθετικοί. 
• Φόρτος πελατείας. 
• Όταν μας δίνεται προβληματική βοήθεια ή λανθασμένες 

πληροφορίες. 
• Όταν δεν βρίσκουμε έγγραφα και υπεύθυνα πρόσωπα και υλικά. 

Περιβάλλον εργασίας 

• Όταν λείπουν οι απαραίτητες πληροφορίες. 
• Όταν ο χώρος εργασίας δεν είναι εργονομικός. 
• Συνεχής, υπερβολικός φόρτος εργασιών. 
• Θόρυβος. 
• Θερμοκρασία χαμηλή/υψηλή. 

Το στρες και η ανελαστική συμπεριφορά 

Το κατά πόσο αυτοί οι παράγοντες είναι αγχογόνοι εξαρτάται από το: 

1. πόσοι από αυτούς μας «βάλλουν» ταυτόχρονα, 
2. η ταχύτητα διαδοχής τους. 
3. η διάρκεια τους. 

Η μη αντιμετώπιση του φθοροποιού στρες μάς κάνει να μη βλέπουμε 
και να μην εφαρμόζουμε εναλλακτικές λύσεις και συμπεριφορές που 
θα μας ήταν πιο συμφέρουσες κάτω υπό συγκεκριμένες περιστάσεις. 

Αντίδοτο στο άγχος; Να είστε ελαστικοί και ανοιχτόμυαλοι! 
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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ - ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

Ο ΦΑΥΛΟΣ ΚΥΚΛΟΣ ΤΟΥ ΑΓΧΟΥΣ 

Προσωπικό επίπεδο 

Το κακό στρες που δεν αντιμετωπίζεται και δεν προλαμβάνεται μας 
φθείρει σωματικά και ψυχολογικά. Ταχυπαλμίες, στηθάγχη, αϋπνίες, 
ημικρανίες, προβλήματα πέψης είναι μόνο μερικά από τα σωματικά 
δείγματα φθοράς. Ψυχολογικά νιώθουμε βάρος, κούραση, αγωνία, 
αδιαφορία, κατάθλιψη, παθαίνουμε φοβίες, κρίσεις πανικού κ.ο.κ. 
Το άγχος αυτό μπορεί να μας σκοτώσει. 

Ο τρόπος που σκεφτόμαστε είναι συχνά και η πηγή των προβλημάτων 
μας, τόσο σε συναισθηματικό όσο και σε οργανικό επίπεδο. Το 
αποτέλεσμα είναι να επηρεάζεται άμεσα όχι μόνο η απόδοση μας, αλλά 
και η δυνατότητα να είμαστε ελαστικοί, διαλλακτικοί και να βρίσκουμε 
άμεσες λύσεις στις δυσκολίες που αντιμετωπίζουμε. Όταν είμαστε πολύ 
στρεσαρισμένοι η ζωή έχει μόνο δύο χρώματα: άσπρο και μαύρο. 

Οι σκέψεις επηρεάζουν άμεσα τα συναισθήματα και τη συμπεριφορά μας. 

Η Μαρία, μάνατζερ διαφημιστικής εταιρείας, έχει να 
παρουσιάσει στη μεθαυριανή σύσκεψη την πρόταση της για 
το λανσάρισμα ενός νέου απορρυπαντικού της εταιρείας-
κολοσσού LEKEX. Παρ' όλη όμως την προετοιμασία της, 
δέκα μέρες πριν την έχουν ζώσει τα φίδια... Φαντάζεται τον 
εαυτό της να στέκεται μπροστά στο κοινό της και να ψελλίζει, 
να χάνει και να μπερδεύει τις σημειώσεις της, να την 
κοιτάνε όλοι κοροϊδευτικά. «Δεν πρόκειται να τα καταφέρω» 
σκέφτεται. «Θα απογοητεύσω την προϊσταμένη μου... Θα 
γίνω θέαμα... Θα με απολύσουν..». Έτσι, της παίρνει τρεις 
μέρες να ετοιμάσει τις διαφάνειες της -δουλειά ενός πρωινού 
0150, ξεχνάει πως η συνάντηση θα γίνει στα γραφεία της 
LEKEX και φτάνει καθυστερημένη, στα όρια του πανικού. 

