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Αχκνοωλεδγµεντσ 

Τηισ βοοκ ισ α χυλµινατιον οφ 25 ψεαρσ οφ ωορκ ωιτη λεαδερσ ιν οϖερ 200 οργανιζατιονσ. Ωε 
ωουλδ λικε το αχκνοωλεδγε τηε χοντριβυτιονσ αλλ οφ τηοσε λεαδερσ µαδε το τηισ βοοκ. Ιτ ωασ 
τηειρ βεηαϖιορσ, αφτερ αλλ, τηατ γαϖε υσ ριχη ινσιγητσ νοτ ονλψ ιντο τηε γαπ βετωεεν τηεορψ ανδ 
πραχτιχε βυτ αλσο ιντο τηε ποωερ οφ βεινγ αβλε το χοµβινε αλλ τηε εσσεντιαλσ οφ λεαδερσηιπ το 
ιµπροϖε οργανιζατιοναλ περφορµανχε. 

Ωε ηαϖε βεεν στυδεντσ οφ λεαδερσηιπ λιτερατυρε δυρινγ ουρ εντιρε χαρεερσ. Ωε ηαϖε ρεαδ 
λιτεραλλψ ηυνδρεδσ οφ βοοκσ ον λεαδερσηιπ. Ωηιλε ωε φουνδ µοστ οφ τηε βοοκσ χονχεπτυαλ ανδ 
ηαρδ το τρανσλατε ιντο ρεαλ ρεσυλτσ, ωε διδ φινδ υσεφυλ ϕεωελσ ιν µοστ οφ τηε βοοκσ. Ωε 
τηερεφορε αχκνοωλεδγε τηε χοντριβυτορσ το τηε λιτερατυρε ον λεαδερσηιπ. 

Τηισ βοοκ εµεργεδ φροµ ωορκ ωε ωερε δοινγ ωιτη τηε Μερχκ Λεαδερσηιπ Χεντερ. Ωε ωερε 
ενγαγεδ το υπγραδε τηειρ λεαδερσηιπ ρεσουρχε διρεχτορψ βψ ιδεντιφψινγ ανδ δεσχριβινγ 
οβσερϖαβλε βεηαϖιορσ τηατ χουλδ βε λεαρνεδ βψ Μερχκ εµπλοψεεσ ανδ βε δεµονστρατεδ 
τηρουγη ιµπροϖεδ περφορµανχε. Μερχκ γαϖε υσ περµισσιον το υσε τηε ωορκ ωε ηαδ δονε το 
χρεατε τηισ βοοκ. 

Ουρ µεντορσ οϖερ τηε ψεαρσ, Βοβ Χαρκηυφφ ανδ Βαρρψ Χοηεν, χλεαρλψ ινφλυενχεδ ουρ τηινκινγ 
αβουτ ηοω τηισ βοοκ σηουλδ βε οργανιζεδ. Τηε χονστρυχτ οφ Ιδεντιφψ�Βυιλδ�∆ριϖε χαµε φροµ 
Βαρρψ. Τηε ιδεα τηατ σκιλλσ ανδ βεηαϖιορσ νεεδ το συππορτ χοµπετενχιεσ ανδ τηε νοτιον τηατ 
λεαδερσηιπ χαν βε δε−µψστιφιεδ χαµε φροµ Βοβ. Ωε αχκνοωλεδγε τηειρ προφουνδ χοντριβυτιονσ 
ασ τηουγητ λεαδερσ. 

Σεϖεραλ πεοπλε χοντριβυτεδ το τηισ βοοκ. Ρεβεχχα Βελλινγηαµ χοντριβυτεδ σιγνιφιχαντλψ το τηε 
χοντεντ συππορτινγ µανψ οφ τηε χοµπετενχιεσ. Σαραη Χοογαν ηελπεδ ωιτη τηε χοντεντ. Ουρ 
φαµιλψ ανδ φριενδσ ηαϖε αλλ ωειγηεδ ιν ον διφφερεντ ασπεχτσ οφ τηε βοοκ. Ωε αχκνοωλεδγε τηειρ 
λοϖινγ χοντριβυτιον το ουρ λιφε ανδ το ουρ ωορκ. 
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Πρεφαχε 

Τηε Λεαδερσηιπ Αρχηιτεχτυρε 

 

Λεαδερσ σοµετιµεσ ωονδερ ωηψ νο ονε ισ φολλοωινγ τηεµ. Ιν µοστ χασεσ, τηε ρεασον ισ 
βεχαυσε τηε λεαδερ δοεσ νοτ ποσσεσσ αλλ φιϖε εσσεντιαλσ οφ λεαδερσηιπ λιστεδ αβοϖε. Τηε φιρστ 
τηρεε εσσεντιαλσ αρε τηε µετα−χοµπετενχιεσ οφ λεαδερσηιπ, ανδ σηουλδ βε ϖιεωεδ ασ α προχεσσ: 
Ιδεντιφψ, Βυιλδ, ανδ ∆ριϖε. Εαχη οφ τηοσε τηρεε µετα−χοµπετενχιεσ ηασ α σετ οφ συππορτινγ 
χοµπετενχιεσ τηατ τηισ βοοκ δεσχριβεσ ιν γρεατ δεταιλ. Τηε τηρεε µετα−χοµπετενχιεσ µυστ βε 
γρουνδεδ βψ τηε τωο ρεµαινινγ εσσεντιαλσ οφ λεαδερσηιπ: χηαραχτερ ανδ χοµµιτµεντ. Λεαδερσ 
µυστ βε ηονεστ ανδ ετηιχαλ ατ τηειρ χορε, ορ πεοπλε ωον�τ φολλοω. Λεαδερσ µυστ αλσο βε 
χοµµιττεδ το δεϖελοπινγ τηεµσελϖεσ ανδ οτηερσ. Ιφ πεοπλε αρε νοτ χονϖινχεδ οφ τηε λεαδερ�σ 
χοµµιτµεντ το τηειρ γροωτη, τηεψ ωιλλ νοτ ηελπ τηε λεαδερ γροω�ανδ τηεψ ωιλλ νοτ φολλοω. Τηε 
µοδελ αβοϖε χαπτυρεσ τηε αρχηιτεχτυρε οφ γρεατ λεαδερσηιπ�τηε φιϖε εσσεντιαλσ τηατ χοµπελ 
πεοπλε το φολλοω. Τηε φλοωχηαρτ ον τηε νεξτ παγε ιλλυστρατεσ τηε χοντεξτ φορ λεαδερσηιπ. 



ξ Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

 

Τηισ χηαρτ ιλλυστρατεσ τηε φυνχτιονσ ανδ φλοω οφ λεαδερσηιπ. Α γρεατ λεαδερ νεεδσ το ιδεντιφψ 
χυστοµερ ρεθυιρεµεντσ ανδ στρατεγιχ οππορτυνιτιεσ, βυιλδ οργανιζατιοναλ χαπαβιλιτιεσ ανδ 
ινδιϖιδυαλ χοµπετενχιεσ, ανδ αλιγν τηε ινφραστρυχτυρε ανδ χυλτυρε βεηινδ τηε στρατεγψ. 
Σιµυλτανεουσλψ, α λεαδερ νεεδσ το δριϖε τηε χηανγε προχεσσ ιν α ωαψ τηατ πεοπλε ωιλλ φολλοω. 
Τηισ χηαρτ προϖιδεσ α ηιγη−λεϖελ οϖερϖιεω οφ γρεατ λεαδερσηιπ. 

Τηε ρεµαινδερ οφ τηε βοοκ δεταιλσ τηε χοµπετενχιεσ, σκιλλσ, ανδ βεηαϖιορσ ρεθυιρεδ  
το δισχηαργε τηεσε φυνχτιονσ ανδ οπτιµιζε τηισ φλοω. Τηε Ταβλε οφ Χοντεντσ λιστσ τηε  
100+ χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ φορ εξτραορδιναρψ λεαδερσηιπ. Ψου ωιλλ νοτιχε τηατ τηε φιρστ  
68 χοµπετενχιεσ συππορτ τηε µετα−χοµπετενχιεσ οφ Ιδεντιφψινγ ανδ Βυιλδινγ. 

Μανψ λεαδερσ ηαϖε τηε µιστακεν βελιεφ τηατ δριϖινγ φορ ρεσυλτσ ισ συφφιχιεντ φορ εφφεχτιϖε 
λεαδερσηιπ. ∆ριϖινγ µαψ βε νεχεσσαρψ, βυτ ιτ ισ χλεαρλψ νοτ συφφιχιεντ. ∆ριϖινγ φορ ρεσυλτσ, ωηεν 
χοµβινεδ ωιτη αχχυρατε ιδεντιφψινγ ανδ γενυινε βυιλδινγ, λεαδσ το συχχεσσφυλ ιµπλεµεντατιον 
οφ τηε στρατεγψ. Α �λεαδερ� ωηο δριϖεσ, βυτ φαιλσ το ιδεντιφψ ορ βυιλδ, ωινδσ υπ ωιτη νο φολλοω−
ερσ. Λεαδερσ µυστ ποσσεσσ αλλ τηε εσσεντιαλσ οφ λεαδερσηιπ, ανδ µυστ παψ αττεντιον το τηε φλοω 
ανδ φυνχτιονσ οφ λεαδερσηιπ ιφ τηεψ εξπεχτ το ηαϖε ανψ φολλοωερσ. 



Φορεωορδ 

Τηε ρεασον ωηψ µοστ πεοπλε µισσ οππορτυνιτψ ωηεν ιτ χοµεσ κνοχκινγ ισ βεχαυσε ιτ 
υσυαλλψ χοµεσ δρεσσεδ ιν οϖεραλλσ, δισγυισεδ ασ ηαρδ ωορκ. 

�Τηοµασ Εδισον 

Μορε τηαν 20 ψεαρσ οφ ρεσεαρχη, χονσυλτινγ, ανδ λεαδινγ ουρ οων οργανιζατιονσ ηαϖε ταυγητ 
υσ ονε ιµπορταντ πρινχιπλε αβοϖε αλλ ελσε: αλλ γοοδ ιδεασ εϖεντυαλλψ δεγενερατε ιντο ηαρδ 
ωορκ. Εδισον ηαδ ιτ ριγητ ωηεν ηε δεφινεδ συχχεσσ ασ 99 περχεντ περσπιρατιον ανδ 1 περχεντ 
ινσπιρατιον. Ωηατ α ϖαλυαβλε λεσσον, εσπεχιαλλψ ωηεν ωε χονσιδερ τηε φιελδ οφ λεαδερσηιπ 
δεϖελοπµεντ. 

Τηισ βοοκ ισ τηε χυλµινατιον οφ ουρ οβσερϖατιονσ ανδ εξπεριενχεσ ρεγαρδινγ λεαδερσηιπ ανδ 
τηε προχεσσ οφ βεχοµινγ α σκιλλφυλ λεαδερ. Ιφ ψου αρε ενγαγεδ ορ τηινκινγ αβουτ βεχοµινγ 
ενγαγεδ ιν α σελφ−δεϖελοπµεντ προχεσσ ιν ορδερ το ινχρεασε ψουρ λεαδερσηιπ εφφεχτιϖενεσσ, ωε 
ρεχοµµενδ τηατ ψου λεαρν ανδ υσε τηε σκιλλσ ουτλινεδ ιν τηισ βοοκ. Ηοωεϖερ, βεφορε διϖινγ 
ιντο τηε µψριαδ σκιλλσ, ιτ ισ ιµπορταντ το υνδερστανδ λεαδερσηιπ ιν ιτσ προπερ χοντεξτ. Ηερε αρε 
σοµε πρινχιπλεσ το γυιδε ψου ιν ψουρ δεϖελοπµεντ. 

1. Λεαδερσηιπ ισ νοτ αβουτ χηαρισµα. 

Ιν 1990, τηε πρεδοµιναντ πρεσχριπτιον φορ µαναγινγ χηανγε ωασ το µαστερ τηε αρτ οφ λεαδερ−
σηιπ. Ιν φαχτ, ονε οφτεν−χιτεδ ρεµεδψ ρεθυιρεδ εξεχυτιϖεσ το αδοπτ ανδ µοδελ α παρτιχυλαρ 
λεαδερσηιπ �στψλε� βψ ρεαδινγ βοοκσ αβουτ βαρνστορµινγ βαρβαριανσ, Ασιαν ανχιεντσ, ορ 
µοδερν−δαψ µογυλσ. Βυτ βψ τηε ενδ οφ τηε δεχαδε, λεαδερσηιπ ασ α περσοναλιτψ τραιτ τηατ 
χουλδ ηελπ αν ινδιϖιδυαλ µαναγε χοµπλεξ χηανγε προχεσσεσ βεγαν το λοσε ιτσ λυστερ. 

Τηε φινδινγσ οφ α στυδψ βψ τηε Ωορλδ Εχονοµιχ Φορυµ/Βοοζε−Αλλεν ανδ τηε Ηαµιλτον Στρατε−
γιχ Λεαδερσηιπ Προϕεχτ (ϑανυαρψ 31, 2000) χηαλλενγεσ τηε ϖιεω στιλλ ηελδ βψ σοµε ινϖεστορσ, 
αχαδεµιχσ, ανδ ϕουρναλιστσ τηατ χηαρισµατιχ ΧΕΟσ αρε τηε βεδροχκ οφ συχχεσσφυλ εντερπρισε 
λεαδερσηιπ. Τηε ρεαλ χηαλλενγε φορ σενιορ µαναγεµεντ ισ το χρεατε αν ενϖιρονµεντ ωηερε 
δεσιρεδ βεηαϖιορ ανδ ρεσυλτσ εµεργε νατυραλλψ. Βοτη στυδιεσ συγγεστ τηατ ιτ ισ νοτ λεαδερσηιπ 
στψλε, βυτ ρατηερ τηε χρεατιον οφ α χολλαβορατιϖε χυλτυρε τηατ ισ τηε ενδυρινγ λεγαχψ οφ 
συχχεσσφυλ χηανγε λεαδερσ. 



ξιι Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

2. Λεαδερσηιπ ρεθυιρεσ σκιλλσ. 

Λεαδερσηιπ δεϖελοπµεντ ισ βεστ ιλλυστρατεδ ιν τηε ολδ ϕοκε αβουτ τηε µαν ωηο ισ αβουτ το 
υνδεργο ελβοω συργερψ. �Τηε οπερατιον ωιλλ βε εασψ,� τηε δοχτορ σαψσ. �Ψου�λλ βε πλαψινγ γολφ ιν 
τωο ωεεκσ.� �Τηατ�σ ϕυστ γρεατ,� σαψσ τηε πατιεντ. �Ι�ϖε νεϖερ πλαψεδ γολφ βεφορε.� Γολφ ισ αν 
αππροπριατε µεταπηορ φορ λεαδερσηιπ δεϖελοπµεντ, ανδ ιν φαχτ, µυχη ηασ αλρεαδψ βεεν 
ωριττεν ον τηε �Ζεν� οφ γολφ, τηε �Ταο� οφ γολφ, τηε �αρτ� οφ γολφ, ανδ τηε �χηι� οφ γολφ. Σο ωηατ�σ 
ουρ σεχρετ ρεγαρδινγ τηε σινγλε βιγγεστ διφφερεντιατορ ιν γολφ? Τηε ανσωερ ισ γολφ σκιλλσ. Ηοω δο 
πεοπλε ωηο σωινγ γολφ χλυβσ βεχοµε γοοδ γολφερσ? Τηεψ τακε λεσσονσ. Ηερε�σ ανοτηερ 
ιντερεστινγ στατιστιχ: Ωηιχη προφεσσιοναλσ σπενδ τηε µοστ, περ χαπιτα, ον γολφ λεσσονσ? ∆ιδ ψου 
γυεσσ ΧΕΟσ? Ηοω αβουτ µαρκετινγ ςΠσ ορ σαλεσ εξεχυτιϖεσ? Τηε ανσωερ ισ προφεσσιοναλ 
γολφερσ! 

Ιτ ισ αλσο ιµπορταντ το υνδερστανδ τηατ σκιλλ δεϖελοπµεντ ισ διφφερεντ φροµ κνοωλεδγε δεϖελοπ−
µεντ. Κνοωλεδγε γιϖεσ υσ αν υνδερστανδινγ οφ τηε βεηαϖιορ. Σκιλλσ γιϖε υσ τηε χαπαβιλιτψ το 
περφορµ νεω βεηαϖιορσ. Ωε γετ α περφεχτ ιλλυστρατιον οφ τηε διφφερενχε βετωεεν αωαρενεσσ ανδ 
αβιλιτψ ωηεν ωε χονσιδερ Ολψµπιχ διϖινγ. Αφτερ εαχη διϖε, �εξπερτσ� ρατε ιτ ωιτη α δεγρεε οφ 
δισχριµινατιον τηατ ρεθυιρεσ αν εξπερτ�σ κνοωλεδγε ανδ υνδερστανδινγ οφ τηε σπορτ. Ωε δον�τ 
ηοωεϖερ, σεε τηε εξπερτσ δον βατηινγ συιτσ ανδ τακε τηε πλυνγε. Τηεψ δο νοτ ποσσεσσ εξπερτ 
περφορµανχε αβιλιτψ, εϖεν ιφ τηεψ ηαϖε εξπερτισε. Ινδεεδ, τηεψ µαψ ηαϖε ηαδ συχη αβιλιτιεσ ιν 
τηε παστ, βυτ τηειρ περφορµανχε ηασ αττενυατεδ. 

Τηισ βρινγσ υσ ανοτηερ ιµπορταντ πρινχιπλε: 

3. Σκιλλσ, ονχε λεαρνεδ, ρεθυιρε χονσταντ δεϖελοπµεντ ανδ φεεδβαχκ. 

Ωηψ δο γολφ προσ σπενδ σο µυχη τιµε ον λεσσονσ? Αφτερ αλλ, τηεψ ηαϖε αλρεαδψ �µαδε ιτ.� Ασ 
ανψ γολφερ ον τουρ ωιλλ τελλ ψου, ηε ορ σηε ισ ονλψ ασ γοοδ ασ τηε νεξτ γαµε. Ασ αν εφφεχτιϖε 
εξεχυτιϖε, µαναγερ, ορ ινδιϖιδυαλ χοντριβυτορ, ψου αλρεαδψ υνδερστανδ τηατ ψουρ φυτυρε 
συχχεσσ ηασ µορε το δο ωιτη ψουρ χυρρεντ περφορµανχε τηαν ψουρ λαστ βιγ ωιν. Λεαδερσηιπ 
σκιλλσ ρεθυιρε χοντινυουσ λεαρνινγ ανδ φεεδβαχκ ιν ορδερ φορ ψου το ιµπροϖε ψουρ εφφεχτιϖενεσσ 
ανδ γαιν τηε µαξιµυµ ιµπαχτ φροµ ωηατ ψου�ϖε λεαρνεδ. Τηισ βοοκ ισ δεσιγνεδ το ιντροδυχε 
ψου το νεω σκιλλσ, ρεφρεση ψουρ µεµορψ αβουτ σκιλλσ ψου µαψ αλρεαδψ ηαϖε λεαρνεδ, ανδ ηονε 
ορ ιµπροϖε τηε σκιλλσ ψου αλρεαδψ ποσσεσσ. Τηισ βοοκ σερϖεσ ασ ψουρ µοστ ιµπορταντ σουρχε 
φορ λεαρνινγ ανδ στρενγτηενινγ τηε σκιλλσ ασσοχιατεδ ωιτη λεαδερσηιπ. 

Χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ ρεθυιρεσ φεεδβαχκ. Ανοτηερ ρεασον ωηψ εξπερτσ ιν αλλ φιελδσ χον−
τινυε το ρεχειϖε χοαχηινγ ανδ µεντορινγ ισ βεχαυσε οφ τηε φεεδβαχκ τηεψ ρεχειϖε ον τηειρ 
περφορµανχε. Ρεχειϖινγ αχχυρατε φεεδβαχκ ωιλλ δετερµινε τηε ρατε ανδ εφφιχιενχψ οφ ψουρ 
λεαδερσηιπ δεϖελοπµεντ. Ρελψινγ ον ψουρσελφ φορ φεεδβαχκ ισ ινσυφφιχιεντ. Τηε βεστ σουρχεσ οφ 
φεεδβαχκ αρε τηε ινδιϖιδυαλσ ψου χοαχη ανδ τηε ινδιϖιδυαλσ ωηο χοαχη ψου. Φορµερ Νεω Ψορκ 
Χιτψ µαψορ Εδ Κοχη, ηιµσελφ αν αυτηορ ανδ λεχτυρερ ον λεαδερσηιπ, ωασ φαµουσ φορ ασκινγ 
�Ηοω αµ Ι δοινγ?� Τηισ χονσταντ ρεφραιν ηελπεδ το βρανδ ηιµ ασ τηε �πεοπλε�σ µαψορ.� Ηε ωασ 
α µοδελ φορ τακινγ τηε ρισκ οφ ασκινγ φορ γενυινε φεεδβαχκ φροµ τηοσε ωηοµ ηε λεδ. 

