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ΓΗΑΞΟΝΠΩΞΗΘΔΠ ΠΣΔΠΔΗΠ 
ΓΟΑΦΔΗΝ΢

 Τη ζεκαίλεη ν όξνο Δηαπξνζσπηθέο 
Σρέζεηο?

 Πνηνη είλαη ηειηθά νη ζπλάδειθνη κνπ, νη 
πξνηζηάκελνη κνπ, νη πθηζηάκελνη κνπ,θαη 
νη πειάηεο κνπ?



ΞΟΩΡΑ Ζ ΠΣΔΠΖ ΚΔ ΡΝΛ ΔΑ΢ΡΝ 
ΚΝ΢

 24 ώξεο ην 24ώξν δίπια κνπ

 Αλ ηνλ αθήζεηο κόλν ηνπ ζα ζε 
``θαηαζηξέςεη``

 ``Σθέθηεηαη`` αξλεηηθά

 Σρεδόλ πνηέ δελ κε ζηεξίδεη

 Σρεδόλ πνηέ δελ ρακνγειά 



ΝΗ σσνεργάτες μοσ

 Άηνκα ζαλ θαη καο

 Άηνκα κε ηδηαηηεξόηεηεο

 Άηνκα κε νηθνλνκηθέο δπζθνιίεο

 Άηνκα πνπ δεηνύλ ζεκαζία 

 Φίινη`` καο

 ``Φίινη`` καο



ΝΗ ΞΔΙΑΡΔΠ ΚΑΠ

 Καζεγεηέο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ

 Φνηηεηέο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ

 Γνλέηο ησλ Φνηηεηώλ

 Σπλεξγάηεο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ



ΡΗ ΘΔΙΝ΢Λ ΡΔΙΗΘΑ ΝΗ 
Π΢ΛΑΓΔΙΦΝΗ ΚΑΠ

 ΣΗΜΑΣΙΑ….

 ΣΗΜΑΣΙΑ….

 ΣΗΜΑΣΙΑ….

 Customers desire attention…

 ``70% ηεο Εμππεξέηεζεο έρεη λα θάλεη 
κε κέλα θαη ΟΧΙ κε ην πξντόλ κνπ``



ΠΡΧΣΗ ΕΝΣΤΠΧ΢Η ΓΘΑ ΣΗ 

ΔΗΜΘΟΤΡΓΘΑ ΚΑΛΧΝ ΢ΥΕ΢ΕΧΝ 

΢ΣΟ ΓΡΑΦΕΘΟ

Γελ κε γλσξίδεη, πξώηε θνξά κε έρεη δεη αιιά ΓΔΝ 

κε ζπκπαζεί…

ΓΙΑΣΙ?



H ``ΠΡΧΣΗ`` ΕΝΣΤΠΧ΢Η 

ΓΘΑ ΣΗ ΔΗΜΘΟΤΡΓΘΑ ΚΑΛΧΝ 

΢ΥΕ΢ΕΧΝ ΢ΣΟ ΓΡΑΦΕΘΟ 

• Δκθάληζε

• Δμσιεθηηθά κπλήκαηα

• Λεθηηθά κπλήκαηα

• Γιώζζα ηνπ ζώκαηνο

• Απηνπεπνίζεζε

• ΢πλαηζζήκαηα ….ηνλ αγαπώ, ηνλ ζέβνκαη



H ``ΠΡΧΣΗ`` ΕΝΣΤΠΧ΢Η

Εμφάνιση: 

• Νηύλνκαη ιίγν δηαθνξεηηθά…

• Απαγνξεύεηαη ε ππεξβνιή….

• Απαγνξεύεηαη ην ``΢νπβάηηζκα``…

• Απαγνξεύεηαη  λα κπξίδσ εγώ θαη ην γξαθείν κνπ…

Εμφανίζομαι όπως ακριβώς με θέλει το ``παζάρι``



H ``ΠΡΧΣΗ`` ΕΝΣΤΠΧ΢Η 

ΓΘΑ ΣΗ ΔΗΜΘΟΤΡΓΘΑ ΚΑΛΧΝ 

΢ΥΕ΢ΕΧΝ ΢ΣΟ ΓΡΑΦΕΘΟ

Λεκτικά μυνήματα: 

• Μάζε λα κηιάο ηε γιώζζα ηνπ πειάηε 

• Απαγνξεύνληαη νη αξλεηηθέο ιέμεηο 

• Υξεζηκνπνηώ ζεηηθό ιεμηιόγην Δ΢ΣΩ θαη αλ ε απάληεζε είλαη 

αξλεηηθή



H ``ΠΡΧΣΗ`` ΕΝΣΤΠΧ΢Η

Γλώσσα του σώματος

• Θεηηθέο ρεηξνλνκίεο κόλν

• ΢σζηό Body Language 



H ``ΠΡΧΣΗ`` ΕΝΣΤΠΧ΢Η

Σνλ αγαπώ… ηνλ ζέβνκαη…. Κάλσ ηελ δνπιεηά κνπ…

ΔΕΝ Γηεθδηθώ ην Γίθαην κνπ….