Γνωρίζοντας το πρόβλημα της, η Μαρία θα μπορούσε: 

• να μιλά στον εαυτό της ενθαρρυντικά αντί να τον σαμποτάρει, 
• να ζητήσει από την Κατερίνα να μοιραστούν την παρουσίαση, 
• να πει το πρόβλημα της στην προϊσταμένη της, 
• να κάνει πρόβα την παρουσίαση της με ακροατήριο συναδέλφους, 
• να ζητήσει βοήθεια ψυχολόγου. 

ΑΣΚΗΣΗ: 1, 2, 3, έτοιμη 
φωτογραφία: Εγώ και οι 
πελάτες μου. 
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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ - ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

Κοινωνικό επίπεδο 

Το κακό στρες έχει τη δυσάρεστη ιδιότητα να είναι κολλητικό, 
να ανατροφοδοτείται και να πολλαπλασιάζεται σαν χιονοστιβάδα 
μεταξύ συναδέλφων και πελατών. Κανένας δε γλιτώνει, όλοι 
υποφέρουν μαζί και η επιχείρηση. 

Έτσι η λήψη μέτρων απέναντι στις περιστάσεις που αντιμετωπίζουμε 
κάνει την εργασία πιο ευχάριστη, λειτουργική. Αντλούμε ικανοποίηση 
ότι είμαστε καλοί και αποτελεσματικοί στο να τα βγάζουμε πέρα και, 
το κυριότερο, έχουμε κέφι και χιούμορ, που και αυτό είναι κολλητικό 
και αλληλο-τροφοδοτείται. 

Αντίδοτο στο άγχος: Η καλή οργάνωση, οι καλές δεξιότητες 
επικοινωνίας και... τα γνωρισματα-κλειδιά στην ανθρώπινη 
συμπεριφορά! 

ΑΝΘΡΩΠΟΠΑΠΔΕΣ 

Θεμελιακό λάθος απόδοσης 

Το άγχος συντελεί στο να γινόμαστε θύματα και θύτες του θεμελιακού 
λάθους απόδοσης, δηλαδή της τάσης να αποδίδουμε τα αίτια της 
συμπεριφοράς στην προσωπικότητα του άλλου (είναι αγενής, είναι 
ανοργάνωτος, είναι ύπουλη, είναι χαζός κτλ.), μη λαμβάνοντας υπόψη 
την επίδραση των γεγονότων και του περιβάλλοντος πάνω του. 

Παράδειγμα: 

Η Πέμη είναι συγχυσμένη και θυμωμένη γιατί, προσπαθώντας να 
καθαρίσει τρίβοντας με LEKEX το καλό πουκάμισο που θα φόραγε 
στο γάμο, το ξέβαψε. Όταν τηλεφωνάει στο Τμήμα Εξυπηρέτησης 
Πελατών της LEKEX, η φωνή της έχει τον ανάλογο τόνο. 

Η Μάρθα από το πρωί έχει απαντήσει σε πολλά τηλεφωνήματα και 
τώρα έχει φοβερό πονοκέφαλο. Με το που ακούει την εκνευρισμένη 
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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ - ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

φωνή της Πέμης, αισθάνεται ότι έχει να κάνει με άλλη μια 
κακότροπη και απαιτητική πελάτισσα, ενώ η Πέμη, ακούγοντας την 
κουρασμένη πια φωνή της Μάρθας, πιστεύει πως έχει να κάνει με μια 
βαριεστημένη υπάλληλο. 

Αποτέλεσμα: 

Η συμπεριφορά ανάμεσα τους θα είναι ανάλογη των πεποιθήσεων 
που έχουν για τις προσωπικότητες τους και όχι των γεγονότων 
που τους επηρεάζουν. 

Αντίδοτο: Πίσω από κάθε «ύφος» είναι ένας άνθρωπος. 

Η αυτο-εκπληρούμενη προφητεία 

Το θεμελιακό λάθος απόδοσης οδηγεί αμέσως στο σύνδρομο της 
αυτο-εκπληρούμενης προφητείας σύμφωνα με το οποίο μια πεποίθηση 
ή πρόβλεψη για την συμπεριφορά του άλλου συντελεί στην εμφάνιση 
αυτής ακριβώς της συμπεριφοράς. 