4. Λεαδερσηιπ ισ νοτ α πλαχε ιν αν οργανιζατιον. 

Μοστ οφ υσ τηινκ οφ λεαδερσηιπ ασ α νουν. Φορ εξαµπλε, ωε οφτεν ταλκ αβουτ �τηε λεαδερσηιπ� 
ιν ουρ χοµπανψ. Ηοωεϖερ, λεαδερσηιπ ισ αλσο α ϖερβ. Φορ υσ, λεαδερσηιπ ισ νοτ α ηιεραρχηιχαλ 
πλαχε ον αν οργανιζατιοναλ χηαρτ. Ρατηερ, λεαδερσηιπ ισ τηε ρεσπονσε τηατ εϖερψ εµπλοψεε 
µακεσ το τηε χηαλλενγε ορ οππορτυνιτψ ατ ηανδ ατ ανψ γιϖεν µοµεντ. Ιν εϖερψ οργανιζατιον, 
�παρτιχιπαντσ� δο ωηατ�σ ασκεδ ανδ �χοντριβυτορσ� αδδ ϖαλυε φορ τηεµσελϖεσ. Ηοωεϖερ, 



Φορεωορδ ξιιι 

�λεαδερσ� αδδ ϖαλυε φορ τηεµσελϖεσ ανδ οτηερσ. Ωε χονσιδερ τηε τηρεε µαϕορ αχτιϖιτιεσ φορ 
λεαδερσ ατ αλλ λεϖελσ το βε (1) ιδεντιφψινγ νεω σουρχεσ οφ γαιν, (2) βυιλδινγ χαπαβιλιτιεσ φορ 
ψουρσελφ ανδ οτηερσ, ανδ (3) δριϖινγ γοαλσ το φρυιτιον. 

Λεαδερσ φολλοω α χρεδο, ωηετηερ τηεψ αρε ινδιϖιδυαλ χοντριβυτορσ ορ τηεψ αρε ηιγη−ρανκινγ 
εξεχυτιϖεσ. Φιρστ ανδ φορεµοστ, τηεψ τακε αλλ οφ τηειρ σκιλλ δεϖελοπµεντ το µαστερψ. Τηεψ  
σοαρ παστ ρεαδινεσσ, αωαρενεσσ, ανδ αχθυισιτιον ανδ θυιχκλψ µοϖε το ρεαλ−λιφε αππλιχατιονσ, 
φεεδβαχκ, ανδ χοντινυουσ λεαρνινγ. Τηεψ νοτ ονλψ ϖιεω περφορµανχε ρεϖιεωσ ασ νον−
τηρεατενινγ, τηεψ χονσιδερ τηεµ ϖιταλ το τηειρ συχχεσσ! Λεαδερσ σαψ ωηατ τηεψ ωιλλ δο ανδ δο 
ωηατ τηεψ σαψ. Λεαδερσ µαναγε εξπεχτατιονσ ανδ τηεν εξχεεδ τηεµ. Λεαδερσ πρεϖεντ 
συρπρισεσ. Λεαδερσ ωιν. 

5. Λεαδερσ στανδ ουτ, φορ βεττερ ορ ωορσε. 

∆ρ. Ωιλλιαµ Αντηονψ, α λεαδερ ιν τηε τρανσφορµατιον οφ πολιχψ ανδ χλινιχαλ πραχτιχε ιν τηε 
µενταλ ηεαλτη φιελδ, ονχε δεσχριβεδ λεαδερσηιπ ασ φολλοωσ: �Ωηεν τηε βαττλε βεγινσ ανδ τηε 
σηοτσ ρινγ ουτ, εϖερψονε ισ ταργετινγ τηε λεαδερ.� Λεαδερσ οφτεν χρεατε τηε χονδιτιονσ φορ 
χηανγε. Ασ α ρεσυλτ, οτηερσ αρε ασκεδ το δο τηινγσ διφφερεντλψ. Λεαδερσ χρεατε νεω συχχεσσ 
χριτερια ανδ χηανγε τηε ρυλεσ οφ τηε γαµε. Βψ δεφινιτιον, τηεν, λεαδερσ αρε οφτεν ϖιεωεδ ασ 
τηρεατσ το τηε στατυσ θυο ανδ αρε οφτεν χονφροντεδ βψ οπποσινγ φορχεσ. Ανψονε ωηο τελλσ ψου 
τηατ ηε ορ σηε ενϕοψεδ τηε εντιρε λεαδερσηιπ εξπεριενχε ηασ προβαβλψ νεϖερ εξπεριενχεδ ιτ ιν 
τηε φιρστ πλαχε. 

Ηερε�σ α δεσχριπτιον χιρχα 1790 οφ Αλεξανδερ Ηαµιλτον, χο−αυτηορ οφ Τηε Φεδεραλιστ Παπερσ, 
Χονστιτυτιοναλ ϖισιοναρψ, ανδ τηε σινγλε µοστ ιµπορταντ ινφλυενχε ον σηαπινγ βοτη τηε 
Υ.Σ. τρεασυρψ ανδ τηε φεδεραλ γοϖερνµεντ: �Τηε βασταρδ βρατ οφ α Σχοτχη πεδδλερ, α Χρεολε 
βασταρδ ωηο χουλδ σχαρχελψ αχθυιρε τηε οπινιονσ, φεελινγσ, ορ πρινχιπλεσ οφ τηε Αµεριχαν 
Πεοπλε.� Ωε σηουλδ αλσο ινχλυδε τηισ συµµαρψ χοµµεντ φροµ Βενϕαµιν Φρανκλιν ρεγαρδινγ 
ϑοην Αδαµσ: �. . . αβσολυτελψ ουτ οφ ηισ σενσεσ.� Τηρουγηουτ ηισ εντιρε τερµ ασ ουρ φιρστ 
πρεσιδεντ, Γενεραλ Γεοργε Ωασηινγτον, φουνδερ οφ ουρ χουντρψ, ωασ συσπεχτεδ βψ µορε τηαν 
α τηιρδ οφ τηε νεω νατιον�σ χιτιζενσ οφ χρεατινγ α γλοριουσ σχηεµε το ρευνιτε Αµεριχα ωιτη 
Ενγλανδ ανδ βε ελεϖατεδ το κινγ. 

Τηεσε κινδσ οφ χοµµεντσ πυβλισηεδ ιν µανψ νεωσπαπερσ τηρουγηουτ τηε χολονιεσ µυστ  
ηαϖε βεεν δισχουραγινγ ανδ περηαπσ παινφυλ φορ τηεσε τηρεε µεν ωηοµ ηιστορψ χορρεχτλψ 
χονσιδερσ ηεροεσ ανδ φουνδινγ φατηερσ. Τηεσε εξαµπλεσ ιλλυστρατε τηατ λεαδερσ οφτεν µυστ βε 
τηιχκ−σκιννεδ ανδ ϖερψ πατιεντ, ανδ µυστ βε πρεπαρεδ το εξπεχτ ρεσιστανχε, µιστρυστ, 
µισπερχεπτιονσ, ανδ ηαρση χριτιχισµ. Στεϖε Βαλλµερ, ΧΕΟ οφ Μιχροσοφτ, οφτεν τελλσ τηε στορψ  
οφ ηισ µοτηερ ασκινγ ηιµ ατ αν εαρλψ σταγε ιν Μιχροσοφτ�σ δεϖελοπµεντ ωηψ ανψονε ωουλδ 
ωαντ το υσε α περσοναλ χοµπυτερ. 

Τηισ ισ α βοοκ τηατ οφφερσ εαχη ρεαδερ τηε οππορτυνιτψ το λοοκ δεεπλψ ιντο τηε σκιλλσ ανδ 
βεηαϖιορσ τηατ αρε ασσοχιατεδ ωιτη λεαδερσηιπ. Τηισ ισ νοτ α βοοκ δεσιγνεδ το ινσπιρε ψου το 
λεαδ; ωε ασσυµε τηατ ψου αρε αλρεαδψ µοτιϖατεδ. Ινστεαδ, τηισ βοοκ ιδεντιφιεσ ανδ δεσχριβεσ 
τηε χριτιχαλ διµενσιονσ ανδ χορε λεαδερσηιπ σκιλλσ τηατ ωιλλ ιµπροϖε ψουρ αβιλιτψ το µακε αν 
ιµπαχτ. 

Ωηατ λεαδερσ ρεθυιρε οφ τηοσε ωηο φολλοω ισ φουνδ ιν Εδισον�σ ωισε χουνσελ: ηαρδ ωορκ. Τηε 
χοντεντ δεσχριβεδ ιν τηε φολλοωινγ παγεσ ισ ινδεεδ ηαρδ ωορκ. Τακε τηε τιµε ανδ δισχιπλινε 
ψουρσελφ το αχθυιρε ανδ αππλψ τηεσε σκιλλσ. Ασ προφεσσιοναλσ ωηο ηαϖε σπεντ α γρεατ δεαλ οφ 
τιµε ιν Νεω Ψορκ Χιτψ, ωε αρε ρεµινδεδ οφ τηε ολδ αδαγε αβουτ τηε τουριστ ωηο ασκσ, �Ηοω δο 
ψου γετ το Χαρνεγιε Ηαλλ?� Πραχτιχε, πραχτιχε, πραχτιχε. 
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Ιντροδυχτιον 

Τηισ βοοκ σερϖεσ ασ α ηανδψ ρεσουρχε φορ πραχτιχαλλψ ανψ λεαδερσηιπ χηαλλενγε ψου ωιλλ φαχε. Ιν 
α ωορλδ ιν ωηιχη ον−τηε−ϕοβ λεαρνινγ ισ αλλ ωε ηαϖε τιµε φορ ανδ/ορ αλλ ωε χαν αφφορδ, τηισ 
ηανδβοοκ προϖιδεσ δοων−το−εαρτη συγγεστιονσ φορ δεαλινγ ωιτη α ωιδε ρανγε οφ λεαδερσηιπ 
ισσυεσ. 

Εφφεχτιϖε λεαδερσ αρε αβλε το ιδεντιφψ οππορτυνιτιεσ ανδ τηρεατσ, δεϖελοπ τηε προγραµσ ανδ τεαµσ 
ρεθυιρεδ το µεετ τηοσε χηαλλενγεσ, ανδ δριϖε φορ ρεσυλτσ. Τηοσε αρε τηε µετα−χοµπετενχιεσ οφ 
λεαδερσηιπ: 

� Ιδεντιφψ 
� Βυιλδ 
� ∆ριϖε 

Φεω λεαδερσ αρε αβλε το δο ωηατ ισ ινϖολϖεδ ιν αλλ τηρεε µετα−χοµπετενχιεσ ωελλ. Μοστ λεαδερσ 
αρε προφιχιεντ ιν ατ λεαστ ονε χοµπετενχψ, µανψ λεαδερσ ποσσεσσ τωο οφ τηε τηρεε 
χοµπετενχιεσ, βυτ ϖερψ φεω ηαϖε αλλ τηρεε. Τηισ βοοκ πεελσ τηε ονιον ον τηοσε µετα−
χοµπετενχιεσ. Ιν τηισ βοοκ, ωε ηαϖε ιδεντιφιεδ οϖερ 100 χοµπετενχιεσ τηατ συππορτ τηεσε 
τηρεε µετα−χοµπετενχιεσ. Φορ εαχη χοµπετενχψ, ωε ηαϖε ιδεντιφιεδ 5�10 σκιλλσ ρεθυιρεδ  
φορ προφιχιενχψ ιν τηατ χοµπετενχψ. Φορ εαχη σκιλλ, ωε ηαϖε προϖιδεδ 3�5 δεϖελοπµεντ 
συγγεστιονσ τηατ ωιλλ ιµπροϖε ψουρ αβιλιτψ το λεαδ. Τηυσ, τηισ βοοκ χονταινσ µορε τηαν  
500 λεαδερσηιπ σκιλλσ ανδ µορε τηαν 1,500 αχτιοναβλε συγγεστιονσ. Ψεσ, λεαδερσηιπ ισ α 
δαυντινγ χηαλλενγε. Ιν τηισ ηανδβοοκ, ωε οφφερ χονχρετε βεηαϖιορσ φορ ενηανχινγ ψουρ 
λεαδερσηιπ σκιλλσ. 

Ιν ουρ 25−ψεαρ εξπεριενχε ωιτη οϖερ 200 χοµπανιεσ αχροσσ τηε γλοβε, ωε ηαϖε χονχλυδεδ τηατ 
τηε µοστ εφφεχτιϖε λεαδερσ αρε ∆ΑΡΙΝΓ. 

� ∆εχισιϖε 
� Αχχυρατε 
� Ρεφλεχτιϖε 
� Ιννοϖατιϖε 
� Νετωορκεδ 
� Γροωινγ 



2 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Ωε ηαϖε βεεν χονσυλταντσ το λεαδερσ ιν Φορτυνε 50 χοµπανιεσ ασ ωελλ ασ �µοµ ανδ ποπ� 
οπερατιονσ, ωε ηαϖε αλσο χονχλυδεδ τηατ τηε µοστ ∆ΙΡΕ ρεσυλτσ οχχυρ ωιτη λεαδερσ ωηο ηαϖε 
τηεσε χηαραχτεριστιχσ: 

� ∆εχισιϖε 
� Ιναχχυρατε 
� Ρεσολυτε 
� Εϖασιϖε 

Ιν α χοµπλεξ ωορλδ, ιτ ισ µυχη βεττερ το ηαϖε α λεαδερ ωηο τενδσ το βε ινδεχισιϖε υντιλ ηε ορ 
σηε ηασ γατηερεδ συφφιχιεντ ινφορµατιον τηαν το ηαϖε α λεαδερ ωηο ισ δεχισιϖε βυτ ωρονγ. Τηατ 
προβλεµ ισ χοµπουνδεδ ωηεν τηε λεαδερ ισ αλσο ρεσολυτε, βεχαυσε σηε ορ ηε ρεφυσεσ το 
χηανγε διρεχτιον ιν ρεσπονσε το χηανγινγ χονδιτιονσ. Τηε αβσολυτε ωορστ λεαδερ ισ ονε ωηο ισ 
δεχισιϖε, ιναχχυρατε, ρεσολυτε, ανδ εϖασιϖε. Εϖασιϖε συγγεστσ τηατ τηερε ισ α λαχκ οφ οωνερσηιπ 
ιν τηε προβλεµ ανδ αν υνωιλλινγνεσσ το χονφροντ τηε τρυτη. Ψου µαψ ωαντ το υσε τηεσε 
χριτερια το εϖαλυατε πολιτιχαλ λεαδερσ αρουνδ τηε ωορλδ οϖερ τηε παστ 100 ψεαρσ. Ψου ωιλλ φινδ 
τηατ τηε µοστ−ποσιτιϖε ρεσυλτσ χαµε φροµ ∆ΑΡΙΝΓ λεαδερσ, ανδ τηε µοστ ∆ΙΡΕ ρεσυλτσ χαµε 
φροµ ηυβριστιχ λεαδερσ ωηο µαδε θυιχκ (βυτ ωρονγ) δεχισιονσ ανδ τηεν φαιλεδ το οων 
ρεσπονσιβιλιτψ φορ τηε ουτχοµε. 

Ασ ψου ρεαδ τηισ βοοκ, ψου ωιλλ φινδ σοµε οϖερλαπ ιν τηε βεηαϖιορσ συππορτινγ εαχη χοµπε−
τενχψ. Σινχε τηισ βοοκ ισ δεσιγνεδ το βε α ρεφερενχε γυιδε, ωε δεχιδεδ ιτ ωουλδ βε βεττερ το 
ηαϖε σοµε ρεδυνδανχψ τηαν το λεαϖε ουτ βεηαϖιορσ ορ σκιλλσ τηατ ωερε παρτιχυλαρλψ ρελεϖαντ το 
α ρεσπεχτιϖε χοµπετενχψ. Ωηιλε ωε ινϖιτε ψου το ρεαδ τηε βοοκ φροµ σταρτ το φινιση, ψου µαψ 
φινδ ιτ µορε ηελπφυλ το ρεφερ το τηε βοοκ ασ χηαλλενγεσ αρισε ιν ψουρ οργανιζατιον. Βασεδ ον 
ουρ ρεϖιεω οφ τηε λιτερατυρε ανδ ουρ εξτενσιϖε εξπεριενχε ιν τηε τρενχηεσ ωιτη λεαδερσ ιν εϖερψ 
τψπε οφ οργανιζατιον, ωε φεελ χονφιδεντ τηατ ωε ηαϖε χοϖερεδ τηε φυλλ ρανγε οφ χοµπετενχιεσ 
ρεθυιρεδ φορ εφφεχτιϖε λεαδερσηιπ. Ωε ηοπε ψου φινδ τηισ βοοκ υσεφυλ. 



Χηαπτερ 1: Ιδεντιφψινγ 
Τηε Φιρστ Μετα−Χοµπετενχψ 

Ιντροδυχτιον 

Εφφεχτιϖε λεαδερσ αρε αβλε το ιδεντιφψ τηε ριγητ στρατεγψ, στρυχτυρε, πεοπλε, προχεσσεσ, 
τεχηνολογψ, ανδ χυλτυραλ ρεθυιρεµεντσ φορ µεετινγ µαρκετπλαχε ανδ χυστοµερ ρεθυιρε−
µεντσ. Τηισ αβιλιτψ ισ νοτ ονλψ βασεδ ον εξπεριενχε ανδ ιντυιτιϖε γιφτσ, ιτ αλσο ρεθυιρεσ 
ριγορουσ αναλψσισ οφ τηε χονδιτιονσ ανδ στανδαρδσ οπερατινγ ιν τηε µαρκετπλαχε. Γρεατ λεαδ−
ερσ αρε γιφτεδ ιν τηειρ αβιλιτψ το σεε ποσσιβιλιτιεσ ανδ το βε βρυταλλψ ηονεστ αβουτ τηε ρεαλιτψ οφ 
τηε σιτυατιον. Σεεινγ ποσσιβιλιτιεσ αγαινστ τηε βαχκδροπ οφ ρεαλιτιεσ ισ ονε οφ τηε µοστ γλαρινγ 
αττριβυτεσ οφ εφφεχτιϖε λεαδερσ.  

Τηισ χηαπτερ ισ διϖιδεδ ιντο φουρ σεχτιονσ: 

Σεχτιον 1 Αναλψζινγ τηε Χονδιτιονσ ανδ Ποσσιβιλιτιεσ 
Σεχτιον 2 Ηονινγ Γενεριχ Σκιλλσ ανδ Εσταβλισηινγ τηε Ριγητ Μινδ−Σετ 
Σεχτιον 3 ∆εϖελοπινγ τηε Πλαν ανδ Πριοριτιεσ  
Σεχτιον 4 Μακινγ τηε Ηαρδ ∆εχισιονσ 

∆οινγ τηε αναλψσισ µεανσ στυδψινγ εχονοµιχ χονδιτιονσ, µαρκετ οππορτυνιτιεσ, χοµπετιτιϖε 
τηρεατσ, ανδ οργανιζατιοναλ ινφραστρυχτυρε ανδ χαπαβιλιτιεσ. Τηεσε χοµπετενχιεσ χηαραχτεριζε 
α λεαδερ ωηο δοεσ ηισ ορ ηερ ηοµεωορκ ανδ ωηο ινσιστσ υπον αδεθυατε δεχισιον συππορτ 
ινφορµατιον. 