SMILE 

 A Smile  cause nothing but few 

wrinkles at the age of 70…





ΕΘΔΗ ΢ΤΝΑΔΕΛΦΧΝ

• Θεηηθνί ΢πλάδειθνη (αληηιακβάλνληαη, 

ζέβνληαη, ππνζηεξίδνπλ, βνεζνύλ)

• Σνμηθνί ΢πλάδειθνη (θαηεγνξνύλ, δειεύνπλ, 

δελ αλαγλσξίδνπλ, θαρύπνπηνη, δύζηξνπνη)



ΡΝ ΞΟΝΦΗΙ ΡΝ΢ ΠΖΚΔΟΗΛΝ΢ 
Π΢ΛΑΓΔΙΦΝ΢

 Αλαζθαιήο

 Κνπηζνκπόιεο

 Θπκσκέλνο

 Αγρώδεο

 Με νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα

 Αλαπνθάζηζηνο

 Με πξνζσπηθά πξνβιήκαηα



ΣΔΗΟΗΠΚΝΠ ΡΝΜΗΘΩΛ 
Π΢ΛΑΓΔΙΦΩΛ

 H Τερληθή ηνπ ``ΑΝΤΕΧΩ & 
ΑΝΕΧΟΜΑΙ`` απνθέξεη πάληα θαξπνύο 
ζσζηήο ζπλεξγαζίαο…

 Με εξεκία θαη απηνθπξηαξρία ζηηο 
αληηδξάζεηο καο

 Με ρακειό ηόλν θαη πξνζνρή ζηα ιόγηα 
καο



ΔΘΑΠΡΟ΢ΧΠΘΚΕ΢ ΢ΥΕ΢ΕΘ΢

• Απνηειεί Γεμηόηεηα λα ρεηξίδεζηε ζσζηά ην 

ζπλαίζζεκα ηνπ άιινπ δίπια ζαο…

• Όηαλ δελ δηεθπαηξεώλεηαη, ν ζπλεξγάηεο  

``ΓΙΚΑΙΟΤΣΑΙ`` λα ``θσλάδεη``

• Ο ζπλάδειθνο είλαη γέλνπο ``ζειπθνύ``

Γελ αξθεί λα θάλεηο ην ζπλάδειθν λα 

θαηαιάβεη,ΠΡΔΠΔΙ λα θάλεηο ην ζπλάδειθν 

θαη λα αηζζαλζεί…



ΘΕΣΘΚΗ ΢ΚΕΦΗ

• Διέγρσ ην ππνζπλείδεην κνπ

• ΢σζηή αληηκεηώπηζε ηεο δσήο

• Βάδσ ζεηηθνύο βξαρππξόζεζκνπο αιιά θαη 

καθξνπξόζεζκνπο ζηόρνπο 



΢ΤΝΑΔΕΛΦΘΚΗ ΢ΥΕ΢Η 

ΚΕΡΔΘΖΧ-ΚΕΡΔΘΖΕΘ΢

• Η ζπλαδειθηθή ζρέζε θεξδίδσ-θεξδίδεηο απνηειεί ην 

Κιεηδί ηεο επηηπρίαο

• Όηαλ κε ηνπο ζπλάδειθνπο ππάξμεη ζύγθξνπζε, ην 

παηγλίδη ΠΑΝΣΑ ράλεηαη…



ΔΟΓΑΠΗΑΘΝ ΞΔΟΗΒΑΙΙΝΛ

 Πξέπεη λα θεξδίζσ πεξηζζόηεξα 
ρξήκαηα

 Πξέπεη λα αιιάμσ ηκήκα

 Πξέπεη λα πάξσ πξναγσγή

 Πξέπεη λα μεθνξησζώ επζύλεο

 Πξέπεη λα αιιάμσ πξνηζηάκελν

 Πξέπεη λα αιιάμσ γξαθείν



ΔΟΓΑΠΗΑΘΝΠ ΣΩΟΝΠ

 Αλάγθε ηαύηηζεο εξγαζηαθνύ κε 
θνηλσληθό ρώξν