Παράδειγμα: 

Η Μάρθα αισθάνεται ακόμα πιο κουρασμένη και η φωνή της γίνεται 
όλο και πιο άχρωμη, εκπληρώνοντας την προφητεία της Πέμης ότι δε 
νοιάζεται, ενώ η Πέμη εκπληρώνει την προφητεία της Μάρθας ότι οι 
πελάτες είναι υστερικοί και αγενείς. 

Η πραγματικότητα όμως είναι ότι: 

Η Μάρθα είναι μια ευσυνείδητη, έξυπνη και εξυπηρετική υπάλληλος, 
ενώ η Πέμη είναι μια καλοπροαίρετη και ικανή γυναίκα. Το θέμα είναι 
ότι και οι δύο είναι υπό πίεση. 

Η διαφορά είναι ότι: 

Η Μάρθα έχει πολλές εναλλακτικές λύσεις να προσφέρει, ενώ για 
την Πέμη ο μόνος τρόπος να κάνει κάτι για το πρόβλημα της είναι 
το τηλέφωνο. Η πελάτισσα έχει ελάχιστο έλεγχο της κατάστασης, 
πράγμα που επιβαρύνει το άγχος που νιώθει. 

Αντίδοτο: Δοκιμάστε την οξύμωρη συμπεριφορά! 

Οξύμωρη συμπεριφορά: 
Ξαφνιάστε το συνομιλητή σας με μια απότομη μεταβολή 
συμπεριφοράς. Αντί να απαντήσετε σε ανάλογο ύφος, γίνετε 
πρόθυμοι, ευχάριστοι και ευγενείς. Θα αισθανθείτε αμέσως 
καλύτερα, και ο άλλος θα δυσκολευτεί πολύ να συνεχίσει 
στον ίδιο τόνο και αρχικά θα σας ακολουθήσει σαστισμένος! 
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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ - ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

Η απεξατομίκευση 

Η απόκρυψη της ταυτότητας μας μπορεί να βγάλει από μέσα μας ΆΣΚΗΣΗ: Για την αυ-
έναν άλλο εαυτό! Μπορούμε να φερθούμε με διαφορετικό τρόπο από τογνωσία: Εγώ και οι 
αυτόν που θα είχαμε αν ο άλλος μας γνώριζε ή μας κοίταζε, ή ακόμα α ο ι ' 
αν είχαμε ένα καθρέφτη απέναντι μας και βλέπαμε τον εαυτό μας 
να παραφέρεται. Η από τηλεφώνου επιθετικότητα είναι ευκολότερη 
από την καταπρόσωπο, μιας και ο άλλος δεν μπορεί να μας δει. Η 
καταπρόσωπο αγένεια είναι ευκολότερη όταν φοράμε στολή -που 
εξαφανίζει το προσωπικό μας στιλ- ή όταν εργαζόμαστε σε μεγάλη 
εταιρεία ή οργανισμό. Είναι πολύ πιο εύκολο να φερθούμε άσχημα 
όταν είμαστε μέσα σε μια μεγάλη ομάδα ή πλήθος. 

Απεξατομίκευση: 

Η διαδικασία απώλειας κοινωνικών ενδοιασμών, προσωπικής ευθύνης, 
αναστολών, καθώς και απελευθέρωσης ενστικτωδών ορμών και 
επιθετικών τάσεων. Είναι αποτέλεσμα συμμετοχής σε πλήθος ή όπου 
η ατομική ταυτότητα εξαφανίζεται. 

Όταν λείπουν στοιχεία που προσδιορίζουν για τον άλλο το 
ποιοι είμαστε, στοιχεία δηλαδή της ταυτότητας μας όπως 
το όνομα μας, το πρόσωπο μας, το ύφος μας, τείνουμε να 
φερόμαστε με τα πιο... βασικά μας ένστικτα! 

Αντίδοτο: Συστηθείτε, χρησιμοποιήστε κονκάρδες, 
τοποθετήστε καθρέφτες, σύστημα ακουστικής και 
τηλεοπτικής παρακολούθησης, μην ξεχνάτε ποιοι είσαστε! 