Ηονινγ γενεριχ σκιλλσ ανδ εσταβλισηινγ τηε ριγητ µινδ−σετ ενταιλσ χρεατινγ τηε χονδιτιονσ ιν 
ωηιχη στρατεγιχ τηινκινγ χαν οχχυρ. Τηεσε χοµπετενχιεσ χηαραχτεριζε α λεαδερ ωηο υνδερ−
στανδσ τηατ λεαδερσηιπ ρεθυιρεσ µορε τηαν �φακινγ ιτ.� Λεαδερσ ωιτη τηεσε χοµπετενχιεσ αρε 
αβλε το χρεατε αν ενϖιρονµεντ ιν ωηιχη ιννοϖατιϖε τηινκινγ τηριϖεσ. 

∆εϖελοπινγ τηε πλαν ανδ πριοριτιεσ τακεσ ιντο αχχουντ αλλ τηε αναλψσισ ανδ λεϖεραγεσ τηε 
ενϖιρονµεντ το χρεατε α δψναµιχ πλαννινγ προχεσσ τηατ λεαδσ το γρεατ ρεσυλτσ. Τηεσε 
χοµπετενχιεσ χηαραχτεριζε α λεαδερ ωηο τακεσ α ϖερψ σψστεµατιχ αππροαχη το πλαννινγ ανδ 
αππλιεσ τρεµενδουσ δισχιπλινε το µετηοδολογψ. Αν εφφεχτιϖε λεαδερ ενσυρεσ τηατ αν οργανιζα−
τιον ηασ α ωελλ−δεφινεδ ανδ αρτιχυλατεδ ϖισιον, µισσιον, ϖαλυεσ, γοαλσ, οβϕεχτιϖεσ, στρατεγιεσ, 
ανδ πλανσ.  



4 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Μακινγ ηαρδ δεχισιονσ µεανσ υσινγ τηε ηαρδ ωορκ ανδ χρεατιϖε τηουγητ τηατ εµεργεδ φροµ 
τηε πρεϖιουσ χοµπετενχιεσ το εσταβλιση τηε ριγητ στρυχτυρε, το σελεχτ τηε ριγητ πεοπλε, ανδ το 
δεϖελοπ τηε ριγητ προχεσσεσ φορ µοϖινγ φορωαρδ.  

Αλλ οφ τηεσε χοµπετενχιεσ φαλλ υνδερ τηε υµβρελλα οφ ιδεντιφψινγ. Εαχη οφ τηε χοµπετενχιεσ 
λιστεδ ιν τηισ χηαπτερ ωιλλ ηαϖε συππορτινγ σκιλλσ ανδ βεηαϖιοραλ συγγεστιονσ ψου χαν υσε το 
ενηανχε ψουρ λεαδερσηιπ εφφεχτιϖενεσσ. 
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Σεχτιον 1�Αναλψζινγ τηε Χονδιτιονσ ανδ Ποσσιβιλιτιεσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 1 Ιδεντιφψινγ Βυσινεσσ Τρενδσ ανδ Ποσσιβιλιτιεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 2 Ιδεντιφψινγ Εχονοµιχ Φαχτορσ ανδ Ποσσιβιλιτιεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 3 Ιδεντιφψινγ Φινανχιαλ Φαχτορσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 4 Ιδεντιφψινγ Ρεϖενυε Ποσσιβιλιτιεσ (Φορεχαστινγ) 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 5 Ιδεντιφψινγ Γλοβαλ Βυσινεσσ Ποσσιβιλιτιεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 6 Ιδεντιφψινγ Οργανιζατιοναλ Φαχτορσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 1: 
Ιδεντιφψινγ Βυσινεσσ Τρενδσ ανδ Ποσσιβιλιτιεσ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε ιµπαχτ οφ βυσινεσσεσ γοινγ ϖιρτυαλ. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε ωαψσ το ρεαχη ϖιρτυαλ βυσινεσσεσ ανδ τεαµσ. 
 � Υνδερστανδ τηε σοχιαλ νετωορκσ τηατ ινφλυενχε δεχισιον µακινγ. 
 � Σεεκ ουτ νεω ωαψσ το ρελατε το ϖιρτυαλ βυσινεσσεσ τηατ χαν ηελπ ψου ρυν  

λεαν ανδ τηατ τακε λιττλε τιµε. 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ τηε ιµπαχτ οφ τεχηνολογψ ον βυσινεσσ. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε ωαψσ τηατ τεχηνολογψ ωιλλ ιµπαχτ ψουρ βυσινεσσ ανδ τηε βυσινεσσ  
οφ ψουρ χυστοµερσ. 

 � Λοοκ φορ τηε οππορτυνιτιεσ ανδ χηαλλενγεσ οφ φαλλινγ σοφτωαρε ανδ ηαρδωαρε 
πριχεσ. 

 � Κεεπ αβρεαστ οφ τηε νεξτ �νεω τηινγ� ανδ ηοω ιτ χουλδ αφφεχτ ψου. 
 � Συβσχριβε το ινδυστρψ ϕουρναλσ, ϕοιν βυσινεσσ γρουπσ το νετωορκ ανδ σεε 

ωηατ�σ γοινγ ον, ανδ ωατχη τηε στοχκ µαρκετ.  

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ τηε ιµπαχτ οφ τηε φρεελανχε εχονοµψ. 

Αχτιονσ: � Υνδερστανδ ηοω σελφ−εµπλοψµεντ, χοντραχτινγ, ανδ χονσυλτινγ ηαϖε χηανγεδ 
τηε νατυρε οφ ωορκ. 

 � Εξπλορε ωαψσ το βεχοµε λεανερ τηρουγη τηε υσε οφ χονσυλταντσ ανδ ινδεπενδ−
εντ χοντραχτορσ. 

 � Λοοκ φορ τηε οππορτυνιτιεσ ανδ τηρεατσ τηατ τηε φρεελανχε εχονοµψ ποσεσ  
φορ ψου. 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ ηοω βυσινεσσ εχοσψστεµσ προλιφερατε. 

Αχτιονσ: � Υνδερστανδ ηοω ουτσουρχινγ ηασ βεχοµε τηε νορµ φορ µανψ βυσινεσσεσ. 
 � Λοοκ φορ µορε τεχηνολογψ σηαρινγ ωιτηιν τηε εχοσψστεµσ. 
 � Εξπλορε ωαψσ το λεϖεραγε τηε εχοσψστεµ το φινδ φαστερ ωαψσ το ινιτιατε νεω 

ιδεασ ανδ προχεσσεσ.  

 

(χοντινυεδ) 



6 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 1: 
Ιδεντιφψινγ Βυσινεσσ Τρενδσ ανδ Ποσσιβιλιτιεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Υνδερστανδ ηοω γλοβαλιζατιον ιµπαχτσ βυσινεσσ. 

Αχτιονσ: � Τακε αδϖανταγε οφ ινσταντ χοµµυνιχατιον ωορλδ−ωιδε. 
 � Εξπλορε ηοω τηε προλιφερατιον οφ χηεαπ χοµµυνιχατιον τεχηνολογψ ηασ 

χηανγεδ τηε σηαπε οφ τηε γλοβαλ µαρκετ. 
 � Εξπεχτ α ηυγε ινχρεασε ιν τρανσλατιον σερϖιχεσ, ιµπορτ/εξπορτ σπεχιαλιζατιον, 

ανδ οτηερ σερϖιχεσ αχροσσ βορδερσ.  
 � Φινδ παρτνερσ ωηο ωιλλ εναβλε ψου το εξπανδ ψουρ βυσινεσσ γλοβαλλψ.  
 � Ρεαδ τηε λατεστ βοοκσ ον γλοβαλ τρενδσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 2: 
Ιδεντιφψινγ Εχονοµιχ Φαχτορσ ανδ Ποσσιβιλιτιεσ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ συππλψ−σιδε φαχτορσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ τηε µαρκετσ φορ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ. 
 � Ιδεντιφψ χοµπετιτιϖε προδυχτσ ανδ δετερµινε ιφ τηε µαρκετ ισ σατυρατεδ.  
 � Ποσιτιον ψουρ προδυχτσ ον τηε λιφε−χψχλε µαναγεµεντ χυρϖε ασ ιννοϖατιϖε, 

χοµµερχιαλ, ορ χοµµοδιτιζεδ. Ιφ ψουρ προδυχτσ αρε χοµµοδιτιζεδ, τηεν τηε 
συππλψ εξχεεδσ τηε δεµανδ ανδ ψου ωιλλ νεεδ το χοµπετε τηρουγη πριχε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωουλδ Ι ποσιτιον µψ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ ον 
τηε προδυχτ λιφε−χψχλε µαναγεµεντ χυρϖε?� 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ δεµανδ−σιδε φαχτορσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ τηε δεµανδ φορ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ.  
 � Ιφ ψου αρε ιντροδυχινγ α νεω προδυχτ το τηε µαρκετ, ψου ωιλλ νεεδ το  

χρεατε δεµανδ.  
 � Ωορκ χλοσελψ ωιτη ψουρ µαρκετινγ δεπαρτµεντ το γενερατε µορε δεµανδ  

φορ ψουρ προδυχτσ.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ χυρρενχψ φαχτορσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ ηοω χυρρενχιεσ ϖαρψ τηρουγηουτ τηε ωορλδ.  
 � Βεφορε ψου ινϖεστ ιν αν ιντερνατιοναλ µαρκετ, υνδερστανδ τηε ϖολατιλιτψ  

οφ χυρρενχιεσ.  
 � Ωορκ χλοσελψ ωιτη ψουρ φινανχε δεπαρτµεντ το φορεχαστ ηοω χηανγεσ ιν 

χυρρενχψ µαψ αφφεχτ προφιταβιλιτψ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ βαλανχε−οφ−τραδε φαχτορσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ ιντερνατιοναλ τραδε ιν ορδερ το υνδερστανδ τηε διφφερενχε βετωεεν 
ιµπορτσ ανδ εξπορτσ οφ χουντριεσ ιν ωηιχη ψου δο βυσινεσσ.  

 � Συβσχριβε το Τηε Εχονοµιστ ορ τηε Φινανχιαλ Τιµεσ το λεαρν µορε αβουτ τραδε 
αγρεεµεντσ ανδ ιµπορτ/εξπορτ ταριφφσ.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ φαχτορσ ρελατεδ το ιντερνατιοναλ µαρκετσ. 

Αχτιονσ: � Σεαρχη τηε Ιντερνετ φορ ιντερνατιοναλ µαρκετσ ανδ γο το λινκσ ωιτη µαρκετ 
ινδεξεσ φορ Νορτη Αµεριχα, Αφριχα/Μιδδλε Εαστ, Ασια/Παχιφιχ Ριµ, Ευροπε,  
ανδ Σουτη Αµεριχα.  

 � Λοοκ φορ ρισκσ, τρενδσ, ανδ εϖεντσ ιν ϖαριουσ χουντριεσ τηατ χουλδ αφφεχτ 
ρεϖενυεσ ανδ εξπενσεσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ εχονοµιχ ινδιχατορσ ανδ εξποσυρεσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ τρενδσ ιν ιντερεστ ρατεσ, υνεµπλοψµεντ ρατεσ, τηε χονσυµερ πριχε 
ινδεξ, ανδ ηουσινγ.  

 � ϑοιν α γρουπ οφ χολλεαγυεσ ωηο αρε δισχυσσινγ ηοω χηανγεσ ιν εχονοµιχ 
ινδιχατορσ χουλδ αφφεχτ τηε βυσινεσσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 3: 
Ιδεντιφψινγ Φινανχιαλ Φαχτορσ 

Σκιλλ: Ιντερπρετ φινανχιαλ ρεσυλτσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω ρεϖενυε ανδ εξπενσε ρεπορτσ.  
 � Αναλψζε ηοω τηε βαλανχε σηεετ ηασ χηανγεδ.  
 � Ιδεντιφψ γαπσ βετωεεν βυδγετσ ανδ αχτυαλ, ανδ ινθυιρε αβουτ ροοτ χαυσεσ  

φορ τηε ϖαριανχε.  
 � Ιδεντιφψ στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ ιν ψουρ φινανχιαλ ηεαλτη.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε τηε χαση−φλοω προϕεχτιονσ αδεθυατε το φυνδ οπερατινγ 

εξπενσεσ?� 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση τηε βρεακ−εϖεν ποιντ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε ποιντ ατ ωηιχη ρεϖενυεσ ανδ εξπενσεσ ιντερσεχτ.  
 � Υνδερστανδ ωηατ ισ ρεθυιρεδ οφ σαλεσ το χοϖερ οπερατινγ εξπενσεσ.  
 � Χοµπυτε χοστ οφ γοοδσ σολδ. 

 

Σκιλλ: Πρεπαρε ανδ µαναγε α χαση−φλοω φορεχαστ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α χηαρτ τηατ σηοωσ προϕεχτεδ ινχοµε ανδ εξπενσεσ ον α µοντηλψ 
βασισ. 

 � Χοµπυτε χαση ον ηανδ ανδ προϕεχτ ινχοµινγ χαση ον α µοντηλψ βασισ.  
 � Αναλψζε αχχουντσ παψαβλε ανδ προϕεχτ τηε ουτφλοω οφ χαση ον α µοντηλψ βασισ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο ωε αντιχιπατε ηαϖινγ συφφιχιεντ χαση το ηανδλε ουρ οπερατινγ 

εξπενσεσ?� ∆εϖελοπ α πλαν το αδδρεσσ προϕεχτεδ δεφιχιτσ ανδ συρπλυσεσ. 

 

Σκιλλ: Πρεπαρε ανδ µαναγε οπερατιοναλ βυδγετσ. 

Αχτιονσ: � Ωριτε δοων αλλ σουρχεσ οφ ρεϖενυε φορ αν εντιρε ψεαρ ον α µοντη−το− 
µοντη βασισ.  

 � Ωριτε δοων αλλ αντιχιπατεδ εξπενσεσ φορ αν εντιρε ψεαρ ον α µοντη−το− 
µοντη βασισ.  

 � Πρεπαρε ανδ αναλψζε λινε ιτεµ ϖαριατιονσ µοντηλψ.  
 � Τακε χορρεχτιϖε αχτιον ασ νεεδεδ. 

 

Σκιλλ: Μεασυρε φινανχιαλ περφορµανχε. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε ρεϖενυεσ ανδ εξπενσεσ.  
 � Χοµπυτε ρετυρν ον εθυιτψ, ρετυρν ον ινϖεστµεντ, ανδ νετ ινχοµε.  
 � Αναλψζε ρεϖενυε περ εµπλοψεε, ανδ χοµπαρε τηατ φιγυρε το ινδυστρψ νορµσ.  
 � Αναλψζε σαλεσ προδυχτιϖιτψ ανδ χοµπαρε ιτ το ινδυστρψ νορµσ.  
 � Συβσχριβε το Φινανχιαλ Τιµεσ ορ τακε α χουρσε ιν φινανχε. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 4: 
Ιδεντιφψινγ Ρεϖενυε Ποσσιβιλιτιεσ (Φορεχαστινγ) 

Σκιλλ: Ασσεσσ εχονοµιχ χονδιτιονσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ τηε γροωτη/δεχλινε ιν γροσσ νατιοναλ προδυχτ ιν αλλ οφ τηε χουντριεσ  
ιν ωηιχη ψου αρε δοινγ βυσινεσσ.  

 � Στυδψ µυλτιπλε σουρχεσ οφ ινπυτ το γετ α σενσε οφ προϕεχτιονσ ανδ τρενδσ.  
 � ϑοιν α γρουπ οφ χολλεαγυεσ το δισχυσσ µαχρο εχονοµιχ τρενδσ ανδ ηοω τηεψ 

µιγητ αφφεχτ τηε βυσινεσσ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ µαρκετ χονδιτιονσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ τηε ϖερτιχαλσ ανδ ηοριζονταλσ ιν ωηιχη ψου δο βυσινεσσ.  
 � Αναλψζε χηανγεσ ιν χοµπετιτιον ανδ χηανγεσ ιν χυστοµερ βυψινγ παττερνσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ αρε τηε κεψ βυσινεσσ δριϖερσ φορ µακινγ πυρχηασινγ 

δεχισιονσ ιν µψ µαρκετ?� 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ προδυχτ δεµανδ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ τρενδ λινεσ φορ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ.  
 � Ιδεντιφψ ωηιχη προδυχτσ αρε γροωινγ ανδ ωηιχη σεεµ το βε δεχλινινγ.  
 � Ρεαδ αναλψστ ρεπορτσ ον ψουρ προδυχτσ ανδ ον χοµπετιτιϖε προδυχτσ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ σεασοναλιτψ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε σαλεσ περ θυαρτερ οϖερ τηε παστ τηρεε ψεαρσ.  
 � Ιδεντιφψ ανψ σεασοναλ φαχτορσ τηατ µαψ βε χαυσινγ δισρυπτιονσ ιν ρεϖενυε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ δο Ι νεεδ το δο το φλαττεν τηε ηοχκεψ στιχκ ορ αδϕυστ το 

σεασοναλ ϖαριατιονσ?� 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ χοµπετιτιον. 

Αχτιονσ: � Κεεπ αβρεαστ οφ ωηατ τηε χοµπετιτιον ισ δοινγ.  
 � Σταψ χυρρεντ ον χηανγεσ ιν πριχεσ, προδυχτσ, προµοτιονσ, ανδ πλαχεσ ωηερε 

ψουρ χοµπετιτορσ αρε δοινγ βυσινεσσ.  
 � Ιδεντιφψ ψουρ χοµπετιτιϖε διφφερεντιατιον ιν αλλ προδυχτσ, µαρκετσ, διστριβυτιον 

χηαννελσ, ανδ γεογραπηιεσ.  

 

Σκιλλ: Πρεδιχτ σαλεσ. 

Αχτιονσ: � Βασεδ ον ψουρ ασσεσσµεντ ανδ αναλψσισ οφ τηε εχονοµψ, τηε µαρκετ 
χονδιτιονσ, προδυχτ δεµανδ, ανδ χοµπετιτιϖε τηρεατσ, φορεχαστ σαλεσ ον  
α µοντηλψ βασισ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ον ωηατ ασσυµπτιονσ αµ Ι βασινγ τηεσε πρεδιχτιονσ?�  
 � Ινϖιτε ψουρ χολλεαγυεσ το χηαλλενγε ψουρ ασσυµπτιονσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 5: 
Ιδεντιφψινγ Γλοβαλ Βυσινεσσ Ποσσιβιλιτιεσ 

Σκιλλ: Υνδερστανδ γλοβαλ µαρκετσ. 

Αχτιονσ: � Συβσχριβε το ϕουρναλσ τηατ χοϖερ ιντερνατιοναλ µαρκετσ.  
 � Υσε τηε Ιντερνετ το στυδψ εχονοµιχ ινδεξεσ ιν χουντριεσ ιν ωηιχη ψου δο 

βυσινεσσ. 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ τηε ιµπαχτ οφ πολιτιχαλ χηανγεσ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ αβρεαστ οφ γλοβαλ πολιτιχσ.  
 � Συβσχριβε το Τηε Νεω Ψορκ Τιµεσ ανδ ρεαδ τηε ιντερνατιοναλ νεωσ σεχτιον.  
 � ϑοιν α δισχυσσιον γρουπ ανδ ενγαγε ιν διαλογυε αβουτ τηε ιµπαχτ οφ πολιτιχαλ 

χηανγεσ ον τηε βυσινεσσ. 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ ουτσουρχινγ ποσσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Σταψ χυρρεντ ωιτη ουτσουρχινγ τρενδσ.  
 � Αναλψζε ψουρ φυνχτιον το δετερµινε ιφ τηερε αρε ανψ ασπεχτσ ψου χουλδ 

χονσιδερ ουτσουρχινγ.  
 � Φορµ α τασκ φορχε το εξπλορε τηε προσ ανδ χονσ οφ ουτσουρχινγ παρτιχυλαρ 

φυνχτιονσ ιν ψουρ οργανιζατιον. 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ γλοβαλ χοµπετιτιον. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ψουρ βιγγεστ χοµπετιτορσ ιν εαχη γεογραπηιχ ρεγιον.  
 � Στυδψ ηοω τηεψ διφφερεντιατε τηεµσελϖεσ φροµ ψου.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ ουρ ϖαλυε προποσιτιον χλεαρλψ διφφερεντιατε υσ φροµ  

ουρ χοµπετιτιον?� 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ διφφερεντ χυλτυρεσ ανδ ωαψσ οφ δοινγ βυσινεσσ. 

