
5 σημαντικά σημεία για Χειρισμό Παραπόνων 

• Βάλεηε ηον εαςηό ζαρ ζηη θέζη ηος παπαπονούμενος πελάηη 

και αναπωηηθείηε: «Δγώ πωρ θα ένιωθα αν ήμοςν ζηην θέζη 

ηος/ηηρ;» 

• Δνζςναίζθηζη…καηανοήζηε πωρ νιώθει ο παπαπονούμενορ 

πελάηηρ και γιαηί. Γείξηε ηο ζηιρ εκθπάζειρ ηος πποζώπος ζαρ 

και ζηα λόγια ζαρ.  

• Μάθεηε να λέηε «εςσαπιζηώ» και «ζςγγνώμη» όηαν λαμβάνεηε 

ένα παπάπονο. Δίναι οι πιο δςναηέρ θπάζειρ ζηο σηίζιμο 

ζςνηονιζμού. 

• Μην παίπνεηε ηην «επίθεζη» πποζωπικά. Σςσνά οι άνθπωποι 

λένε ππάγμαηα πος δεν ηα εννοούν όηαν είναι θςμωμένοι.  

• Αποθύγεηε απνηηικέρ λέξειρ, οι οποίερ μποπούν να 

ενδςναμώζοςν ηο θςμό. (π.σ. «Θα πποζπαθήζω», «Γεν 

μποπώ να κάνω ηίποηα», «Δίναι πολιηική ηηρ εηαιπείαρ») 