Περιβαλλοντικό στρες 

Οι παράγοντες στο περιβάλλον που αυξάνουν το στρες στον 
άνθρωπο και στους περισσότερους ζώντες οργανισμούς έχουν 
προσδιοριστεί από τους ψυχολόγους και είναι: 

• ο συνωστισμός, 
• ο θόρυβος, 
• κλιματολογικοί παράγοντες (ζέστη/κρύο), 
• τα συνεχή εμπόδια όταν επιζητούμε να φτάσουμε στο στόχο μας 

ή να διεκπεραιώσουμε ένα έργο. 
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ΕΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ - ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

Περιβάλλον φιλικό στον άνθρωπο... για την πρόληψη 
συγκρούσεων! 

• Διαμορφώστε το χώρο ώστε να είναι άνετος για επισκέπτες 
και εργαζόμενους. 

• Περιορίστε το συνωστισμό! 
• Δημιουργήστε εργονομικούς χώρους, με εύκολη πρόσβαση 

σε άτομα και αντικείμενα. 
• Περιορίστε τους θορύβους: Χαμηλώστε τα τηλέφωνα, βάλτε μοκέτες. 
• Εξασφαλίστε: 

α) καλό και ευχάριστο φωτισμό, 
β) κλιματισμό, 
γ) καθαρή ατμόσφαιρα (καλό εξαερισμό), 
δ) ειδικό χώρο για τους καπνίζοντες, 
ε) φυτά στο χώρο. 

• Βάλτε χρώμα, πόστερ/κάδρα. 
• Αν έχετε να κάνετε με κόσμο: 

α) Φροντίστε να παρέχετε τυπωμένες πληροφορίες, στιλό και 
τραπέζια για τη συμπλήρωση εντύπων, καρέκλες για να μη 
στέκονται όρθιοι. 
β) Αναρτήστε πίνακες με ξεκάθαρες πληροφορίες. 

Πρόληψη άγχους... για την πρόληψη συγκρούσεων! 

Μπορείτε να πειραματιστείτε με οποιεσδήποτε από τις προτάσεις ΆΣΚΗΣΗ: Εμπόδια & Αντι-
που ακολουθούν: μετώπιση. 

1. Τακτοποιήστε το γραφείο σας έτσι ώστε να βρίσκετε εύκολα και 
γρήγορα ό,τι σας χρειάζεται. 

2. Βεβαιωθείτε ότι έχετε όλες τις πληροφορίες που χρειάζεστε (αν 
όχι, ζητήστε τες). 

3. Προβλέψτε τις ανάγκες που μπορεί να προκύψουν ώστε να είστε 
ανάλογα προετοιμασμένοι. 

4. Κάντε μια λίστα με τις εκκρεμότητες σας, ώστε να μπορείτε να τις 
διεκπεραιώνετε. 

5. Μη βάζετε υπερβολικούς στόχους και μην προσπαθείτε να κάνετε 
πάρα πολλά πράγματα ταυτόχρονα και βιαστικά. 

6. Δώστε πληροφορίες που θα είναι χρήσιμες σε συνεργάτες σας. 

7. Επιβραβεύατε τον εαυτό σας και τους άλλους. 
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8. Κάντε διάλειμμα! (Το περπάτημα μέχρι το διάδρομο ή γύρω από το 
γραφείο βοηθά.) 

9. Όταν δεν εργάζεστε, προσπαθήστε να ξεχνάτε τα προβλήματα της 
δουλειάς. Βρείτε τρόπους που να σας βάζουν σε διαφορετικό κλίμα. 
Για παράδειγμα 

• Αφιερώστε χρόνο στον εαυτό σας αναπτύσσοντας 
δραστηριότητες που σας δίνουν χαρά και σας εκτονώνουν. 

• Καλλιεργήστε τη σχέση σας με αγαπημένα πρόσωπα, έτσι ώστε 
η δουλειά να μην αποτελεί το επίκεντρο της ζωής σας. 

• Αφοσιωθείτε σε κάποια εθελοντική δραστηριότητα. Θα τραβήξει 
την προσοχή σας στις ανάγκες άλλων και θα σας δώσει τη χαρά 
της προσφοράς. 

ΜΕΡΟΣ Β': ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

ΑΝΤΙΛΗΨΗ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 

Αντίληψη, επικοινωνία, διεκπεραίωση 

Η γρήγορη αντίληψη εξαρτάται από την ικανότητα να ακούτε σωστά ΆΣΚΗΣΗ : Υποκειμενική 
ποιο είναι το ζητούμενο ή, αν χρειάζεται, να το εκμαιεύσετε. Οι άνθρωποι αντίληψη. 
δεν ακολουθούν πάντα μια λογική σειρά όταν εκφράζονται. Οι 
ικανότητες σωστής ακρόασης και εκμαίευσης των απαιτούμενων 
πληροφοριών διευκολύνονται από συγκεκριμένες δεξιότητες. 