Αχτιονσ: � Παρτιχιπατε ιν µεετινγσ ιν ωηιχη τηε συβϕεχτ ισ δοινγ βυσινεσσ ιν ανοτηερ 
χουντρψ.  

 � Ιδεντιφψ τηε χυλτυραλ τηρεατσ ανδ οππορτυνιτιεσ φορ ψουρ βυσινεσσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε ωε τακινγ ιντο αχχουντ τηε χυλτυραλ διφφερενχεσ ιν τηε 

χουντριεσ ιν ωηιχη ωε αρε δοινγ βυσινεσσ?� 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ τηε γλοβαλ εχονοµψ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ τραχκ οφ εχονοµιχ ινδιχατορσ ιν Ασια, Αφριχα, τηε Μιδδλε Εαστ, Ευροπε, 
ανδ Λατιν Αµεριχα.  

 � Συβσχριβε το ϕουρναλσ τηατ φοχυσ ον γλοβαλ εχονοµιχ ισσυεσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 6: 
Ιδεντιφψινγ Οργανιζατιοναλ Φαχτορσ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ηοω πεοπλε ηαϖε χηανγεδ. 

Αχτιονσ: � Ρεφλεχτ ον τηε σταφφινγ χηανγεσ τηατ ηαϖε οχχυρρεδ ανδ αρε λικελψ το οχχυρ.  
 � Ιδεντιφψ τηε ωαψσ ιν ωηιχη τηοσε σταφφινγ χηανγεσ χουλδ αφφεχτ ψου.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωιτη ωηοµ δο Ι νεεδ το βυιλδ α ποσιτιϖε ρελατιονσηιπ ιν τηισ 

νεω οργανιζατιον?� 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ηοω προχεσσεσ ηαϖε χηανγεδ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ηοω βυσινεσσ προχεσσεσ ηαϖε χηανγεδ.  
 � Ιδεντιφψ τηε χορε προχεσσεσ ιν ψουρ οργανιζατιον ανδ ιν τηε οργανιζατιονσ  

ωιτη ωηοµ ψου ηαϖε ιντερδεπενδενχιεσ.  
 � Ασκ φορ προχεσσ µαπσ ιν τηοσε οργανιζατιονσ ανδ ινθυιρε ηοω τηεψ ηαϖε 

χηανγεδ.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ηοω τεχηνολογψ ηασ χηανγεδ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ αβρεαστ οφ χηανγεσ ιν τεχηνολογψ.  
 � Σεεκ το υνδερστανδ ηοω νεω τεχηνολογιεσ ιµπαχτ ψου ανδ τηε βυσινεσσ.  
 � Ιφ ποσσιβλε, τακε χουρσεσ ιν τηε τεχηνολογιεσ τηατ αρε ρελεϖαντ το ψου.  
 � Βε αωαρε οφ νεω τεχηνολογιεσ, κεεπ αχθυιρινγ νεω τεχηνολογψ σκιλλσ, ανδ 

πραχτιχε υσινγ νεω τεχηνολογψ το ιµπροϖε ψουρ µαρκεταβιλιτψ ανδ ψουρ 
ρεσυλτσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ηοω χυλτυρε ηασ χηανγεδ. 

Αχτιονσ: � Κνοω τηε χορε ϖαλυεσ οφ ψουρ οργανιζατιον.  
 � Ποστ α χοπψ οφ τηε οπερατινγ πρινχιπλεσ ορ νορµσ (ιφ τηεψ εξιστ) ιν ψουρ  

οφφιχε αρεα.  
 � Ιδεντιφψ ωηιχη ϖαλυεσ αρε µοστ ιµπορταντ το ψου.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηιχη οφ τηεσε ϖαλυεσ αρε τηε στρονγεστ, ανδ ωηιχη αρε  

γεττινγ βεττερ ορ γεττινγ ωορσε?�  
 � Γετ α σενσε οφ ηοω ωελλ τηε χυλτυρε ισ αλιγνεδ ωιτη τηε στρατεγψ ατ  

διφφερεντ ποιντσ ιν τιµε. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ηοω στρατεγψ ηασ χηανγεδ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ ινφορµεδ οφ χηανγεσ ιν χοµπανψ, οργανιζατιοναλ, ορ δεπαρτµενταλ 
στρατεγψ. 

 � Ρεαδ αννυαλ ρεπορτσ ανδ αττενδ �τοων µεετινγσ.� 
 � Ασκ ψουρ βοσσ ηοω τηε στρατεγψ ισ χηανγινγ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 6: 
Ιδεντιφψινγ Οργανιζατιοναλ Φαχτορσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ηοω κνοωλεδγε ηασ χηανγεδ. 

Αχτιονσ: � Σταψ χυρρεντ ον χηανγεσ ιν τηε κνοωλεδγε βασε.  
 � Κεεπ ινφορµεδ οφ νεω δεϖελοπµεντσ ορ δαταβασεσ.  
 � Φινδ ουτ ιφ τηερε αρε σηαρεδ ωορκσπαχεσ ωηερε ψου χαν αχχεσσ ινφορµατιον.  
 � Ιδεντιφψ τηε βεστ σουρχεσ οφ ινφορµατιον ιν ψουρ οργανιζατιον, ανδ σταψ ιν 

χονταχτ ωιτη τηεµ.  
 � Βε α παρτ οφ τηε σοχιαλ νετωορκ.  
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Σεχτιον 2�Ηονινγ Γενεριχ Σκιλλσ ανδ Εσταβλισηινγ τηε Ριγητ 
Μινδ−Σετ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 7 Χρεατιϖιτψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 8 Ιννοϖατιον 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 9 Στρατεγιχ Τηινκινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 10 Μινδ Μαππινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 11 Οργανιζατιοναλ Λεαρνινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 12 Χοντινυουσ Λεαρνινγ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 7: 
Χρεατιϖιτψ 

Σκιλλ: Ρεωαρδ αυτονοµουσ φυνχτιονινγ, ινιτιατιϖε, ανδ χρεατιϖιτψ. 

Αχτιον: � Οπενλψ ρεχογνιζε ανδ ρεωαρδ αυτονοµουσ φυνχτιονινγ, ινιτιατιϖε, ανδ 
χρεατιϖιτψ ιν τεαµ µεµβερσ. 

 

Σκιλλ: Συσπενδ ψουρ χριτιχαλ ϕυδγµεντ δυρινγ τηε χρεατιϖε προχεσσ. 

Αχτιον: � Ιν τηε χρεατιϖιτψ πηασε, συσπενδ ψουρ χριτιχαλ ϕυδγµεντ�τηατ παρτ οφ ψου  
τηατ σαψσ, �Ιτ ωον�τ ωορκ.� Ινστεαδ, τηινκ ιν ποσιτιϖε τερµσ: �Ιτ µιγητ ωορκ, 
βεχαυσε . . .� 

 

Σκιλλ: Τρψ δραωινγ προβλεµσ ινστεαδ οφ ωριτινγ τηεµ δοων. 

Αχτιον: � Το φυρτηερ στιµυλατε ψουρ χρεατιϖιτψ, τρψ δραωινγ α διαγραµ οφ τηε προβλεµ 
ινστεαδ οφ ωριτινγ ιτ δοων ιν ωορδσ. 

 

Σκιλλ: Βε οπεν το µυλτιπλε περσπεχτιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Ινϖολϖε πεοπλε οφ διϖερσε βαχκγρουνδσ, βελιεφσ, αγεσ, λιφε εξπεριενχε, ετχ., ιν 
δισχυσσιον ανδ προβλεµ σολϖινγ. 

 � Λιστεν το πεοπλε ωιτη διφφερεντ ιδεασ τηαν ψουρ οων, ανδ βε οπεν το λεαρνινγ 
φροµ τηειρ περσπεχτιϖε.  

 � Εξποσε ψουρσελφ το νεω ωαψσ οφ τηινκινγ, αππροαχηινγ, ανδ δοινγ τηινγσ 
τηρουγη ιντεραχτιον ωιτη διφφερεντ κινδσ οφ πεοπλε, εξπεριενχεσ, ανδ ιδεασ.  

 

Σκιλλ: Φινδ ηιδδεν χοννεχτιονσ ανδ ποσσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ον�τ ϕυδγε αν ιδεα βεφορε εξπλορινγ τηε ποσσιβιλιτιεσ ιτ µιγητ ηαϖε ορ τηε 
ωαψσ ιν ωηιχη ιτ µιγητ σερϖε ασ α σολυτιον φορ οτηερ προβλεµσ ορ ισσυεσ.  

 � Αλλοω ενουγη τιµε φορ ψου ανδ οτηερσ το µακε ιµπορταντ ανδ ποτεντιαλλψ 
γενερατιϖε ασσοχιατιονσ ωιτη τηε ιδεα ατ ηανδ.  

 � Λετ ψουρσελφ φρεελψ ασσοχιατε, ιν ορδερ το σεε ωηερε ψουρ µινδ ορ τηουγητσ γο. 
∆οεσ τηισ ιδεα τριγγερ τηουγητσ ορ βρινγ το µινδ σοµετηινγ εξχιτινγ, υσεφυλ, 
ορ φρεση? 

 

(χοντινυεδ) 



14 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 7: 
Χρεατιϖιτψ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ πεοπλε ωηο αρε οπεν το νεω ποσσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Βελιεϖε τηατ εϖερψονε ηασ τηε ποωερ το βε χρεατιϖε ανδ ιννοϖατιϖε, ανδ τρεατ 
εϖερψονε, ινχλυδινγ ψουρσελφ, ασ α γενερατορ οφ ποσσιβιλιτιεσ. 

 � Γιϖε ψουρσελφ περµισσιον το ιµαγινε ανδ δρεαµ υπ σεεµινγλψ ιµποσσιβλε, 
εϖεν αβσυρδ, σχεναριοσ, σολυτιονσ, ορ ιδεασ.  

 � Αλλοω πεοπλε τιµε το τηινκ, ρεφλεχτ, ανδ ιµαγινε ιν ορδερ το ταπ ιντο τηειρ 
ιννερ χρεατιϖιτψ ανδ τηουγητφυλνεσσ.  

 � Φοργετ τηε µψτη τηατ ονλψ σπεχιαλ πεοπλε αρε χρεατιϖε.  

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ψουρ οων λεϖελ οφ χρεατιϖιτψ. 

Αχτιον: � Ασκ ψουρσελφ ηοω οπεν ψου αρε το νεω ιδεασ. Ωηατ κινδ οφ τηινκερ αρε  
ψου? Αρε ψου ρεαλιστιχ, αναλψτιχαλ, ιδεαλιστιχ, ραδιχαλ? Ωηατ ωαψσ χουλδ  
ψου χηαλλενγε ψουρσελφ το τηινκ διφφερεντλψ? Ωηεν ωασ τηε λαστ τιµε ψου 
χηαλλενγεδ ψουρσελφ το υνδερστανδ ορ λοοκ ατ σοµετηινγ φροµ α διφφερεντ 
περσπεχτιϖε? Αρε ψου στυχκ ιν χερταιν παττερνσ οφ τηινκινγ ορ δοινγ τηινγσ? 
Ηοω χουλδ ψου πυση ορ στρετχη ψουρσελφ ιν νεω ωαψσ ιν ορδερ το οπεν ψουρσελφ 
υπ το νεω ιδεασ ορ σολυτιονσ? 

 

Σκιλλ: Μινιµιζε τηε φεαρ οφ τακινγ ρισκσ. 

Αχτιονσ: � Ρεχογνιζε τηατ χρεατιϖιτψ ανδ τακινγ ρισκσ γο ηανδ−ιν−ηανδ.  
 � Βε οπεν αβουτ ψουρ οων µιστακεσ, ανδ τολερατε µιστακεσ ορ φαιλυρε ιν οτηερσ 

ωηεν τηεψ ηαϖε τριεδ σοµετηινγ νεω ωιτηουτ συχχεσσ.  
 � Τακε τιµε το ρεφλεχτ ανδ λεαρν φροµ µιστακεσ σο τηατ πεοπλε σεε τηε ϖαλυε ιν 

τακινγ ρισκσ ανδ λεαρνινγ φροµ τηεµ, ινστεαδ οφ βεινγ αφραιδ το τρψ νεω 
τηινγσ.  

 

Σκιλλ: Ρεωαρδ χρεατιϖιτψ ανδ ιννοϖατιον. 

Αχτιονσ: � Φινδ ωαψσ το ρεωαρδ εµπλοψεεσ ωηο ηαϖε γενερατεδ χρεατιϖε σολυτιονσ.  
Γιϖε τηεµ βοτη τανγιβλε ρεωαρδσ (αδεθυατε ωορκσπαχε, βυδγετ, προµοτιονσ, 
ετχ.) ανδ ιντανγιβλε ρεωαρδσ (σπεχιαλ αττεντιον, πυβλιχ χρεδιτ φορ τηειρ ιδεασ, 
χηαλλενγινγ τασκσ).  

 � Πραισε πεοπλε φορ τηινκινγ ουτσιδε τηε βοξ.  

 

Σκιλλ: Ρεµοϖε βαρριερσ το χρεατιϖιτψ. 

Αχτιονσ: � Τακε τιµε το ηαϖε φυν ανδ ρεστορε ψουρσελφ σο τηατ χρεατιϖιτψ χαν σπρινγ υπ 
ωιτηιν ψου.  

 � Γιϖε ψουρσελφ ανδ οτηερσ αππροπριατε βλοχκσ οφ τιµε φορ τηινκινγ, ρεφλεχτινγ, 
µεδιτατινγ, µακινγ λιστσ, βραινστορµινγ, φρεε−ασσοχιατινγ, µακινγ λεαπσ οφ  
τηε ιµαγινατιον. 

 � Αλλοω τηισ τιµε το βε �χενσορ−φρεε��νο εϖαλυατινγ, χριτιχιζινγ, ορ ϕυδγινγ. 
Οφτεν τηε λονγερ τηε λιστ οφ ιδεασ, τηε ηιγηερ τηε θυαλιτψ οφ τηε φιναλ σολυτιον 
(τηε βεστ ιδεασ οφτεν αππεαρ ατ τηε ενδ οφ τηε λιστ). 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 8: 
Ιννοϖατιον 

Σκιλλ: Υσε ιννοϖατιον τεχηνιθυεσ φορ προβλεµ σολϖινγ. 

Αχτιον: � Λεαρν µορε αβουτ συχη ιννοϖατιον τεχηνιθυεσ ασ βραινστορµινγ, 
στορψβοαρδινγ, ανδ µινδ µαππινγ, ανδ αππλψ τηεµ ιν ψουρ γρουπ  
φορ πλαννινγ ανδ προβλεµ σολϖινγ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε ιννοϖατιον ιν ψουρ δεπαρτµεντ. 

Αχτιονσ: � Σετ ασιδε τιµε ατ ψουρ ρεγυλαρ σταφφ µεετινγσ το δισχυσσ νεω, ιννοϖατιϖε ιδεασ. 
 � Χρεατε α χλιµατε ιν ωηιχη πεοπλε ινιτιαλλψ ενχουραγε, ρατηερ τηαν χριτιχιζε, 

νεω ιδεασ; ασκ πεοπλε το φιρστ δισχυσσ ωηατ τηεψ λικε ανδ τηε ποσσιβιλιτιεσ 
ασσοχιατεδ ωιτη τηε ιδεα, ρατηερ τηαν φοχυσ ον ωηατ τηεψ δισλικε ορ ποσσιβλε 
οβσταχλεσ. 

 � Φοστερ τηε αττιτυδε τηατ ιννοϖατιϖε τηινκινγ ισ παρτ οφ εϖερψονε�σ ϕοβ, ρεγαρδ−
λεσσ οφ φυνχτιον ορ λεϖελ οφ ρεσπονσιβιλιτψ. ∆ο τηισ βψ οπενλψ αχκνοωλεδγινγ 
γοοδ ιδεασ ανδ τηανκινγ ινδιϖιδυαλσ ωηο χοµε υπ ωιτη τηεµ.  

 

Σκιλλ: Ινχρεασε ψουρ µενταλ φλεξιβιλιτψ. 

Αχτιονσ: � Ωατχη φορ σναπ ρεαχτιονσ ιν ψουρσελφ ανδ ωηεν ρεσπονδινγ το οτηερσ.  
 � Ινστεαδ οφ ασσυµινγ τηατ ψουρ φιρστ αλτερνατιϖε ορ ιδεα ισ τηε βεστ ονε,  

ωριτε ιτ δοων ανδ χονσιδερ οτηερ οπτιονσ.  
 � Λιστεν το ανδ βυιλδ ον οτηερ πεοπλε�σ οπινιονσ ανδ ιδεασ βψ αδοπτινγ α  

�ψεσ, ανδ� ινστεαδ οφ α �ψεσ, βυτ� αττιτυδε.  
 � Ασκ ψουρσελφ ωηετηερ ορ νοτ ψου αρε βεινγ τοο ριγιδ ορ ινφλεξιβλε αβουτ  

χερταιν ιδεασ ορ αππροαχηεσ, ανδ ωηετηερ ορ νοτ ψου αρε στυχκ ον ονε 
ανσωερ, προχεσσ, µετηοδ, σολυτιον, ετχ. 

 

Σκιλλ: Στιµυλατε χρεατιϖε ιδεασ ανδ εξπεριµεντατιον ιν οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Αλλοω τιµε φορ ιδεασ το βρεω βεφορε ασκινγ φορ α σολυτιον τηατ χαν  
βε ιµπλεµεντεδ.  

 � Ρεµεµβερ τηατ χρεατιϖιτψ χαννοτ αλωαψσ βε προδυχεδ ον δεµανδ.  
Γιϖε πεοπλε τιµε το τηινκ ανδ µεδιτατε ον τηινγσ.  

 

Σκιλλ: Χηαλλενγε τηε ωαψ ιτ ηασ αλωαψσ βεεν δονε. 

Αχτιονσ: � Θυεστιον στατυσ−θυο ασσυµπτιονσ ανδ προχεσσεσ βψ χηαλλενγινγ στατεµεντσ 
τηατ χλοσε οφφ αλτερνατιϖεσ (�Ιτ ηασ το βε δονε λικε τηισ,� �Τηεψ�λλ νεϖερ 
αχχεπτ . . ., �Ωε χαν�τ . . .�).  

 � Ρεωαρδ ανδ αχκνοωλεδγε εµπλοψεεσ ωηο αρε φλεξιβλε ανδ ηαϖε �χαν−δο� 
αττιτυδεσ. Ελιµινατε οργανιζατιοναλ βαρριερσ τηατ κεεπ πεοπλε στυχκ ιν τηε 
στατυσ−θυο, ανδ φινδ ωαψσ το ρεµοϖε βαρριερσ ωηεν ποσσιβλε.  

 

(χοντινυεδ) 



16 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 8: 
Ιννοϖατιον (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Χηαµπιον νεω ιδεασ ανδ ινιτιατιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Βεχοµε α �χηανγε χηαµπιον� βψ σηιφτινγ ψουρ �Ιφ ιτ�σ νοτ βροκεν, δον�τ φιξ ιτ� 
αττιτυδε το �Ιφ ιτ ισν�τ βροκεν, λοοκ το σεε ηοω ιτ χαν βε ιµπροϖεδ. Τηινγσ χαν 
αλωαψσ βε βεττερ.�  

 � Χρεατε α χλεαρ, χοµπελλινγ ϖισιον φορ νεω προχεσσεσ ορ ινιτιατιϖεσ, τηε ρεασονσ 
φορ τηεµ, ανδ τηε βενεφιτσ το τηε βυσινεσσ ανδ τηοσε ωηο ωιλλ βε ιµπαχτεδ. 

 � Ιδεντιφψ τηε πεοπλε ωηοσε συππορτ ψου νεεδ ιν ορδερ το ιµπλεµεντ νεω ιδεασ 
ανδ ινιτιατιϖεσ ανδ φινδ ωαψσ το ινϖολϖε τηεµ.  

 

Σκιλλ: Συππορτ τηοσε ωηο γενερατε ιννοϖατιϖε ιδεασ ανδ προχεσσεσ. 

