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Δ ύσκολος	πελάτης,	πως	μπορεί	
κάποιος	να	τον	ορίσει;	Δύσκο-
λο	πελάτη	θα	μπορούσαμε	να	

χαρακτηρίσουμε	ίσως	κάποιον	πολύ	
απαιτητικό	ή	παρεμβατικό	ή	ανυπόμονο	
ή	οτιδήποτε	άλλο	μας	δυσκολεύει	στη	
συνεργασία	μαζί	του.	Σίγουρα	κάποια	
στιγμή	όλοι	μας	έχουμε	συναντήσει	έναν	
δύσκολο	άνθρωπο	όχι	μόνο	πελάτη	αλλά	
ακόμα	και	συνεργάτη,	ο	οποίος	με	τη	
συμπεριφορά	του	μας	προκάλεσε,	άγχος,	
νεύρα	και	γενικότερη	δυσφορία.	
Τι	μπορούμε	να	κάνουμε	λοιπόν	ώστε	να	
διαχειριστούμε	έναν	τέτοιο	άνθρωπο;

1. Ένσυναίσθηση
Η	ενσυναίσθηση	ορίζεται	ως	η	συναισθη-
ματική	ταύτιση	με	την	ψυχική	κατάσταση	
ενός	άλλου	ατόμου,	και	η	κατανόηση	της	
συμπεριφοράς	και	των	κινήτρων	του.	Η	
ενσυναίσθηση	είναι	μια	εξαιρετική	δεξι-
ότητα,	που	διευκολύνει	πάρα	πολύ	γενι-
κότερα	την	επικοινωνία	μας.	Όταν	λοιπόν	
έχουμε	απέναντι	μας	έναν	δύσκολο	πε-
λάτη	θα	βοηθούσε,	αν	προσπαθούσαμε	
να	έρθουμε	στη	θέση	του	και	τότε	ίσως	
καταλάβουμε	το	γιατί	φέρεται	έτσι.	Φρά-
σεις	όπως	«Σε	καταλαβαίνω»,	«Μπορώ	
να	νιώσω	το	φόβο	σου,	το	άγχος	σου,	
την	ανυπομονησία	σου,	αλλά…..»	«Αντι-
λαμβάνομαι	το	πως	νιώθεις,	όμως…..»	
βοηθούν	να	καταλαγιάσει	ένα	συναί-
σθημα,	που	εκείνη	τη	στιγμή	είναι	σε	
έξαρση.	Παράλληλα	έστω	και	στιγμιαία	
ο	άλλος	άνθρωπος	γίνεται	ασυναίσθητα	
πιο	δεκτικός	στο	να	ακούσει	τη	δική	μας	
τοποθέτηση.

2. Σεβασμός  
της διαφορετικότητας
Ο	κάθε	άνθρωπος	είναι	διαφορετικός.	
Φέρεται,	αντιλαμβάνεται,	αντιδρά	διαφο-
ρετικά	από	εμάς.	Αυτό	δε	σημαίνει	ότι	κά-
ποιος	είναι	σωστός	ή	λάθος.	Σημαίνει,	ότι	
είμαστε	απλά	διαφορετικοί.	Το	να	τοποθε-
τήσουμε	μέσα	στο	μυαλό	μας	το	φίλτρο	
του	σεβασμού	της	διαφορετικότητας,	εί-
ναι	ικανό	να	δημιουργήσει	μια	απόσταση,	
έτσι	ώστε	η	κάθε	συμπεριφορά	να	μη	μας	

αγγίζει	και	να	μας	επηρεάζει	το	λιγότερο	
δυνατό.

3. Αποστασιοποίηση
Η	αποστασιοποίηση	είναι	μια	«μαγική»	
ικανότητα	παρά	πολύ	λειτουργική.	Όταν	
έχουμε	απέναντί	μας	έναν	δύσκολο	
άνθρωπο	είναι	σημαντικό	να	αντιλαμ-
βανόμαστε,	ότι	η	συμπεριφορά	του	δε	
σχετίζεται	με	εμάς.	Ένας	νευρικός	ή	ένας	
αγχωτικός	άνθρωπος	δε	φέρεται	έτσι	σε	
μας	γιατί	έχει	κάτι	προσωπικό	μαζί	μας.	
Φέρεται	έτσι	γενικά.	Το	για	ποιους	λόγους	
φέρεται	έτσι	δε	μας	αφορά.	Είναι	καθα-
ρά	δικό	του	θέμα.	Αυτό	μου	μας	αφορά,	
είναι	να	σταματήσουμε	να	παίρνουμε	τη	
συμπεριφορά	του	προσωπικά.	Είναι	τε-
λείως	διαφορετικό	αν	σκεφτούμε	π.χ.	ότι	
«Ο	Βασίλης	μου	μίλησε	απότομα»	από	το	
να	σκεφτούμε	ότι	«Ο	Βασίλης	μιλάει	από-
τομα».	Αντίστοιχα	είναι	διαφορετικό	το	
«Μπήκε	στο	γραφείο	και	δε	με	χαιρέτισε»	
από	το	«Μπήκε	στο	γραφείο	και	δε	χαιρέ-
τησε».	Όταν	καταφέρουμε	να	βγάλουμε	
το	ΜΟΥ	ή	το	ΜΕ	από	την	εξίσωση,	τα	
πράγματα	γίνονται	πολύ	πιο	απλά.