 Αλαδήηεζε ζπλαδειθηθώλ θίισλ

 Αλάγθε Σεβαζκνύ

 Αλάγθε θαιήο επηθνηλσλίαο

 Αλάγθε βνεζεηηθώλ ζπλαδέιθσλ



ΘΑΛΝΛΔΠ ΓΗΑ ΒΔΙΡΗΩΠΖ ΡΩΛ 
ΓΗΑΞΝΟΠΩΞΗΘΩΛ ΠΣΔΠΔΩΛ ΠΡΝ 
ΓΟΑΦΔΗΝ

 Η Επηθνηλσλία κνπ είλαη ``give&take``

 Αθνύσ ηνλ ζπλάδειθν κε ζεηηθή 
πξνζέγγηζε

 Όηαλ έρσ πξόβιεκα ην ιέσ θαη ην κηιώ

 Δελ ζπκώλσ γηαηί κπνξεί λα θηαίσ εγώ

 Σηνλ θαπγά θαλείο δελ θεξδίδεη

 Μελ δειεύεηο 



ΘΑΛΝΛΔΠ ΓΗΑ ΒΔΙΡΗΩΠΖ ΡΩΛ 
ΓΗΑΞΟΝΠΩΞΗΘΩΛ ΠΣΔΠΔΩΛ ΠΡΝ 
ΓΟΑΦΔΗΝ

 Τν θνπηζνκπνιηό ηειηθά ζα καο 
ηεκσξήζεη

 Απηόο πνπ θνπηζνκπνιεύεη ρξεζηκνπνηεί 
ΜΟΝΟ έλα κέξνο ηεο αιήζεηαο

 Τν θνπηζνκπνιηό βγαίλεη εθηόο ειέγρνπ

 Άθνπε αιιά ζηώπα…

 Μελ ην ελζαξύλεηο…



ΘΑΛΝΛΔΠ ΓΗΑ ΒΔΙΡΗΩΠΖ ΡΩΛ 
ΓΗΑΞΟΝΠΩΞΗΘΩΛ ΠΣΔΠΔΩΛ ΠΡΝ 
ΓΟΑΦΔΗΝ

 Αλάγθε γηα αλαγλώξηζε θαη επίιπζε ησλ 
δηαθνξώλ

 Η ππνκνλή είλαη βαζηθό ζηηρείν

 Μελ παίξλεηο ηα πάληα ηνηο κεηξεηνίο

 Απνθεύγσ ηελ θξηηηθή

 Όρη ζε ζπδεηήζεηο κε ζξεζθεπηηθά θαη  
πνιηηηθά ζεκάηα κε λένπο ζπλαδέιθνπο



ΘΑΛΝΛΔΠ ΓΗΑ ΒΔΙΡΗΩΠΖ ΡΩΛ 
ΓΗΑΞΟΝΠΩΞΗΘΩΛ ΠΣΔΠΔΩΛ ΠΡΝ 
ΓΟΑΦΔΗΝ

 Οη ιεπηνκέξεηο πνιιέο θνξέο απνηεινύλ 
ηελ αηηία 

 Έρεη δπζθνιίεο ζηε πξνζσπηθή δσή, ηηο 
θνπβαιάεη ζην γξαθείν

 Σπλαδειθηθή αληαγσληζηηθή ζρέζε

 Δελ κε πιεγώλεη ε απνηπρία κνπ, κε 
πιεγώλεη ε επηηπρία ηνπ ζπλαδέιθνπ…



ΘΑΛΝΛΔΠ ΓΗΑ ΒΔΙΡΗΩΠΖ ΡΩΛ 
ΓΗΑΞΟΝΠΩΞΗΘΩΛ ΠΣΔΠΔΩΛ ΠΡΝ 
ΓΟΑΦΔΗΝ

 Επηδεηώθνπκε ξόινπο Ξεθάζαξνπο

 Όρη ζηηο Μπζηηθέο ζπκκαρίεο

 Τνικώ λα μεθαζαξίδσ

 Τνικώ λα ιέσ ηα πξάγκαηα κε ην όλνκα ηνπο

 Δέρνκαη ηνλ άιινλ δηαθνξεηηθό

 Ο ζηόρνο δελ είλαη ε εμαθάληζε ησλ 
ζπγθξνύζεσλ αιιά ε ζσζηή αληηπεηώπηζε 
ηνπο



ΣΟ ΑΓΥΟ΢ ΔΤ΢ΚΟΛΕΤΕΘ ΣΗΝ   

ΕΠΘΚΟΘΝΧΝΘΑ

• Ση είλαη ην άγρνο?