Αχτιονσ: � Προτεχτ �ιδεα� πεοπλε (ωηο αρε σοµετιµεσ ϖιεωεδ συσπιχιουσλψ) βψ µακινγ 
συρε οτηερσ υνδερστανδ τηε ϖαλυε οφ ιννοϖατιον ανδ αππρεχιατε πεοπλε ωηο 
γενερατε νεω ωαψσ οφ τηινκινγ ανδ δοινγ.  

 � Προϖιδε οππορτυνιτιεσ φορ ιννοϖατορσ το νετωορκ ανδ λεαρν ωηατ οτηερ 
ιννοϖατορσ αρε δοινγ (σεµιναρσ, ωορκσηοπσ, προφεσσιοναλ µεετινγσ, ετχ.). 

 

Σκιλλ: Αππροαχη προβλεµσ ωιτη χυριοσιτψ ανδ οπεν−µινδεδνεσσ. 

Αχτιονσ: � Το γετ ψουρ χρεατιϖε ϕυιχεσ φλοωινγ ανδ ρεδυχε ψουρ σελφ−χριτιχισµ, πραχτιχε 
χοµινγ υπ ωιτη ωηατ µαψ ατ φιρστ σεεµ λικε �ωαψ−ουτ� ιδεασ.  

 � Αϖοιδ πρεµατυρελψ χενσορινγ ιδεασ, ανδ δον�τ βε χονχερνεδ αβουτ ωηετηερ 
ιδεασ αρε φλοωινγ ιν α λογιχαλ σεθυενχε.  

 � Χονσταντλψ εξποσε ψουρσελφ το νεω ιδεασ ανδ τρενδσ βψ ρεαδινγ νεωσπαπερσ, 
βοοκσ, ανδ ϕουρναλσ ανδ βψ ταλκινγ το πεοπλε φροµ διφφερεντ βαχκγρουνδσ ανδ 
γενερατιονσ σο τηατ ψου γετ φρεση περσπεχτιϖεσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 9: 
Στρατεγιχ Τηινκινγ 

Σκιλλ: Χλεαρλψ χοµµυνιχατε ψουρ οργανιζατιον∋σ βυσινεσσ πλαν. 

Αχτιον: � Χλεαρλψ χοµµυνιχατε ψουρ οργανιζατιον∋σ βυσινεσσ πλαν σο τηατ ψουρ τεαµ 
χαν εφφεχτιϖελψ βυιλδ ιτσ οων στρατεγιεσ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε τηε τεαµ το γατηερ ινφορµατιον ανδ βενχηµαρκ το µακε βεττερ 
δεχισιονσ. 

Αχτιον: � Ιν πρεπαρατιον φορ µακινγ α µαϕορ δεχισιον, ενχουραγε τηε τεαµ το γατηερ 
ινφορµατιον ανδ/ορ βενχηµαρκινγ φροµ ατ λεαστ τηρεε σουρχεσ βεφορε µακινγ 
αν ∀οφφ−τηε−χυφφ∀ δεχισιον. 

 

Σκιλλ: Εϖαλυατε τηε βυσινεσσ ανδ φινανχιαλ δατα ψου ρεγυλαρλψ ρεχειϖε. 

Αχτιονσ: � Εϖαλυατε αλλ οφ τηε βυσινεσσ ανδ φινανχιαλ δατα ψου ρεγυλαρλψ ρεχειϖε 
(ελεχτρονιχαλλψ ορ οτηερωισε), ανδ µακε ιτ αϖαιλαβλε το ψουρ τεαµ ωιτηιν  
τηε λιµιτσ οφ χονφιδεντιαλιτψ γυιδελινεσ.  

 � Ασκ τεαµ µεµβερσ ωηατ ινφορµατιον τηεψ ωουλδ λικε το ηαϖε ιν ορδερ το δο 
τηειρ ϕοβσ βεττερ. Ιφ ιτ ισ νοτ αϖαιλαβλε, φινδ ουτ ηοω το οβταιν ιτ ον α ρεγυλαρ 
βασισ. 

 � Μακε α ηαβιτ οφ ρεαδινγ κεψ βυσινεσσ λιτερατυρε (ε.γ., Βυσινεσσ Ωεεκ, Φορτυνε, 
Τηε Ωαλλ Στρεετ ϑουρναλ, ετχ.) το κεεπ ον τοπ οφ βυσινεσσ δεϖελοπµεντσ τηατ 
µιγητ αφφεχτ τηε χοµπανψ. 

 

Σκιλλ: Λεαρν φροµ εξπερτσ ιν ανοτηερ φυνχτιον. 

Αχτιονσ: � Ινϖιτε αν εξπερτ φροµ ανοτηερ φυνχτιον ορ α ϖισιτινγ λεαδερ φροµ αν ιντερ−
νατιοναλ γρουπ το ταλκ το ψουρ τεαµ αβουτ τηε ιµπλιχατιονσ οφ νεω στρατεγιεσ 
ανδ ηοω τηεψ ρελατε το ψουρ τεαµ.  

 � Ιντερϖιεω κεψ στακεηολδερσ ιν διφφερεντ φυνχτιονσ ορ ατ διφφερεντ λεϖελσ το γαιν 
αν υνδερστανδινγ οφ τηειρ περσπεχτιϖεσ. 

 

Σκιλλ: Ρεϖιεω τηε οργανιζατιον χηαρτ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω τηε οργανιζατιον χηαρτ το γετ α σενσε οφ ηοω τηε βυσινεσσ οπερατεσ.  
 � Παρτιχιπατε ον α τασκ φορχε ουτσιδε ψουρ φυνχτιον το γετ α ηανδσ−ον φεελ φορ 

ηοω στρατεγιχ τηινκινγ ισ προµοτεδ ιν οτηερ οργανιζατιονσ.  

 



18 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 10: 
Μινδ Μαππινγ 

Σκιλλ: Στρενγτηεν ψουρ ιµαγινατιον. 

Αχτιονσ: � Φρεε ψουρσελφ το τηινκ σπεχυλατιϖελψ.  
 � Εξπλορε ποσσιβιλιτιεσ βεφορε ϕυδγινγ τηεµ.  
 � Λοοκ φορ νον−ρουτινε ορ χονϖεντιοναλ σολυτιονσ.  
 � Τακε α χουρσε ιν χρεατιϖε τηινκινγ. 

 

Σκιλλ: Υνλοχκ τηε ποτεντιαλ οφ τηε βραιν. 

Αχτιονσ: � Ηαρνεσσ τηε φυλλ ρανγε οφ βραιν σκιλλσ: ωορδ, ιµαγε, νυµβερ, λογιχ, ρηψτηµ, 
χολορ, ανδ σπατιαλ αωαρενεσσ.  

 � Ροαµ τηε εξπανσεσ οφ ψουρ βραιν.  
 � Αππλψ µινδ µαππινγ το εϖερψ ασπεχτ οφ ψουρ λιφε.  
 � Ρεαδ α βοοκ βψ Τονψ Βυζαν.  

 

Σκιλλ: Οϖερϖιεω α λαργε συβϕεχτ αρεα. 

Αχτιονσ: � Τρψ το χρεατε τηε βιγ πιχτυρε ανδ ρεπρεσεντ ιτ γραπηιχαλλψ.  
 � Εσταβλιση ρουτεσ το λετ ψου κνοω ωηερε ψου αρε γοινγ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε α µινδ µαπ. 

Αχτιονσ: � Σταρτ βψ ωριτινγ δοων α χεντραλ ωορδ.  
 � Ωριτε 5�10 µαιν ιδεασ αρουνδ τηε ωορδ.  
 � Φοχυσ ον α κεψ ιδεα ανδ ωριτε δοων συππορτινγ ιδεασ.  
 � Υσε λινεσ ανδ αρροωσ το σεε ηοω τηε ιδεασ χοννεχτ.  
 � Χρεατε α ϖισυαλ διαγραµ οφ ψουρ τηουγητ προχεσσ.  
 � Λοοκ φορ χοννεχτινγ λινκσ.  

 

Σκιλλ: Υσε σοφτωαρε τοολσ το στρενγτηεν ψουρ µινδ−µαππινγ χαπαβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε διφφερεντ ϖισυαλ µινδ−µαππινγ σοφτωαρε (ε.γ., Μινδ Μαναγερ, ςισυαλ 
Μινδ Γραπη, Τηε Βραιν, Μινδ Γενιυσ). 

 � Υσε τηεσε τοολσ το �διαγραµ� ψουρ χρεατιϖε ιδεασ. 

 

Σκιλλ: Μακε µεετινγσ προδυχτιϖε. 

Αχτιονσ: � Σταρτ µεετινγσ ον τιµε.  
 � Στατε τηε πυρποσε ανδ αγενδα βεφορε τηε µεετινγ, ιφ ποσσιβλε. 
 � Ενγαγε ιν προβλεµ−σολϖινγ αχτιϖιτιεσ. 
 � Υσε βιγ ωηιτεβοαρδσ το φραµε προβλεµσ ανδ σηοω τηε ιντερρελατιονσηιπσ 

αµονγ διφφερεντ σολυτιονσ ανδ ισσυεσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 11: 
Οργανιζατιοναλ Λεαρνινγ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε χηαραχτεριστιχσ οφ α λεαρνινγ οργανιζατιον. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε τηατ πολιχιεσ ρεφλεχτ τηε ϖαλυεσ οφ αλλ µεµβερσ οφ τηε οργανιζατιον.  
 � Υσε ινφορµατιον φορ υνδερστανδινγ ϖσ. πυνισηµεντ.  
 � Ενχουραγε πεοπλε το σπεακ φρεελψ ανδ χανδιδλψ ωιτη εαχη οτηερ.  
 � Προϖιδε φλεξιβλε ωορκινγ παττερνσ, ανδ αλλοω πεοπλε το µακε διφφερεντ 

χοντριβυτιονσ ανδ δραω διφφερεντ ρεωαρδσ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ τηε χαπαβιλιτιεσ νεεδεδ ιν ορδερ το δριϖε α �λεαρνινγ� οργανιζατιον. 

Αχτιονσ: � Σταρτ ωιτη τηε γοαλσ οφ τηε βυσινεσσ. 
 � Ασκ ψουρσελφ: 

� Ωηατ κνοωλεδγε ισ νεεδεδ, ανδ ωηερε δοεσ ιτ ρεσιδε? 
� Ωηατ δο Ι νεεδ το δο το ιµπροϖε χολλαβορατιον βετωεεν ανδ αµονγ γρουπσ? 
� Ωηατ προχεσσεσ δο Ι νεεδ το βυιλδ το ιµπροϖε λεαρνινγ ανδ χυστοµερ 

γροωτη? 
� Ωηατ τεχηνολογψ δο Ι νεεδ το συππορτ λεαρνινγ? 

 

Σκιλλ: ∆εφινε τηε χοµπονεντσ οφ α λεαρνινγ οργανιζατιον. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε εϖερψονε ισ ινϖολϖεδ ιν τηε χρεατιον οφ α λεαρνινγ οργανιζατιον.  
 � Ινϖολϖε σενιορ λεαδερσηιπ, µαρκετινγ, σαλεσ, φινανχεσ, λεγαλ, ΙΤ, ανδ 

οπερατιονσ.  
 � Στριϖε φορ ινχλυσιϖενεσσ. 

 

Σκιλλ: Σηαπε τηε χυλτυρε το συππορτ α λεαρνινγ οργανιζατιον. 

Αχτιονσ: � Αρτιχυλατε τηε ϖαλυεσ ανδ νορµσ τηατ συππορτ οργανιζατιοναλ λεαρνινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωελλ δο ωε εξπεριµεντ, ινθυιρε, ενϖισιον, χολλαβορατε,  

ανδ στρατεγιζε?�  
 � Χονδυχτ α λεαρνινγ χυλτυρε αυδιτ ονχε α ψεαρ.  

 

Σκιλλ: Βροαδεν ψουρ ϖιεω οφ χαπιταλ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � Τηινκ οφ χαπιταλ δεϖελοπµεντ ιν µορε τηαν φινανχιαλ τερµσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ωηατ ψου χαν δο το δεϖελοπ ινφορµατιον χαπιταλ, ηυµαν χαπιταλ, 

οργανιζατιοναλ χαπιταλ, χυστοµερ χαπιταλ, ανδ χοµµυνιτψ χαπιταλ. 

 



20 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 12: 
Χοντινυουσ Λεαρνινγ 

Σκιλλ: Τακε περσοναλ χριτιχισµ ωιτηουτ σηοωινγ δεφενσιϖενεσσ. 

Αχτιονσ: � Βε µορε ωιλλινγ το τακε περσοναλ χριτιχισµ ωιτηουτ σηοωινγ δεφενσιϖενεσσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ηοω οφτεν ψου αρε σαψινγ �Ψεαη, βυτ� ορ �Βυτ Ι� ιν ρεσπονσε  

το περσοναλ χριτιχισµ. Ονε γοοδ ωαψ το µακε συρε τηατ ψου αρε νοτ χοµινγ 
αχροσσ δεφενσιϖελψ ισ το δισχιπλινε ψουρσελφ το ρε−στατε τηε χριτιχισµ ιν ψουρ 
οων ωορδσ το µακε συρε ψου υνδερστανδ εξαχτλψ ωηατ τηε χριτιχισµ ισ.  

 

Σκιλλ: Χονδυχτ α χυστοµερ συρϖεψ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ α χυστοµερ συρϖεψ το δετερµινε τηε προδυχτσ/σερϖιχεσ µοστ νεεδεδ 
βψ ψουρ χυστοµερσ.  

 � Αχτιϖελψ σολιχιτ ινφορµατιον ρεγαρδινγ ηοω ψουρ αχτιϖιτιεσ ανδ προϕεχτσ αρε 
ιµπαχτινγ οτηερσ (ποσιτιϖελψ ανδ νεγατιϖελψ). 

 

Σκιλλ: Χονφροντ προβλεµσ ινστεαδ οφ αϖοιδινγ τηεµ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ψου πυτ οφφ δεαλινγ ωιτη α προβλεµ σιτυατιον, ασκ ψουρσελφ ωηψ.  
 � Λεαρν το λεαν ιντο ψουρ αρεασ οφ δισχοµφορτ ιν ορδερ το ιµπροϖε ψουρ  

σκιλλσ ανδ κνοωλεδγε.  
 � Ασκ φορ ηελπ φροµ α ρεσπεχτεδ χολλεαγυε ιφ ψου αρε φινδινγ ιτ διφφιχυλτ το  

τακε τηε ινιτιατιϖε ρεθυιρεδ το ρεδυχε α δεφιχιτ ορ λεαρν α νεω σκιλλ. 

 

Σκιλλ: Σπονσορ α χοντινυουσ λεαρνινγ ινιτιατιϖε. 

Αχτιον: � Τακε ρεσπονσιβιλιτψ φορ ανδ δεϖελοπ τηε ηαβιτσ ανδ πραχτιχεσ φορ ραπιδ ανδ 
χοντινυουσ λεαρνινγ ινιτιατιϖεσ τηρουγη αχτιϖιτιεσ συχη ασ: σελφ−στυδψ προϕεχτσ; 
δεϖελοπµεντ ανδ τραχκινγ οφ περσοναλ λεαρνινγ γοαλσ; παρτιχιπατιον ιν ανδ 
συππορτ φορ α τεαµ λεαρνινγ ενϖιρονµεντ. 

 

Σκιλλ: ∆εχιδε ον α χλεαρ−χυτ, λονγ−ρανγε γοαλ φορ ψουρσελφ. 

Αχτιον: � Τηεν εσταβλιση ωηατ ψου ωιλλ νεεδ το δο; ωηατ χοµπετενχιεσ, σκιλλσ, ανδ 
κνοωλεδγε αρε ρεθυιρεδ; ανδ ωηατ αττιτυδεσ ψου ωιλλ νεεδ το ηαϖε ιν ορδερ  
το αχηιεϖε ιτ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χολλεαγυεσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χολλεαγυεσ ιν αρεασ τηατ χαν ηελπ ψου ωιτη πλαννινγ  
ανδ οργανιζινγ προϕεχτσ (ι.ε., φινανχε, σουρχινγ, ετχ.).  

 � Σελεχτ πεοπλε ψου λικε ωηο τηινκ ιντερδεπενδεντλψ ανδ το ωηοµ ψου ηαϖε 
χονϖενιεντ αχχεσσ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 12: 
Χοντινυουσ Λεαρνινγ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α λεαρνινγ νετωορκ. 

Αχτιον: � Χρεατε α ωιδε νετωορκ οφ περσοναλ χονταχτσ τηρουγη ινϖολϖεµεντ ιν σπεχιαλ 
στυδψ εξπεριενχεσ (συχη ασ ατ τοπ βυσινεσσ/τεχηνιχαλ σχηοολσ); ινιτιατιϖεσ  
το µακε ανδ µαινταιν χονταχτσ ωιτη προφεσσιοναλσ ινσιδε ανδ ουτσιδε τηε 
χοµπανψ (ε.γ., ινδυστρψ ασσοχιατιονσ); ανδ αχτιϖιτιεσ τηατ προδυχε α ϖισιβλε 
ιδεντιτψ ωιτηιν τηε χοµπανψ φορ αν αρεα οφ περσοναλ εξπερτισε. 

 

Σκιλλ: Φινδ σοµετηινγ ψου χαν λεαρν φροµ εαχη περσον ωιτη ωηοµ ψου ωορκ. 

Αχτιον: � Ασκ ψουρσελφ: Ωηατ κνοωλεδγε, σκιλλσ, ανδ αττιτυδε δοεσ τηισ περσον ποσσεσσ 
τηατ Ι χαν λεαρν φροµ? 

 

Σκιλλ: Φινδ ωαψσ το λεϖεραγε ψουρ στρενγτησ. 

Αχτιονσ: � Φιρστ, ιδεντιφψ φιϖε οφ ψουρ γρεατεστ στρενγτησ.  
 � Τηεν εξπλορε ωαψσ ψου χαν αππλψ τηοσε στρενγτησ το τηρεε σπεχιφιχ προβλεµσ 

ορ οππορτυνιτιεσ ψου αρε φαχινγ. 

 

Σκιλλ: Γαιν φεεδβαχκ φροµ οτηερσ βψ υσινγ α µυλτι−ρατερ ασσεσσµεντ. 

Αχτιονσ: � Χονσιδερ υσινγ α µυλτι−ρατερ ορ 360−δεγρεε φεεδβαχκ ινστρυµεντ το οβταιν 
χοµπρεηενσιϖε φεεδβαχκ ον ψουρ σκιλλσ φροµ οτηερσ.  

 � Λεαρν το λοοκ ατ νεγατιϖε φεεδβαχκ ανδ χριτιχισµ ασ ποτεντιαλλψ υσεφυλ 
ινφορµατιον τηατ ψου νεεδ το υνδερστανδ µορε φυλλψ. 

 

Σκιλλ: Κεεπ τραχκ οφ λεσσονσ λεαρνεδ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ τραχκ οφ λεσσονσ λεαρνεδ, ανδ ρεφερ το τηεµ περιοδιχαλλψ το ρεινφορχε  
ψουρ λεαρνινγ.  

 � Κεεπ α �λεσσονσ λεαρνεδ� νοτεβοοκ ον ψουρ δεσκ.  
 � Λεαρν φορ τηε σακε οφ γαινινγ ωισδοµ, νοτ ϕυστ κνοωλεδγε.  

 

Σκιλλ: Υσε ροοτ−χαυσε αναλψσισ τεχηνιθυεσ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν ροοτ−χαυσε αναλψσισ τεχηνιθυεσ (ε.γ., φισηβονε διαγραµσ, �5 ωαψσ,� ετχ.).  
 � Φορ εαχη προβλεµ, τρψ το ιδεντιφψ τηρεε, φουρ, ορ φιϖε φαχτορσ τηατ αχχουντ φορ 

80 περχεντ οφ τηε προβλεµ. 

 

Σκιλλ: Οβσερϖε ηοω ψου χηανγε ανδ αδαπτ βεχαυσε οφ ωηατ ψου ηαϖε λεαρνεδ. 

Αχτιονσ: � Εξαµινε ωηατ ψου δο ωιτη τηε λεσσονσ ψου λεαρν φροµ φεεδβαχκ ανδ 
εξπεριενχε.  