Η καλή επικοινωνία είναι ένα χάρισμα που έχουν λίγοι, αλλά 
μαθαίνεται από πολλούς έπειτα από εξάσκηση! 

Προβλήματα στη σωστή αντίληψη 

Ακούω καλά σημαίνει αντιλαμβάνομαι τον άλλο. Η αντίληψη μας όμως 
δεν είναι «αμερόληπτη», αλλά επηρεάζεται από διάφορα οικογενειακά 
και πολιτισμικά μηνύματα. Επιπλέον, ιδιαίτερα όταν εργαζόμαστε υπό 
πίεση, έχουμε την τάση να «στενογράφουμε τον άλλο». Δηλαδή να 
γενικεύουμε, χρησιμοποιώντας: 

• στερεότυπα, 
• προκαταλήψεις, 
• εγωισμό (να νομίζουμε ότι ξέρουμε εκ των προτέρων τι θα μας πει). 
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Η σωστή αντίληψη έχει να κάνει, εκτός των άλλων, και με την 
οπτική επαφή. Όταν η εργασία μας γίνεται μέσω τηλεφώνου, τότε η 
αντίληψηήμας είναι ακόμα πιο περιορισμένη. Έτσι πέφτουμε θύματα 
όλων όσων ανφέραμε καθώς και των τριών «ανθρωποπαγίδων». 

Δεξιότητες επικοινωνίας! 

Σωστή ακρόαση = Ενεργητική ακρόαση 

Η σωστή ακρόαση λέγεται ενεργητική γιατί βοηθά τον άλλο να πει 
αυτά που θέλει, εφόσον αισθάνεται ότι μιλάει σε κάποιον που είναι 
καλοπροαίρετα διατεθειμένος απέναντι του. Κάτι τέτοιο συμβάλλει 
στην εποικοδομητική συνδιαλλαγή και προβάλλει θετική εικόνα του 
εργαζόμενου και της εταιρείας που αντιπροσωπεύει. 

1. Ανοικτές ερωτήσεις: Δίνουν στον άλλο την άνεση να αναπτύξει 
το πρόβλημα του και σε εσάς τη δυνατότητα να αποκτήσετε μια 
γενική εικόνα της κατάστασης: 

• Π.χ.: Μπορείς να μου πεις τι συνέβη; 
Θα θέλατε να μου πείτε τι διαδικασία ακολουθήσατε; 

2. Κλειστές ερωτήσεις: Βοηθούν να συγκεντρώσετε περισσότερες 
και συγκεκριμένες πληροφορίες. Στις κλειστές ερωτήσεις δίνονται 
συγκεκριμένες και σύντομες απαντήσεις. 

• Π.χ.: Πότε έστειλες την προσφορά; 
Έχετε ξαναχρησιμοποιήσει αυτό το προϊόν; 

3. Ενθαρρύνσεις: Κάνουν το συνομιλητή σας να αισθανθεί 
ότι τον ακούτε προσεχτικά, ενώ σας δίνουν την ευκαιρία να 
επεξεργαστείτε λεπτομέρειες. Συχνά, όταν επαναλάβουμε την 
τελευταία λέξη του πελάτη με ερωτηματικό τόνο, αυτό τον 
προσκαλεί να αναπτύξει περισσότερο το θέμα. 

• Π.χ.: Χάλασε; 
Κάνει πολύ θόρυβο, ε; 

Τα παρακάτω επίσης ενθαρρύνουν και δείχνουν ενδιαφέρον: 

• Μάλιστα... μάλιστα... 
• Κατάλαβα... 
• Και μετά; 
• Ναι, ναι... 

ΑΣΚΗΣΕΙΣ: Δεξιότητες 
επικοινωνίας και ενσυναί-
σθημα. 

ΑΣΚΗΣΗ: Μια μέρα στη 
δουλειά. 

Αντίδοτο: Γνώση του εαυτού, γνώση ψυχολογίας, δεξιότητες 
επικοινωνίας! 
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