• Από πνύ πξνέξρεηαη?

• Ση πξνθαιεί?

• Πσο κπνξώ λα δηαρεηξηζηώ ην άγρνο?

• Πσο ην ειαηηώλσ?



ΞΩΠ ΓΗΑΣΔΗΟΗΕΝΚΑΗ ΡΝ 

ΑΓΣΝΠ

 Find out what creates stress for you

 Set up positive goals

 Have a sense of purpose in life

 Get enough sleep

 Find a balance in life

 Time management

 Get ready for tomorrow



ΞΩΠ ΓΗΑΣΔΗΟΗΕΝΚΑΗ ΡΝ 
ΑΓΣΝΠ

 Yes Stress is part of my life…

 Stop unwanted thoughts

 Learn how to relax your mind and body

 Positive living positive eating

 Avoid negative pepole

 Set up a short term and a long term 
goal



ΞΩΠ ΓΗΑΣΔΗΟΗΕΝΚΑΗ ΡΝ 
ΑΓΣΝΠ

 Eliminate your needs, wants and 
demands

 Create today your stress management 
plan

 Stop smoking

 Limit the alcohol you drink

 set up priorities



ΞΩΠ ΓΗΑΣΔΗΟΗΕΝΚΑΗ ΡΝ 

ΑΓΣΝΠ

 Do the difficult job first

 Try to stop the worry thoughts

 Things that cannot be changed, let 
them go

 Don’t talk to yourself talk to others

 Learn how to say NO

 Always do ``to do list``



ΞΩΠ ΓΗΑΣΔΗΟΗΕΝΚΑΗ ΡΝ 
ΑΓΣΝΠ

 Αvoid to discuss things that bothers you

 Take control of your environment

 Express your feelings

 Be willing to compromise

 Deal with the problems head on

 Look at the big picture

 Set reasonable standards



SMALL STRESS RELEAF TIPS

 Go for a walk

 Spend time in nature

 Call a good friend

 Go to the gym

 Take a very long bath

 Light scented candles

 Get a pet

 Take of your shoes and walk

 Get a massage once a month



SMALL STRESS RELEAF TIPS

 Listen to music

 Watch a comedy

 Avoid watch the news more than 1 time a day

 Walk in the rain

 Have a new hobby

 Dinner before 20:00

 Reduce caffeine and sugar

 Connect with positive thinking people

 Do something you enjoy every day



ΞΩΠ ΓΗΑΣΔΗΟΗΕΝΚΑΗ ΡΝ 
ΑΓΣΝΠ

 Learn to forgive

 Share your feelings

 Don’t try to control the uncontrollable



ΞΩΠ ΓΗΑΣΔΗΟΗΕΝΚΑΗ ΡΝ 
ΑΓΣΝΠ

Ο άιινο καο εαπηόο όηαλ αθεζεί κόλνο 
ηνπ γίλεηαη ``SILENT KILLER``

93% οποιασδήποτε 

υποσυνείδητης     σκέψης είναι 

ΑΡΝΗΣΙΚΗ



ΔΘΑΣΡΟΦΗ Vs ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η

• Πσο πξέπεη λα ηξέθνκαη?

• Πνην ξόιν παίδεη ε δηαηξνθή ζηε ΦΣΩΥΗ 

εμππεξέηεζε?



ΠΕΛΑΣΟΚΕΝΣΡΘΚΟ΢ 

ΟΡΓΑΝΘ΢ΜΟ΢

• Πειαηνθεληξηθή ΢πλείδεζε

• Πειαηνθεληξηθόο ηξόπνο ΢θέςεο



ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΣΘΚΗ ΕΜΦΑΝΘ΢Η

Όηαλ ε εκθάληζεο είλαη επαγγεικαηηθή ηόηε είζαη:

• Απηά πνπ ζα πεηο είλαη αμηόπηζηα

• Μπνξείο λα πείζεηο πνην εύθνια

• Μπνξείο λα ηθαλνπνηήζεηο πνην εύθνια



ΘΔ΢ POINTS

• Only 4% of dissatisfied customers complain

• 60% to 70% who have complaint switch to competition

• 83% of customers will switch to competition if no feedback is 

received

• Unhappy customer will tell 9 or 10 other people

• About 13% will tell more than 20 people

• A happy customer will talk to 5 persons

• A customer whose complaint has been resolved quickly he is 

anxious to tell others about his good fortune



Complaints are Valuable

• 96% of dissatisfied customers will not inform you

• Direct attention to areas of improvement

• Retain customers

• Improve service

• Build business

• Build competitor’s barriers

• Inexpensive source of market research

• Is the greatest gift given by a customer



ΛΕΠΣΟΜΕΡΘΑ = 90%

• Ρνύρα

• Άξσκα

• Παπνύηζηα

• Γέξκα

• Βάςηκν

• Μαιιί

• Αμεζνπάξ



ΓΘΑΣΘ Ο ΢ΤΝΑΔΕΛΦΟ΢ 

ΜΟΤ ΔΕΝ EINAI 

ΥΑΡΟΤΜΕΝΟ΢?

• Αζθώ ππεξβνιηθή πίεζε

• Σνλ βιέπσ αθ`πςεινύ

• Δίκαη αδηάθξηηνο

• ΢θέθηνκαη αξλεηηθά

• Γελ πξνζπαζώ λα ηνλ θαηαιάβσ 

• Σνλ δηαθόπησ-Γελ ην αθνύσ

• Υξεζηκνπνηώ αξλεηηθέο ιέμεηο

• Γελ κηιώ ηε γιώζζα ηνπ ζπλαδέιθνπ



ΠΟΣΕ ΑΚΟΤΧ ΣΟ 

΢ΤΝΑΔΕΛΦΟ ΜΟΤ?

• Όηαλ ρξεζηκνπνηώ ην ζσζηό Body Language

• Όηαλ δελ δηαθόπησ

• Όηαλ αλαθέξσ ην όλνκα ηνπ

• Όηαλ ρακνγειώ

• Όηαλ ηνλ βιέπσ όηαλ κνπ κηιά

• Όηαλ Κνπλώ ην θεθάιη 



ΣΕΛΘΚΑ ΠΟΘΑ ΕΘΝΑΘ Η 

ΔΟΤΛΕΘΑ ΜΟΤ?

• Η δεκηνπξγία ζεηηθήο εηθόλαο

• Να Ιθαλνπνηώ

• Να Ιθαλνπνηνύκαη

• Να γίλεηαη ε δνπιεία κνπ



EXTRA KEY POINTS

• Never invade the Private zone

• Έλα ςέκα ρίιηεο αιήζεηεο…

• Avoid Politics

• Αvoid gossips 

• Avoid The ``I`` Syndrome…



• Υξόλνο ηειεθσλήκαηνο

• ΢αθήλεηα

• Με άζζν ζην καλίθη

• ΢ηπιό θαη θόιια

• Ολνκαζηηθά

• Γελ δηαθόπησ

• Δλεκεξώλνπκε εηο πεξίπησζε αλακνλήο

ΣΗΛΕΦΧΝΘΚΗ ΕΠΘΚΟΘΝΧΝΘΑ



ΡΖΙΔΦΩΛΗΘΖ ΔΞΗΘΝΗΛΩΛΗΑ EXTRA

• 3-4 εθαηνζηά από ην ηειέθσλν

• Οη άληξεο λα ρακειώλνπλ ην πεγνύλη 
ηνπο

• ``επραξηζηώ`` - ``παξαθαιώ``

• Μαο βιέπεη…

• Δηαβάδνπκε ηελ αλαθεθαιαίσζε…

• Επαλαιακβάλνπκε ην λνύκεξν πνπ καο 
ιέεη…



ΡΖΙΔΦΩΛΗΘΖ ΔΞΗΘΝΗΛΩΛΗΑ

• Δεο ηνλ εαπηό ζνπ ζηνλ θαζξέθηε ηελ 
ώξα πνπ κηιά…

• Δελ θιείλσ πξώηνο ην ηειέθσλν…

• Σπλαηζζεκαηηθή Φόξηηζε…

• Όρη πεξηζζόηεξα από 3 θηππήκαηα…

• Όρη άιινη ήρνη…

• Τερληθή θηιηξαξίζκαηνο



Rules for Handling Complaints
• Be a good listener and respect a need for urgency

• Show understanding

• Empathise (share the prospect’s feeling)

• Apologise but not dramatise 

• Start with a friendly approach

• Avoid the urge

• Don’t argue with the customer

• Try to compromise

• Customers want an answer yesterday

• Take responsibility

• Never use the “now I know your wrong” approach



Just remember…

ΈΝΑ ``ΥΑΜΟΓΕΛΟ`` ΔΕΝ ΚΟ΢ΣΘΖΕΘ ΣΘΠΟΣΑ…

A complaint is a consultation free of charge