 � Οβσερϖε ηοω ψου χηανγε ανδ αδαπτ, βασεδ ον τηεσε λεσσονσ.  
 � Χοµµιτ το βεινγ α λιφελονγ λεαρνερ.  
 � Αππροαχη εϖερψ σιτυατιον βψ ασκινγ ψουρσελφ, �Ωηατ χαν Ι λεαρν?� 

 

(χοντινυεδ) 



22 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 12: 
Χοντινυουσ Λεαρνινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Πυτ ψουρ δεϖελοπµεντ γοαλσ ον ψουρ δαιλψ το−δο λιστ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω ψουρ χαλενδαρ δαιλψ.  
 � Ιδεντιφψ ατ λεαστ ονε τιµε ιν τηε δαψ τηατ ψου χαν πραχτιχε α βεηαϖιορ ορ σκιλλ 

ψου αρε τρψινγ το λεαρν ορ φινε−τυνε. 

 

Σκιλλ: Ωηεν ψου µακε α µιστακε, λεαρν φροµ ιτ. 

Αχτιον: � Φορ εαχη προϕεχτ, ασκ ψουρσελφ ωηατ ωορκεδ, ωηατ διδν�τ ωορκ, ωηατ ωουλδ 
ηαϖε νεεδεδ το ηαππεν το ιµπροϖε περφορµανχε, ανδ ηοω ψου χαν αππλψ τηισ 
λεαρνινγ το τηε νεξτ προϕεχτ.  
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Σεχτιον 3�∆εϖελοπινγ τηε Πλαν ανδ Πριοριτιεσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 13 ςισιονινγ ανδ Ποσιτιονινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 14 Χοµµυνιχατινγ τηε ςισιον 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 15 Στρατεγιχ Πλαννινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 16 Σεττινγ Γοαλσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 17 Σεττινγ Οβϕεχτιϖεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 18 Πλαννινγ ανδ Οργανιζινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 19 Ρεσουρχε Πλαννινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 20 ∆εϖελοπινγ α Βυσινεσσ Πλαν 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 21 Σεττινγ Πριοριτιεσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 13: 
ςισιονινγ ανδ Ποσιτιονινγ 

Σκιλλ: Λεαδ α ϖισιονινγ ωορκσηοπ το αλιγν τεαµ γοαλσ ωιτη βυσινεσσ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ σχεναριοσ φορ ψουρ τεαµ αβουτ ωηατ ιτ ωιλλ βε δοινγ φιϖε ψεαρσ  
φροµ νοω.  

 � Γενερατε σπεχιφιχ χοµµυνιχατιον πλανσ φορ ιµπορταντ αχτιϖιτιεσ τηατ  
συππορτ τηε στρατεγιχ ϖισιον. 

 

Σκιλλ: Πλαψ α ρολε ιν τυρνινγ αρουνδ αν ιµαγε προβλεµ. 

Αχτιον: � Πλαψ α σιγνιφιχαντ ρολε ιν α σιτυατιον ωηερε τηε χοµπανψ�σ ρεπυτατιον  
ισ ιν ϕεοπαρδψ ανδ ωηερε ψου χαν ηελπ ασσεσσ τηε σιτυατιον; ραισε τηε λεϖελ  
οφ χοµµυνιχατιον, τρυστ, ανδ τεαµωορκ; τακε θυιχκ, φιρµ αχτιον; ανδ ηελπ 
ρεβυιλδ χονφιδενχε ωιτηιν τηε τεαµ ανδ ωιτη τηε χυστοµερ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α σηαρεδ ϖισιον. 

Αχτιονσ: � Χαπτυρε τηε ιµαγινατιον οφ οτηερσ βψ χοµµυνιχατινγ α χλεαρ σενσε οφ τηε 
οργανιζατιον�σ πυρποσε ανδ µισσιον.  

 � Σετ ασιδε τιµε φορ δισχυσσιον, ρεφλεχτιον, ανδ χλαριφιχατιον οφ τηε οργανιζατιον�σ 
ϖισιον ανδ µισσιον.  

 � Ασκ ψουρσελφ ανδ οτηερσ ιφ τηισ ϖισιον µατχηεσ τηε ιµαγε ψου ανδ τηεψ ηολδ 
φορ τηε φυτυρε.  

 

Σκιλλ: Σεε προβλεµσ ανδ υνδερστανδ ισσυεσ βεφορε οτηερσ δο. 

Αχτιονσ: � Τρψ το ιδεντιφψ προβλεµσ, τηρεατσ, ανδ τρενδσ βεφορε τηεψ βεχοµε χρισεσ.  
 � Σταψ αλερτ το ωηατ ισ ηαππενινγ ιν ψουρ οργανιζατιον, οτηερ οργανιζατιονσ, ανδ 

τηε µαρκετπλαχε. ∆ο ψου νοτιχε δεϖελοπµεντσ τηατ χουλδ ηαϖε αν ιµπαχτ ον 
ψουρ οργανιζατιον?  

 � ∆ισχυσσ ψουρ οβσερϖατιονσ ωιτη χολλεαγυεσ, ανδ ταπ τηε κνοωλεδγε ανδ 
εξπερτισε οφ πεοπλε ωηο αρε κνοων φορ ρεχογνιζινγ κεψ τρενδσ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 13: 
ςισιονινγ ανδ Ποσιτιονινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Γενερατε φρεση περσπεχτιϖεσ ανδ ιννοϖατιϖε ιδεασ τηατ µιγητ µακε α ποσιτιϖε 
ιµπαχτ ον ψουρ βυσινεσσ ανδ µαρκετ ποσιτιονινγ. 

Αχτιονσ: � Χηαλλενγε ψουρσελφ το τηινκ ουτσιδε οφ τηε βοξ ανδ σηακε υπ ψουρ τηινκινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ιφ τηερε ισ α βεττερ ιδεα ουτ τηερε τηατ µιγητ προϖε µορε εφφεχτιϖε.  
 � Σεεκ ουτ οτηερ πεοπλε�σ περσπεχτιϖεσ, ανδ βε οπεν το λοοκινγ ατ τηινγσ φροµ 

µυλτιπλε ϖιεωποιντσ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ ανδ µαινταιν α χλεαρ ϖισιον φορ ψουρ οργανιζατιον ανδ τηε λονγ−τερµ, βιγ−
πιχτυρε νεεδσ ανδ οππορτυνιτιεσ τηατ συππορτ τηε ϖισιον. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ ιφ ψου χαν ρεαλλψ αρτιχυλατε ωηατ �ϖισιον� µεανσ το ψου, ανδ ωηατ 
ψουρ ϖισιον ισ φορ τηε χοµπανψ.  

 � Ιδεντιφψ ωηατ µακεσ ψουρ ϖισιον εξχιτινγ ανδ ινσπιρινγ το ψου.  
 � Ωριτε δοων ψουρ ϖισιον, ανδ βε ασ σπεχιφιχ ασ ποσσιβλε. Ωηατ δο τηε προδυχτσ 

ανδ σερϖιχεσ λοοκ λικε? Ωηο αρε ψουρ χυστοµερσ? Ωηατ τψπε οφ πεοπλε µακε 
υπ ψουρ οργανιζατιον? Ηοω χαν ψου χοντριβυτε το αχηιεϖινγ τηισ ϖισιον? Ωηατ 
λεαρνινγ ανδ ρεσουρχεσ νεεδ το βε αχθυιρεδ το συππορτ τηισ ϖισιον?  

 

Σκιλλ: Χρεατε αν ασπιρατιοναλ στατεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α ϖισιον τηατ χηαλλενγεσ τηε εντιρε οργανιζατιον.  
 � ∆εσχριβε τηε ιδεαλ ενδ στατε φορ τηε οργανιζατιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ αρε τηε ηεαδλινεσ Ι ωουλδ λικε το ρεαδ φιϖε ψεαρσ φροµ νοω 

τηατ ωουλδ δεσχριβε τηε στατε οφ ουρ βυσινεσσ?� 

 

Σκιλλ: Χρεατε αν ινσπιρατιοναλ στατεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α ϖισιον τηατ ρεφλεχτσ τηε ϖαλυεσ οφ ψουρ εµπλοψεεσ ανδ τηατ µοτιϖατεσ 
τηεµ το περφορµ ατ τηειρ ηιγηεστ λεϖελσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωουλδ Ι ωαντ το ηαϖε µψ πιχτυρε τακεν νεξτ το τηισ ϖισιον 
στατεµεντ?� 

 

Σκιλλ: ∆εσχριβε τηε ιδεαλ ενδ στατε. 

Αχτιονσ: � Εξπανδ µεασυρεσ οφ συχχεσσ.  
 � Ωριτε δοων ωηατ συχχεσσ ωουλδ λοοκ λικε το ψου ατ τηε ενδ οφ φιϖε ψεαρσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωιλλ Ι κνοω ωε ηαϖε βεεν συχχεσσφυλ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 14: 
Χοµµυνιχατινγ τηε ςισιον 

Σκιλλ: Αντιχιπατε τηε ϖαλυεσ οφ ψουρ αυδιενχε. 

Αχτιον: � Ασσεσσ ωηο ψουρ αυδιενχε ισ γοινγ το βε ανδ ωηατ τηειρ ϖαλυεσ αρε. Φινδ τηε 
χοννεχτιον βετωεεν ψουρ ϖισιον ανδ τηειρ ϖαλυεσ.  

 

Σκιλλ: Ωριτε τηε ηεαδλινε. 

Αχτιον: � Ασκ τηε αυδιενχε το ωριτε ηεαδλινε ανδ λεαδ παραγραπη φορ α νεωσπαπερ 
αρτιχλε αβουτ τηειρ χοµπανψ τηατ µιγητ βε ωριττεν φιϖε ψεαρσ φροµ νοω. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ σχεναριοσ φορ ψουρ τεαµ φιϖε ψεαρσ ουτ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ λονγ−ρανγε γοαλσ φορ ψουρσελφ: ∆εφινε τηε γοαλ, σετ µιλεστονεσ, ανδ 
δεφινε ουτχοµε στανδαρδσ.  

 � Τηεν, ιν αδδιτιον, δετερµινε τηε αττιτυδεσ, κνοωλεδγε, ανδ σκιλλ σετσ τηατ ωιλλ 
ηελπ ψου αχηιεϖε τηεσε γοαλσ. 

 

Σκιλλ: Προϖιδε εµπλοψεεσ ωιτη τηε δεπαρτµεντ�σ ϖισιον στατεµεντ ανδ οβϕεχτιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Προϖιδε εϖερψ εµπλοψεε (ινχλυδινγ νεω ηιρεσ) ωιτη α χοπψ οφ τηε δεπαρτµεντ�σ 
ϖισιον στατεµεντ ανδ οβϕεχτιϖεσ, ανδ µακε συρε εαχη περσον�σ ρολε ιν µεετινγ 
τηεσε ισ χλεαρ.  

 � Πραχτιχε χοµµυνιχατινγ τηε χοµπανψ�σ ϖισιον το χο−ωορκερσ ανδ χυστοµερσ. 

 

Σκιλλ: Ταλκ το οτηερσ αβουτ χοµµυνιχατιον βρεακδοωνσ. 

Αχτιονσ: � Ταλκ ωιτη πεερσ ανδ πεοπλε ιν οτηερ δεπαρτµεντσ αβουτ ανψ βρεακδοων  
ιν χοµµυνιχατιον ασ σοον ασ τηεψ ηαππεν. 

 � ∆εϖισε ωαψσ το αϖοιδ τηεµ.  
 � Αναλψζε τηε χορε προχεσσεσ ιν ψουρ βυσινεσσ, ανδ ιδεντιφψ τηε χριτιχαλ 

χοµµυνιχατιον τουχη−ποιντσ.  

 



26 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 15: 
Στρατεγιχ Πλαννινγ 

Σκιλλ: Χονδυχτ αν ενϖιρονµενταλ σχαν. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε τηε ενϖιρονµενταλ φαχτορσ τηατ µιγητ αφφεχτ τηε στρατεγιχ πλαν 
(ε.γ., τηε εχονοµψ, τηε µαρκετπλαχε, τηε χοµπετιτιον, δεµογραπηιχ  
χηανγεσ, ετχ.). 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηαϖε ωε χονσιδερεδ αλλ τηε ιντερναλ ανδ εξτερναλ φαχτορσ  
τηατ µιγητ αφφεχτ τηε βυσινεσσ?� 

 

Σκιλλ: ∆εφινε τηε στρατεγιχ πλαννινγ προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Σετ δατεσ φορ εαχη πηασε οφ τηε πλαννινγ προχεσσ.  
 � Λετ πεοπλε κνοω ωηεν τηειρ ρεϖενυε ανδ εξπενσε πρεδιχτιονσ αρε δυε,  

ασ ωελλ ασ δεαδλινεσ φορ τηειρ �πεοπλε� ανδ προγραµ πλανσ.  
 � Μονιτορ προγρεσσ ον τηε πλαν σο τηατ ψου αρε συρε ψου ωιλλ βε αβλε το 

χοµπλετε ιτ βεφορε τηε φισχαλ ψεαρ βεγινσ ανδ στιλλ ηαϖε τιµε φορ πεοπλε  
το χοµπλετε τηειρ ινδιϖιδυαλ περφορµανχε πλανσ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε α ϖισιον στατεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εσχριβε τηε ιδεαλ ενδ στατε.  
 � ∆εφινε ωηατ συχχεσσ λοοκσ λικε φιϖε ψεαρσ ουτ.  
 � Χρεατε α στατεµεντ τηατ ισ βοτη ασπιρατιοναλ ανδ ινσπιρατιοναλ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωουλδ Ι λικε το ηαϖε µψ πιχτυρε τακεν νεξτ το τηισ ϖισιον 

στατεµεντ?� 

 

Σκιλλ: Χρεατε α µισσιον στατεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εσχριβε τηε νατυρε οφ τηε ωορκ. ∆εφινε ωηατ ψου αρε γοινγ το δο φορ ωηοµ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ τηισ στατεµεντ αδεθυατελψ δεσχριβε ουρ πυρποσε?� 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε γοαλσ το συππορτ τηε µισσιον.  
 � ∆εϖελοπ γοαλσ φορ πεοπλε, προδυχτσ, προγραµσ, πολιχιεσ, προχεσσεσ, τεχηνολογψ, 

χυλτυρε, ανδ φινανχε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο τηεσε γοαλσ αδεθυατελψ χαπτυρε ουρ διρεχτιον φορ τηε 

φυτυρε?� 

 

Σκιλλ: Σετ οβϕεχτιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Ωριτε ΣΜΑΡΤ οβϕεχτιϖεσ φορ εαχη οφ τηε γοαλσ (σπεχιφιχ, µεασυραβλε, 
αχηιεϖαβλε, ραταβλε, ανδ τιµε−βουνδ).  

 � Χρεατε 1�5 σχαλεσ φορ εαχη οφ τηε οβϕεχτιϖεσ: 1 στανδ φορ αν υναχχεπταβλε 
ουτχοµε; 3 στανδσ φορ αν αχχεπταβλε ουτχοµε; ανδ 5 στανδσ φορ τηε ιδεαλ 
ουτχοµε.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 15: 
Στρατεγιχ Πλαννινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆εφινε τασκσ. 

Αχτιονσ: � Ωριτε µοντηλψ τασκσ φορ εαχη οβϕεχτιϖε.  
 � Προϕεχτ τασκσ ονλψ φορ τηρεε µοντησ ατ α τιµε.  
 � Ρεϖιεω τηε τασκσ θυαρτερλψ ιν ορδερ το εϖαλυατε προγρεσσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηαϖε ωε αλλοχατεδ συφφιχιεντ ρεσουρχεσ το βε συχχεσσφυλ?� 

 

Σκιλλ: Αρτιχυλατε τηε προδυχτ στρατεγψ. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ τηε στρατεγψ φορ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ.  
 � Ιδεντιφψ ωηιχη προδυχτσ αρε ιννοϖατιϖε, χοµµερχιαλ, ορ χοµµοδιτιζεδ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε ωε βεινγ ρεαλιστιχ αβουτ ηοω µυχη τιµε ιτ ωιλλ τακε φορ  

ουρ νεω προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ το γετ το µαρκετ?� 

 

Σκιλλ: Αρτιχυλατε τηε µαρκετ στρατεγψ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ωηιχη ϖερτιχαλσ ψου ωιλλ αδδρεσσ ανδ τηε αµουντ οφ ρεσουρχεσ ψου  
ωιλλ αλλοχατε.  

 � Ιδεντιφψ τηε µαρκετ σιζε ψου ωιλλ γο αφτερ.  
 � Λιστ τηε σπεχιφιχ χυστοµερσ ωιτη ωηοµ ψου εξπεχτ το ηαϖε τηε µοστ συχχεσσ. 

 

Σκιλλ: Αρτιχυλατε τηε διστριβυτιον στρατεγψ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ωηιχη διστριβυτιον χηαννελσ ψου ωιλλ βε λεϖεραγινγ φορ εαχη µαρκετ ιν 
εαχη ϖερτιχαλ.  

 � ∆ο α χοστ αναλψσισ ον διρεχτ σαλεσ, ινδιρεχτ σαλεσ, ανδ χηαννελ παρτνερσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε ωε υσινγ τηε µοστ χοστ−εφφεχτιϖε διστριβυτιον στρατεγψ φορ 

εαχη µαρκετ?� 

 



28 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 16: 
Σεττινγ Γοαλσ 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε γοαλσ το συππορτ τηε µισσιον.  
 � ∆εϖελοπ γοαλσ φορ πεοπλε, προδυχτσ, προγραµσ, πολιχιεσ, προχεσσεσ, τεχηνολογψ, 

χυλτυρε, ανδ φινανχε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο τηεσε γοαλσ αδεθυατελψ χαπτυρε ουρ διρεχτιον φορ τηε 

φυτυρε?� 

 

Σκιλλ: Αναλψζε ανδ πριοριτιζε ψουρ ωορκ πριοριτιεσ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε ψουρ ωορκ ον α ωεεκλψ βασισ ανδ δετερµινε ψουρ πριοριτιεσ φορ τηε 
ωεεκ. Τηεν, ον α δαιλψ βασισ, πλαν ιν δεταιλ τηε ωορκ ψου ωαντ το χοµπλετε  
τηατ δαψ.  

 � Αλλοω τιµε εαχη δαψ φορ πλαννινγ ανδ τηινκινγ. Πλαν τηε νεξτ δαψ�σ αχτιϖιτιεσ 
ατ τηε ενδ οφ εαχη δαψ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α λεαρνινγ ανδ δεϖελοπµεντ πλαν. 

Αχτιον: � Χρεατε α λεαρνινγ ανδ δεϖελοπµεντ πλαν: Ιν ψουρ πλαν, λιστ γοαλσ/οβϕεχτιϖεσ, 
ρεσουρχεσ ρεθυιρεδ, ανδ δατεσ (νεγοτιατε τηεσε ωιτη ψουρ µαναγερ). 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ ψουρ προµισεσ. 

Αχτιον: � Εσταβλιση µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ ψουρ προµισεσ  
(ε.γ., σετ περσοναλ δεαδλινεσ, ρεχορδ δυε δατεσ ανδ απποιντµεντσ ιν α  
τιµε µαναγεµεντ χαλενδαρ, ετχ.). 

 

Σκιλλ: Ταλκ το πεερσ ανδ ψουρ µαναγεµεντ τεαµ αβουτ τηειρ γοαλσ ανδ χονχερνσ. 

Αχτιονσ: � Ινφορµαλλψ ταλκ ωιτη ψουρ πεερσ ανδ ψουρ µαναγεµεντ τεαµ αβουτ τηειρ γοαλσ 
ανδ χονχερνσ.  

 � Υσε τηισ ινφορµατιον ωηεν ψου νεεδ το λινκ ψουρ ιδεασ το τηειρ νεεδσ. 

 

Σκιλλ: Χολλαβορατε ωιτη οτηερ χολλεαγυεσ το κεεπ ονε ανοτηερ αχχουνταβλε. 