4. Καλή Πρόθεση
Είναι	επίσης	σημαντικό	να	αντιληφθούμε,	
ότι	ένας	πελάτης	κάνει	ό,τι	κάνει	γιατί	θε-
ωρεί,	ότι	αυτό	είναι	καλό	για	εκείνον	και	
την	εταιρεία	του.	Δεν	το	κάνει	γιατί	θέλει	
να	προκαλέσει	τη	δική	μας	συμπεριφορά.	
Το	κάνει	γιατί	εκείνος	θεωρεί,	ότι	με	αυ-
τόν	τρόπο	θα	επιτύχει	αυτό	που	θέλει.	Αυ-
τό	βέβαια	δε	σημαίνει,	ότι	αποδεχόμαστε	
την	όποια	συμπεριφορά	συναντήσουμε.	
Όταν	όμως	καλούμαστε	να	διαχειρι-
στούμε	μια	δύσκολη	συμπεριφορά,	το	να	
βάλουμε	στο	μυαλό	μας	το	συγκεκριμένο	
φίλτρο,	ίσως	μας	βοηθήσει	να	γίνουμε	
πιο	λειτουργικοί	χωρίς	να	νιώθουμε	εμείς	
το	ίδιο	άσχημα	ή	πιεστικά.

5. Τίποτα Καλό  & Τίποτα Κακό
Μια	εξίσου	πολύ	λειτουργική	συμβουλή	
είναι	να	αποφεύγουμε	να	εκφραζόμαστε	
με	χαρακτηρισμούς	του	τύπου	«καλό»,	
«κακό»,	«ωραίο»,	«άστοχο»	κλπ.	Εάν	π.χ.	

πρόκειται	να	παρουσιάσουμε	ένα	project	
σε	έναν	πελάτη,	αν	η	συζήτηση	δομηθεί	
πάνω	στο	αν	είναι	ή	δεν	είναι	καλό,	τότε	
μπορούμε	να	μπούμε	αυτόματα	σε	ένα	
γαϊτανάκι	ερωτήσεων	του	τύπου	«Είναι	ή	
δεν	είναι	καλό	για	ποιόν;»	«Ποιος	ορίζει	
το	καλό;»,	«Ποιος	έχει	τη	μεγαλύτερη	
γνώση	ή	εμπειρία	για	να	κρίνει	αν	είναι	
καλό;»	και	πάει	λέγοντας.	Αντ’	αυτού	
θα	ήταν	πιο	λειτουργικό	αν	ο	καθένας	
εκφράσει	την	προσωπική	του	άποψη	με	
γνώμονα	το	αν	αρέσει	σε	εκείνον	ή	όχι.	
Θα	μπορούσε	π.χ.	ένα	έργο	να	αρέσει	σε	
99	ανθρώπους	και	σε	έναν	όχι.	Αυτό	δε	
σημαίνει,	ότι	το	έργο	είναι	καλό	ή	κακό.	
Προσωπική	άποψη	δικαιούται	να	έχει	ο	
καθένας	μας	και	είναι	απόλυτα	σεβαστή.
Συνοψίζοντας	λοιπόν	το	σημαντικό	είναι	
να	καταλάβουμε,	ότι	στην	επικοινωνία	
μας	με	έναν	άλλο	άνθρωπο,	πελάτη	ή	
συνεργάτη,	εύκολο	ή	δύσκολο,	το	θέμα	
μας	δεν	είναι	ο	άλλος	άνθρωπος.	Πιθα-
νότατα,	δε	μπορούμε	πάντα	να	διαλέγου-
με	το	με	ποιους	ανθρώπους	ερχόμαστε	
σε	επαφή,	ούτε	φυσικά	μπορούμε	να	
τους	αλλάξουμε.	Αυτό	που	μπορούμε	
να	κάνουμε	είναι	να	υιοθετήσουμε	πιο	
λειτουργικούς	τρόπους	επικοινωνίας	μαζί	
τους,	έτσι	ώστε	η	ζωή	μας	να	γίνεται	πιο	
εύκολη.
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