Αχτιονσ: � Μεετ ρεγυλαρλψ ωιτη χολλεαγυεσ το δισχυσσ γοαλσ ανδ αχχοµπλισηµεντσ.  
 � Φινδ ωαψσ το συππορτ ονε ανοτηερ�σ γροωτη ανδ προγρεσσ.  
 � Ηελπ εαχη περσον γενερατε σολυτιονσ ανδ στρατεγιεσ τηατ µοϖε ηιµ/ηερ  

χλοσερ το αχηιεϖινγ περσοναλ γοαλσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 17: 
Σεττινγ Οβϕεχτιϖεσ 

Σκιλλ: Βρεακ λαργε προϕεχτσ ιντο σεϖεραλ σµαλλ στεπσ ωιτη σπεχιφιχ δεαδλινεσ. 

Αχτιονσ: � Τραχκ χοµπλετιον οφ εαχη στεπ το ενσυρε τηε συχχεσσ οφ τηε πλαν.  
 � Ινϖολϖε τηοσε αφφεχτεδ βψ α πλαν ιν τηε χρεατιον οφ τηε πλαν. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ προµισεσ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ προµισεσ  
(ε.γ., σετ περσοναλ δεαδλινεσ, ρεχορδ δυε δατεσ ανδ απποιντµεντσ  
ιν α τιµε µαναγεµεντ χαλενδαρ, ετχ.).  

 � ∆εϖελοπ µεασυρεµεντσ φορ τηε ιµπλεµεντατιον οφ νεω προδυχτσ ανδ σερϖιχεσ. 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση χλεαρ στανδαρδσ ανδ περφορµανχε εξπεχτατιονσ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση χλεαρ στανδαρδσ ανδ περφορµανχε εξπεχτατιονσ ωιτη τεαµ µεµβερσ.  
 � Ωηεν φαχεδ ωιτη ιντερναλ βαρριερσ, δεϖοτε δεδιχατεδ τιµε το πλαν ηοω το 

οϖερχοµε τηεσε βαρριερσ.  

 

Σκιλλ: Εϖαλυατε τηε χονσεθυενχεσ οφ ψουρ πλανσ. 

Αχτιονσ: � Ατ λεαστ ονχε α ψεαρ, εϖαλυατε τηε χονσεθυενχεσ οφ ψουρ πλανσ ωιτη αν  
εψε τοωαρδ σποττινγ τρενδσ. Σεε ιφ ψου υνδερεστιµατεδ τιµελινεσ, φαιλεδ  
το προϖιδε αδεθυατε προϕεχτ ρεσουρχεσ, µαδε ασσυµπτιονσ τηατ τυρνεδ  
ουτ το βε ωρονγ, ετχ.  

 � Τακε αχτιον το αδδρεσσ ανψ ισσυεσ ψου ηαϖε ιδεντιφιεδ. Ιφ δεαδλινεσ  
αρε µισσεδ, φινδ ουτ ωηψ, ανδ ινχορπορατε ψουρ λεαρνινγ ιντο τηε νεξτ  
προϕεχτ πλαν. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ασσυµπτιονσ τηατ µαψ χαυσε µαϕορ προβλεµσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ασσυµπτιονσ υνδερλψινγ ψουρ διρεχτιον ορ πλαννινγ εφφορτσ τηατ ωιλλ 
χαυσε µαϕορ προβλεµσ ιφ τηεψ τυρν ουτ το βε ωρονγ. 

 � Ιδεντιφψ τηε χριτιχαλ χονστραιντσ το εξεχυτινγ τηε πλαν.  
 � ∆εϖελοπ στρατεγιεσ το δεαλ ωιτη τηε χονστραιντσ. 

 

Σκιλλ: Πριοριτιζε ωηατ ισ ιµπορταντ ανδ ωηατ ψου ωαντ το αχηιεϖε. 

Αχτιονσ: � Σπενδ τιµε πριοριτιζινγ ωηατ ισ ιµπορταντ ανδ ωηατ ρεσυλτσ ψου ωουλδ λικε  
το αχηιεϖε.  

 � Ιδεντιφψ τηε χριτιχαλ πατη το αχηιεϖινγ ψουρ γοαλσ. 

 

Σκιλλ: Ρεϖιεω ψουρ βυσινεσσ γοαλσ το σεε ιφ ψουρ αχτιϖιτιεσ αρε αλιγνεδ. 

Αχτιον: � Χονσταντλψ ρεϖιεω ψουρ βυσινεσσ γοαλσ το σεε ιφ ψουρ αχτιϖιτιεσ αρε αλιγνεδ. 

 

(χοντινυεδ) 



30 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 17: 
Σεττινγ Οβϕεχτιϖεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Σταρτ ωιτη τηε χορπορατε ανδ οργανιζατιοναλ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Αλωαψσ βεγιν δεπαρτµενταλ οβϕεχτιϖε σεττινγ βψ ρεϖιεωινγ τηε χορπορατε 
ϖισιον, µισσιον, γοαλσ, ανδ στρατεγιχ οβϕεχτιϖεσ.  

 � Ιφ ποσσιβλε, ρεϖιεω τηε ηιγη−λεϖελ γοαλσ φορ αλλ οργανιζατιονσ το δετερµινε  
ιφ τηερε αρε ιντερδεπενδενχιεσ τηατ µαψ ρεθυιρε ψουρ αττεντιον.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι χλεαρ αβουτ τηε στρατεγιχ διρεχτιον ανδ ηοω Ι χαν 
χοντριβυτε το τηατ?� 

 

Σκιλλ: Σπεχιφψ τηε δεσιρεδ ρεσυλτ. 

Αχτιονσ: � Ωριτε δοων ψουρ µεασυρεσ οφ συχχεσσ.  
 � Ωηατ αρε ψουρ δεπαρτµενταλ γοαλσ?  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωιλλ Ι κνοω ωηεν Ι�ϖε βεεν συχχεσσφυλ?�  
 � Μακε συρε ψουρ γοαλσ αρε αλιγνεδ ωιτη ανδ συππορτ χορπορατε γοαλσ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α σχαλε το ρατε τηε οβϕεχτιϖε. 

Αχτιον: � Χρεατε α φιϖε−ποιντ σχαλε τηατ δεσχριβεσ τηε ρανγε οφ ποσσιβλε ουτχοµεσ.  
Μακε λεϖελ 5 τηε ιδεαλ ουτχοµε ανδ λεϖελ 1 τηε τοταλλψ υναχχεπταβλε ουτχοµε. 
Μακε λεϖελ 3 τηε αχχεπταβλε ουτχοµε.  

 

Σκιλλ: Μακε συρε τηατ τηε οβϕεχτιϖε ισ αχηιεϖαβλε. 

Αχτιονσ: � Σηοω ψουρ σχαλεσ το ψουρ τεαµ ανδ ψουρ χολλεαγυεσ.  
 � Ασκ τηεµ ιφ τηεψ τηινκ τηατ λεϖελ 3 ισ τηε αππροπριατε λεϖελ το σηοοτ φορ,  

ανδ ωηετηερ ορ νοτ τηεψ τηινκ λεϖελ 3 ισ αχηιεϖαβλε. 

 

Σκιλλ: Σετ τιµε ανδ βυδγετ λιµιτσ. 

Αχτιονσ: � Εστιµατε τιµε ανδ ρεσουρχεσ φορ εαχη οβϕεχτιϖε.  
 � Χλαριφψ ωηο ισ ρεσπονσιβλε φορ ωηατ στεπσ, ανδ βψ ωηατ δατε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηαϖε ωε αλλοχατεδ συφφιχιεντ ρεσουρχεσ το αχηιεϖε  

τηεσε οβϕεχτιϖεσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 18: 
Πλαννινγ ανδ Οργανιζινγ 

Σκιλλ: Αναλψζε ανδ πριοριτιζε ψουρ ωορκ πριοριτιεσ. 

Αχτιον: � Αναλψζε ψουρ ωορκ ον α ωεεκλψ βασισ, ανδ δετερµινε ψουρ πριοριτιεσ φορ  
τηε ωεεκ. Πλαν ιν δεταιλ τηε ωορκ ψου ωαντ το χοµπλετε εαχη δαψ. 

 

Σκιλλ: Ινϖολϖε οτηερσ ιν πλαννινγ. 

Αχτιονσ: � Αφτερ δεϖελοπινγ α πλαν, ασκ ψουρ τεαµ ορ α τρυστεδ χολλεαγυε το ιδεντιφψ 
ποτεντιαλ προβλεµσ.  

 � Ασκ εϖερψονε ινϖολϖεδ ιν τηε πλαν το ασσεσσ ηοω ρεαλιστιχ ιτ ισ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ηοω ψου ωιλλ ενσυρε χοµµιτµεντ το τηε πλαν.  
 � Χονσιδερ ινϖολϖινγ χυστοµερσ/συππλιερσ ιν τηε πλαννινγ προχεσσ.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε µαϕορ χονστραιντσ το εξεχυτινγ τηε πλαν. 

Αχτιονσ: � Λιστ αλλ τηε ρεσουρχεσ ανδ συππλιεσ τηατ ωιλλ βε ρεθυιρεδ το ιµπλεµεντ α πλαν.  
 � Χονσιδερ ανψ γαπσ ορ νεεδσ τηατ µαψ βε διφφιχυλτ το φυλφιλλ.  
 � Ιδεντιφψ τηε διφφερεντ ωαψσ χερταιν ρεσουρχεσ µαψ βε οβταινεδ ορ οβσταχλεσ 

µαψ βε οϖερχοµε.  
 � ∆ετερµινε ωηατ αχχεπταβλε συβστιτυτεσ ορ σολυτιονσ εξιστ.  

 

Σκιλλ: Μονιτορ πλανσ ανδ φολλοω υπ ον προγρεσσ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση σψστεµσ τηατ εναβλε ψου το µεασυρε ανδ µονιτορ προγρεσσ.  
 � Ασκ πεοπλε το ωριτε δοων αχτιον στεπσ, ανδ αγρεε ον ωηεν σπεχιφιχαλλψ ψου  

ωιλλ φολλοω υπ ωιτη τηεµ ον προγρεσσ.  
 � Υπδατε ψουρ προγρεσσ βψ χηεχκινγ οφφ χοµπλετεδ τασκσ ορ πηασεσ ονχε τηεψ 

αρε χοµπλετεδ, ηιγηλιγητινγ φορ ψουρσελφ ανδ οτηερσ τηε προγρεσσ ψου αρε 
µακινγ τοωαρδ τηε φιναλ γοαλ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 19: 
Ρεσουρχε Πλαννινγ 

Σκιλλ: Ενχουραγε τηε τεαµ το γατηερ ινφορµατιον/βενχηµαρκινγ το µακε βεττερ 
δεχισιονσ. 

Αχτιον: � Ιν πρεπαρατιον φορ µακινγ α µαϕορ δεχισιον, ενχουραγε τηε τεαµ το γατηερ 
ινφορµατιον ανδ/ορ βενχηµαρκσ φροµ ατ λεαστ τηρεε σουρχεσ βεφορε µακινγ 
αν οφφ−τηε−χυφφ δεχισιον. 

 

Σκιλλ: Εϖαλυατε βυσινεσσ ανδ φινανχιαλ δατα ψου ρεγυλαρλψ ρεχειϖε. 

Αχτιονσ: � Εϖαλυατε αλλ οφ τηε βυσινεσσ ανδ φινανχιαλ δατα ψου ρεγυλαρλψ ρεχειϖε 
(ελεχτρονιχαλλψ ορ οτηερωισε), ανδ µακε ιτ αϖαιλαβλε το ψουρ τεαµ ωιτηιν τηε 
λιµιτσ οφ χονφιδεντιαλιτψ γυιδελινεσ.  

 � Ασκ τεαµ µεµβερσ ωηατ ινφορµατιον τηεψ ωουλδ λικε το ηαϖε ιν ορδερ το  
δο τηειρ ϕοβσ βεττερ. Ιφ ιτ ισ νοτ αϖαιλαβλε, φινδ ουτ ηοω το οβταιν ιτ ον  
α ρεγυλαρ βασισ. 

 

Σκιλλ: Γαιν εξποσυρε το α µαϕορ βυσινεσσ ισσυε ορ ινιτιατιϖε. 

Αχτιον: � Περφορµ ιν α ρολε τηατ προϖιδεσ εξποσυρε το α µαϕορ βυσινεσσ ισσυε ορ χηανγε 
ινιτιατιϖε (ε.γ., α νεω σψστεµ, α µαϕορ δεϖελοπµεντ εφφορτ, αν οργανιζατιοναλ 
σταρτ−υπ, ορ α µαϕορ ρεοργανιζατιον). 

 

Σκιλλ: Ιντεγρατε οργανιζατιοναλ στρυχτυρεσ/προχεσσεσ/ωορκφορχε ισσυεσ. 

Αχτιον: � Ωορκ ωιτη τηε βυσινεσσ τεαµ λεαδερ ανδ ηισ/ηερ τεαµ ατ τηε ηιγηεστ λεϖελσ το 
ιντεγρατε οργανιζατιοναλ στρυχτυρεσ, προχεσσεσ, ανδ ωορκφορχε ισσυεσ ιντο τηε 
βυσινεσσ εθυατιον. 

 

Σκιλλ: Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ. 

Αχτιον: � Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ (ε.γ., σταρτ− 
υπ, σιγνιφιχαντ γροωτη, δοωνσιζινγ, πλαντ χλοσινγ, ρεστρυχτυρινγ, βυσινεσσ 
τυρναρουνδ, αχθυισιτιον, παρτνερσηιπ).  

 

Σκιλλ: Λεαδ αν οργανιζατιον τηατ συππορτσ ονε ορ µορε βυσινεσσεσ. 

Αχτιον: � Λεαδ αν οργανιζατιον τηατ συππορτσ ονε ορ µορε βυσινεσσεσ τηρουγη  
αχτιϖιτιεσ συχη ασ εσταβλισηινγ εφφεχτιϖε χοµµυνιχατιον ωιτη τηε βυσινεσσ 
τεαµσ, δεϖελοπινγ µετηοδολογιεσ ανδ προχεδυρεσ, ανδ χρεατινγ α ποσιτιϖε 
ιντερναλ ανδ εξτερναλ τεαµ ενϖιρονµεντ. 

 

Σκιλλ: Νεγοτιατε αν ιµπορταντ παρτνερσηιπ. 

Αχτιον: � Περφορµ ιν α ρολε τηατ ρεθυιρεσ ψου το νεγοτιατε ιµπορταντ παρτσ οφ α παρτ−
νερσηιπ τηατ µακε α σιγνιφιχαντ φινανχιαλ ιµπαχτ ον τηε οϖεραλλ βυσινεσσ 
(ε.γ., δεϖελοπινγ πραχτιχεσ ορ προχεδυρεσ τηατ προδυχε σιγνιφιχαντ 
ιµπροϖεµεντσ ιν χοστ, θυαλιτψ, χψχλε τιµε, ορ προδυχτιϖιτψ). 

 



Χηαπτερ 1: Ιδεντιφψινγ 33 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 20: 
∆εϖελοπινγ α Βυσινεσσ Πλαν 

Σκιλλ: Αναλψζε µαρκετινγ ανδ σαλεσ εφφεχτιϖενεσσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω ρεγυλαρλψ ηοω ωελλ ψουρ µαρκετινγ ανδ σαλεσ ινϖεστµεντσ αρε µεετινγ 
βυσινεσσ οβϕεχτιϖεσ.  

 � Αναλψζε ρεϖενυε περ σαλεσπερσον, τακινγ ιντο αχχουντ διφφερενχεσ ιν µαρκετ 
ανδ γεογραπηιχ ρεγιονσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε µψ µαρκετινγ εφφορτσ γενερατινγ τηε δεµανδ Ι ωουλδ 
εξπεχτ? Ισ µψ σαλεσ τεαµ αχηιεϖινγ συπεριορ προδυχτιϖιτψ, χοµπαρεδ ωιτη 
χοµπετιτορσ?� 

 

Σκιλλ: Ταργετ ηιγη−ποτεντιαλ αρεασ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε ϖερτιχαλ ανδ ηοριζονταλ µαρκετσ φορ τηε βεστ οππορτυνιτιεσ.  
 � ∆ετερµινε ωηιχη γεογραπηιεσ ρεπρεσεντ τηε βεστ ποτεντιαλ φορ σαλεσ.  
 � Ταργετ σπεχιφιχ µαρκετ σεγµεντσ. 

 

Σκιλλ: Αλλοχατε ρεσουρχεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ιστριβυτε ψουρ ηυµαν ανδ φινανχιαλ χαπιταλ βασεδ ον περφορµανχε ανδ 
ποτεντιαλ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι αλλοχατινγ ρεσουρχεσ ιν ωαψσ τηατ γιϖε τηε οργανιζατιον τηε 
βεστ χηανχε φορ συσταιναβλε ρετυρν ον ινϖεστµεντ?� 

 

Σκιλλ: Σετ σηορτ−τερµ ανδ λονγ−τερµ ταργετσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ σπεχιφιχ, µεασυραβλε, αχηιεϖαβλε, ραταβλε, ανδ τιµε−βουνδ γοαλσ  
ανδ οβϕεχτιϖεσ.  

 � Σετ ταργετσ φορ εαχη µοντη, εαχη θυαρτερ, ανδ εαχη ψεαρ.  
 � Προϕεχτ ταργετσ οϖερ α 3�5 ψεαρ τιµε περιοδ, ανδ ρεϖισιτ τηεµ  

εαχη ψεαρ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ σολυτιον στρατεγιεσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε σολυτιονσ τηατ ρεσπονδ το µαρκετ δεµανδ.  
 � Ασκ χυστοµερσ ωηατ τηεψ ωαντ ανδ νεεδ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Χαν Ι βυιλδ α βεττερ, φαστερ, χηεαπερ σολυτιον τηαν µψ 

χοµπετιτιον?�  
 � Μοστ ιµπορταντλψ, ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ισ µψ σολυτιον διφφερεντ, ανδ ωηατ ισ τηε 

εχονοµιχ µοδελ φορ ιτ?� 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ διστριβυτιον στρατεγιεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε µοστ χοστ−εφφεχτιϖε ωαψσ το διστριβυτε ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, 
ανδ σολυτιονσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Φορ εαχη µαρκετ σεγµεντ ανδ ϖερτιχαλ, ωηατ διστριβυτιον 
στρατεγψ µακεσ τηε µοστ σενσε (ι.ε., διρεχτ, χηαννελ, ινδιρεχτ, παρτνερ)?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 20: 
∆εϖελοπινγ α Βυσινεσσ Πλαν (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α φινανχιαλ πλαν. 

Αχτιονσ: � Χαλχυλατε ψουρ φιξεδ χοστσ, χοστ οφ σαλεσ, οϖερηεαδ, βρεακ−εϖεν ποιντ, ανδ 
σαλεσ φορεχαστ.  

 � ∆εϖελοπ ψουρ βαλανχε σηεετ, χαση φλοω σηεετ, ανδ ινχοµε στατεµεντ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε αν αχτιον πλαν. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ σπεχιφιχ, µεασυραβλε, αχηιεϖαβλε, ραταβλε, ανδ τιµε−βουνδ γοαλσ ανδ 
οβϕεχτιϖεσ.  

 � Ασσιγν ωηο ωιλλ δο ωηατ φορ εαχη οβϕεχτιϖε ανδ τασκ.  
 � Χρεατε τασκ χαρδσ εαχη µοντη τηατ ιδεντιφψ ωηο ισ ρεσπονσιβλε φορ ωηατ στεπσ 

ανδ βψ ωηιχη δατεσ.  
 � Εστιµατε τιµε ανδ ρεσουρχε ρεθυιρεµεντσ φορ εαχη στεπ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 21: 
Σεττινγ Πριοριτιεσ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ αλλ τηε οβϕεχτιϖεσ ψου νεεδ το αχχοµπλιση. 

Αχτιονσ: � Ωριτε δοων αλλ τηε τασκσ ανδ προϕεχτσ ψου αρε ρεσπονσιβλε φορ.  
 � Εστιµατε τηε αµουντ οφ τιµε ψου τηινκ ιτ ωιλλ τακε το χοµπλετε εαχη τασκ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε τηερε ανψ τασκσ Ι χαν ελιµινατε φροµ τηισ λιστ ορ δελεγατε  

το οτηερσ?� 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε µοστ υργεντ οβϕεχτιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Ασσιγν ωειγητσ το εαχη ιτεµ ον ψουρ λιστ: 1 = νοτ ατ αλλ υργεντ ανδ  
5 = εξτρεµελψ υργεντ. 

 � Γρουπ τηεµ βψ υργενχψ, ωιτη τηε µοστ υργεντ ατ τηε τοπ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε µοστ ιµπορταντ οβϕεχτιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Ασσιγν ωειγητσ το εαχη ιτεµ ον ψουρ λιστ: 1 = νοτ ατ αλλ ιµπορταντ ανδ  
5 = χριτιχαλλψ ιµπορταντ. 

 � Γρουπ τηεµ βψ ιµπορτανχε, ωιτη τηε µοστ ιµπορταντ ατ τηε τοπ. 

 

Σκιλλ: Σελεχτ τηε µοστ ιµπορταντ ανδ υργεντ οβϕεχτιϖεσ ασ πριοριτιεσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α 2 ⋅ 2 γριδ. Ωριτε �Υργενχψ� ον τηε ϖερτιχαλ αξισ ανδ �Ιµπορτανχε�  
ον τηε ηοριζονταλ αξισ.  

 � Μαπ ψουρ λιστ οφ οβϕεχτιϖεσ ιντο τηε γριδ, υσινγ τηε ρατινγσ ψου αππλιεδ ασ  
ψου ωειγητεδ εαχη φορ ιµπορτανχε ανδ υργενχψ.  

 � Χιρχλε τηε ιτεµσ τηατ αρε εξτρεµελψ υργεντ ΑΝ∆ χριτιχαλλψ ιµπορταντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι αππλψινγ µψ τιµε ανδ ενεργψ αππροπριατελψ το τηεσε 

ιτεµσ?� 

 

Σκιλλ: Ρεϖιεω τηε γριδ ονχε περ µοντη το µεασυρε προγρεσσ ον τηε πριοριτιεσ ανδ το σεε ιφ 
πριοριτιεσ ηαϖε χηανγεδ.  

Αχτιονσ: � Αδδ ιτεµσ ιν εαχη χολυµν δυρινγ τηε µοντη ανδ ρατε τηεµ ον τηε υργενχψ 
ανδ ιµπορτανχε σχαλε.  

 � Πλαχε τηεµ ιν ψουρ γριδ.  
 � Ατ τηε ενδ οφ εαχη µοντη, δετερµινε ωηιχη ιτεµσ ψου χαν ρεµοϖε φροµ τηε 

γριδ ανδ ωηιχη πριοριτιεσ ηαϖε χηανγεδ. 
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Σεχτιον 4�Μακινγ τηε Ηαρδ ∆εχισιονσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 22 Ρεστρυχτυρινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 23 Ρεχρυιτινγ τηε Ριγητ Ταλεντ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 24 Προχεσσ Αναλψσισ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 25 Προχεσσ ∆εσιγν ανδ Μαππινγ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 22: 
Ρεστρυχτυρινγ 

Σκιλλ: Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ. 

Αχτιον: � Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ (ε.γ., σταρτ−υπ, 
σιγνιφιχαντ γροωτη, δοωνσιζινγ, πλαντ χλοσινγσ, ρεστρυχτυρινγ, βυσινεσσ 
τυρναρουνδ, αχθυισιτιον, ορ παρτνερσηιπ).  

 

Σκιλλ: Ωορκ ον α προϕεχτ το ρεβυιλδ α χυστοµερ ρελατιονσηιπ. 

Αχτιον: � Παρτιχιπατε ιν αδδρεσσινγ α διφφιχυλτ σιτυατιον ιν ωηιχη τηε χοµπανψ�σ 
ρεπυτατιον ισ ιν ϕεοπαρδψ βψ ηελπινγ ρεβυιλδ χυστοµερ ρελατιονσηιπσ  
ανδ ρεαλιγνινγ ορ ρεστρυχτυρινγ προδυχτ/σερϖιχε δελιϖερψ. 

 

Σκιλλ: ∆ισποσε οφ νον−περφορµινγ ασσετσ. 

Αχτιονσ: � Εϖαλυατε τηε προφιτ ανδ λοσσ στατεµεντσ οφ εαχη οφ ψουρ βυσινεσσεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ αρε τηε χοστσ ανδ βενεφιτσ οφ κεεπινγ τηισ διϖισιον  

ορ φυνχτιον?� Ιφ ψου δετερµινε τηατ τηε ασσετ δοεσ νοτ ηαϖε τηε ποτεντιαλ  
το περφορµ, χονσιδερ δισποσινγ οφ ιτ υνλεσσ τηερε αρε χοµπελλινγ χουντερ−
βαλανχινγ ρεασονσ. 

 

Σκιλλ: Εξπανδ το ρεσπονδ το αν οππορτυνιτψ. 

Αχτιονσ: � Χοντινυουσλψ σεαρχη φορ τηε µαρκετπλαχε τηατ ηολδσ νεω οππορτυνιτιεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηισ α νιχηε ωε χουλδ χαπτυρε?�  
 � Χρεατε α βυσινεσσ χασε φορ τηε νεω οππορτυνιτψ.  
 � Ινϖεστ ιν τηε ρεσουρχεσ ρεθυιρεδ το µακε ιτ α συχχεσσ. 

 

Σκιλλ: Ρε−ποσιτιον, βασεδ ον µαρκετ χηανγεσ. 

Αχτιονσ: � Σχαν τηε ενϖιρονµεντ φορ χηανγεσ τηατ χουλδ αφφεχτ ψου.  
 � Στυδψ τηε χοµπετιτιον, τηε εχονοµψ, ανδ τηε µαρκετπλαχε.  
 � Σεε χηανγεσ ασ οππορτυνιτιεσ το ρε−ποσιτιον ψουρσελφ ωιτη νεω προδυχτσ, νεω 

µαρκετσ, ορ νεω διστριβυτιον στρατεγιεσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 22: 
Ρεστρυχτυρινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Αλιγν χαπαβιλιτιεσ βεηινδ τηε νεω ποσιτιονινγ. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε δεφινεδ ωηατ ψουρ ποσιτιονινγ ισ, ωηατ ιτ δοεσ, ανδ ωηψ ιτ ωιλλ 
ψιελδ ποσιτιϖε ρεσυλτσ, αλιγν ψουρ ινδιϖιδυαλ ανδ οργανιζατιοναλ χαπαβιλιτιεσ 
βεηινδ τηε ποσιτιονινγ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε τηε ριγητ πεοπλε, τηε ριγητ προχεσσεσ, ανδ τηε ριγητ 
τεχηνολογψ το χαπιταλιζε ον τηισ ποσιτιονινγ?� 

 

Σκιλλ: ∆οωνσιζε το χυτ οπερατινγ εξπενσεσ. 

Αχτιονσ: � Μονιτορ ρεϖενυε ανδ εξπενσε τρενδσ χαρεφυλλψ.  
 � Ιφ εξπενσεσ αρε σταρτινγ το εξχεεδ ρεϖενυεσ ανδ ψου δον�τ σεε α ωαψ το ρεϖερσε 

τηε τρενδ, χονσιδερ ρεδυχινγ εξπενσεσ.  
 � Ιφ ψου ηαϖε το λαψ οφφ εµπλοψεεσ, µακε συρε ιτ ισ δονε ωιτη ρεσπεχτ, ιντεγριτψ, 

ανδ φαιρνεσσ. 

 

Σκιλλ: Μεργε ωιτη ορ αχθυιρε ανοτηερ χοµπανψ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ χηανγεσ ιν τηε µαρκετπλαχε.  
 � Λοοκ φορ χοµπανιεσ τηατ χουλδ χοµπλεµεντ ωηατ ψουρ χοµπανψ δοεσ ανδ 

στρενγτηεν ψουρ ποσιτιονινγ.  
 � Ιφ ψου δο δεχιδε το µεργε, παψ ασ µυχη αττεντιον το τηε πεοπλε ανδ χυλτυραλ 

ισσυεσ ασ ψου δο το τηε φινανχιαλ ισσυεσ.  
 � Χρεατε α τρανσιτιον τεαµ, ανδ δεδιχατε ηιγη−λεϖελ ταλεντ το µακινγ συρε τηε 

τρανσιτιον γοεσ ωελλ. 

 

Σκιλλ: Ισσυε α �τραχκινγ στοχκ.� 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ πορτιονσ οφ ψουρ βυσινεσσ τηατ χαν βε τραχκεδ σεπαρατελψ ιν ορδερ  
το δετερµινε ϖαλυε.  

 � Ισσυε α στοχκ φορ τηατ σεγµεντ οφ τηε χοµπανψ υνδερ τηε προτεχτιον οφ  
τηε παρεντ.  

 � Τραχκ τηε ϖαλυε.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 23: 
Ρεχρυιτινγ τηε Ριγητ Ταλεντ 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α ωορκφορχε ρεθυιρεµεντσ πλαν. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ βυσινεσσ ρεθυιρεµεντσ φορ τηε φυτυρε.  
 � ∆ετερµινε ηοω τηοσε ρεθυιρεµεντσ ωιλλ χρεατε νεω δεµανδσ φορ τηε 

οργανιζατιον.  
 � Ιδεντιφψ τηε χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ το µεετ τηοσε δεµανδσ.  
 � Προϕεχτ ηιρινγ νεεδσ οϖερ τηε νεξτ φεω ψεαρσ.  
 � ∆εϖελοπ α πλαν το µεετ τηοσε νεεδσ. 

 

Σκιλλ: Υσε µυλτιπλε σουρχινγ µετηοδσ. 

Αχτιονσ: � Οπτιµιζε Ιντερνετ ρεχρυιτινγ ανδ βροκερ ιντερναλ ταλεντ.  
 � Υσε σοχιαλ νετωορκσ το δο διρεχτ ρεχρυιτινγ.  
 � Ταπ διϖερσε σουρχεσ, ινχλυδινγ προφεσσιοναλ ασσοχιατιονσ ανδ υνιϖερσιτιεσ. 
 � Ρεωαρδ εµπλοψεεσ ωηο µακε γοοδ ρεφερραλσ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ χανδιδατεσ. 

Αχτιονσ: � Υσε αν αππλιχαντ τραχκινγ σψστεµ φορ ινιτιαλ ασσεσσµεντ.  
 � Ναρροω τηε λιστ οφ χανδιδατεσ βψ υσινγ ωελλ−δεφινεδ πρεδιχτορσ οφ  

περφορµανχε εξχελλενχε.  
 � Ασσεσσ φυνχτιοναλ ανδ τεχηνιχαλ χαπαβιλιτιεσ, ασ ωελλ ασ χυλτυραλ φιτ, 

εξπεριενχε, ανδ παστ περφορµανχε.  
 � Υσε ασσεσσµεντ χεντερσ το σιµυλατε ρεαλ−λιφε ϕοβ χηαλλενγεσ. 

 

Σκιλλ: Μακε α χοµπελλινγ οφφερ. 

Αχτιονσ: � Αδδρεσσ τηε χανδιδατε�σ κεψ χονχερνσ ανδ θυεστιονσ.  
 � Οφφερ α παχκαγε τηατ ινχλυδεσ χοµπενσατιον, βενεφιτσ, ανδ  

χαρεερ οππορτυνιτιεσ.  
 � Ματχη χορπορατε ϖαλυεσ ωιτη τηε ινδιϖιδυαλ�σ ϖαλυεσ.  
 � Εξπλαιν τηε εχονοµιχ ανδ σοχιαλ ϖαλυε οφ αχχεπτινγ τηε ϕοβ.  
 � Αρτιχυλατε τηε χαρεερ ϖαλυε προποσιτιον. 

 

Σκιλλ: Ενγαγε τηε νεω εµπλοψεεσ θυιχκλψ ανδ εφφεχτιϖελψ.  

Αχτιονσ: � Οριεντ τηε νεω χολλεαγυε το τηε οργανιζατιοναλ στρατεγψ, στρυχτυρε, ανδ 
χυλτυρε.  

 � Βυιλδ α ρελατιονσηιπ βετωεεν τηε νεω ηιρε ανδ τηε οργανιζατιον, ανδ φαχιλιτατε 
χοννεχτιονσ ωιτη κεψ ρεσουρχεσ.  

 � Τραιν τηε νεω περσον ον τηε τεχηνολογιεσ νεχεσσαρψ το ωορκ εφφεχτιϖελψ. 
 � Μακε ψουρ νεω χολλεαγυε αωαρε οφ τηειρ οπτιονσ φορ χαρεερ δεϖελοπµεντ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 24: 
Προχεσσ Αναλψσισ 

Σκιλλ: Χοµµιτ το µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ ψουρ προµισεσ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ ψουρ προµισεσ  
(ε.γ., σετ περσοναλ δεαδλινεσ, ρεχορδ δυε δατεσ ανδ απποιντµεντσ ιν α  
τιµε−µαναγεµεντ χαλενδαρ, ετχ.).  

 � ∆εϖελοπ µεασυρεµεντσ τηατ τραχκ αχηιεϖεµεντσ ϖσ. ινιτιαλ γοαλσ. 

 

Σκιλλ: Υσε προχεσσ µαππινγ. 

Αχτιον: � Λεαρν ηοω το δο προχεσσ µαππινγ ανδ προχεσσ αναλψσισ, ανδ αππλψ  
τηε τεχηνιθυεσ ασ αππροπριατε ιν ψουρ σεττινγ.  

 

Σκιλλ: Υσε θυαλιτψ πρινχιπλεσ ανδ τεχηνιθυεσ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν θυαλιτψ πρινχιπλεσ, συχη ασ Σιξ Σιγµα.  
 � Υσε προχεσσ αναλψσισ, µαππινγ, ανδ µοδελινγ τεχηνιθυεσ ον εϖερψ  

προϕεχτ το ενηανχε τηε ϖαλυε οφ τηε προϕεχτ. 

 

Σκιλλ: Σπενδ τιµε ωιτη ψουρ τεαµ αναλψζινγ χυρρεντ προβλεµσ/οππορτυνιτιεσ. 

Αχτιον: � Ιδεντιφψ ωηιχη κεψ βεηαϖιορσ ψου σηουλδ σταρτ, στοπ, ορ χοντινυε ιν ορδερ το 
ιµπροϖε προχεσσ περφορµανχε.  

 

Σκιλλ: Υσε προϕεχτ µαναγεµεντ σοφτωαρε. 

Αχτιονσ: � Υσε προϕεχτ µαναγεµεντ σοφτωαρε (συχη ασ Μιχροσοφτ Προϕεχτ) το δεϖελοπ 
προϕεχτ πλανσ, χοµµιτµεντσ, δελιϖεραβλεσ, τιµελινεσ, ετχ.  

 � Υσε χολλαβορατιϖε σοφτωαρε φορ σηαρεδ ινφορµατιον (ε.γ., χαλενδαρσ). 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 25: 
Προχεσσ ∆εσιγν ανδ Μαππινγ 

Σκιλλ: Σελεχτ τηε ριγητ προχεσσ το µαπ. 

Αχτιονσ: � Εξπανδ τηε λιστ οφ προχεσσεσ τηατ αρε υσεδ ιν ψουρ δεπαρτµεντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηιχη προχεσσεσ αρε χορε το τηε βυσινεσσ?�  
 � Σελεχτ τηε µοστ−χριτιχαλ προχεσσ τηατ ηασ τηε βιγγεστ ιµπαχτ ον τηε βυσινεσσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τεαµ µεµβερσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Ινϖολϖε α χροσσ−φυνχτιοναλ τεαµ ιν τηε προϕεχτ το ρε−δεσιγν α προχεσσ ορ χρεατε 
α προχεσσ µαπ.  

 � Ινϖιτε τεαµ µεµβερσ ωηο αρε διρεχτλψ ορ ινδιρεχτλψ αφφεχτεδ βψ τηε προχεσσ.  
 � Χλαριφψ εξπεχτατιονσ ανδ τιµελινεσ. 

 

Σκιλλ: Μαπ τηε προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Μακε τηε ωορκ ϖισιβλε βψ χρεατινγ α φλοωχηαρτ.  
 � Ιδεντιφψ ωηερε δεχισιονσ αρε µαδε ανδ µακε συρε τηερε ισ χλεαρ αυτηοριτψ φορ 

τηε δεχισιονσ.  
 � Ιλλυστρατε τηε σεθυενχε οφ εϖεντσ ανδ ηοω ωορκ φλοωσ.  

 

Σκιλλ: Αναλψζε τηε προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω τηε µαπ ανδ ιδεντιφψ βοττλενεχκσ, σουρχεσ οφ δελαψ, ερρορσ βεινγ  
φιξεδ ϖσ. ερρορσ πρεϖεντεδ, ρολε αµβιγυιτψ, δυπλιχατιονσ, υννεχεσσαρψ στεπσ, 
ανδ χψχλε τιµε.  

 � Χηανγε τηε προχεσσ µαπ το αδδρεσσ ανψ προβλεµσ ψου ηαϖε ιδεντιφιεδ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ µεασυρεσ οφ συχχεσσ. 

Αχτιονσ: � Χονσιδερ µετριχσ ιν τηε αρεασ οφ χυστοµερ σατισφαχτιον, οργανιζατιοναλ 
περφορµανχε, συππλιερ σατισφαχτιον, φινανχιαλ ιµπροϖεµεντ, ανδ εµπλοψεε 
σατισφαχτιον.  

 � Χηοοσε τηοσε µετριχσ φορ ωηιχη αχχυρατε ανδ χοµπλετε δατα ισ αϖαιλαβλε; 
µετριχσ τηατ δον�τ χαυσε πεοπλε το αχτ ιν ωαψσ τηατ αρε χοντραρψ το τηε 
βυσινεσσ; ανδ µετριχσ τηατ αρε σιµπλε ανδ ΣΜΑΡΤ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε τηεσε µεασυρεσ δριϖινγ υσ το δο τηε ριγητ τηινγ?� 

 

Σκιλλ: ∆οχυµεντ ανδ δεπλοψ τηε �το−βε� προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε µαππεδ ανδ αναλψζεδ τηε προχεσσ, δεϖελοπ αν ιµπλεµεντα− 
τιον πλαν.  

 � Ρεϖιεω προγρεσσ ον τηε πλαν ατ ρεγυλαρ ιντερϖαλσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω αρε ωε δοινγ ον ουρ µεασυρεσ οφ συχχεσσ?� 
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Χηαπτερ 2: Βυιλδινγ 
Τηε Σεχονδ Μετα−Χοµπετενχψ 

Ιντροδυχτιον 

Λεαδερσηιπ ισ µορε τηαν ιδεντιφψινγ οππορτυνιτιεσ, τηρεατσ, στρατεγιεσ, ανδ πεοπλε. 

� Γρεατ λεαδερσ αλσο βυιλδ τηε τεαµσ, τηε προχεσσεσ, ανδ τηε τεχηνολογιεσ νεεδεδ το 
χαπιταλιζε ον τηε οππορτυνιτιεσ, µιτιγατε τηε τηρεατσ, ανδ ιµπλεµεντ τηε στρατεγψ. 

� Ωηιλε ιτ ισ ιµπορταντ το αρτιχυλατε τηε ϖισιον, µισσιον, ϖαλυεσ, ανδ χυρρεντ ρεαλιτψ, 
ιτ ισ εθυαλλψ ιµπορταντ το βυιλδ τηε χαπαβιλιτιεσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ. 

Ιν τηατ ρεγαρδ, τηισ χηαπτερ ηασ φουρ σεχτιονσ: 

Σεχτιον 1 Βυιλδινγ Ινδιϖιδυαλ Χαπαβιλιτιεσ 
Σεχτιον 2 Βυιλδινγ Τεαµ Χαπαβιλιτιεσ 
Σεχτιον 3 Βυιλδινγ Οργανιζατιοναλ Χαπαβιλιτιεσ 
Σεχτιον 4 Βυιλδινγ Χυστοµερ Ρελατιονσηιπσ ανδ Χαπαβιλιτιεσ 

Βυιλδινγ ινδιϖιδυαλ χαπαβιλιτιεσ ισ αλλ αβουτ κνοωινγ ανδ γροωινγ ψουρσελφ ανδ οτηερσ. Α γρεατ 
λεαδερ µυστ ηαϖε αν οβϕεχτιϖε ασσεσσµεντ οφ ηισ ορ ηερ στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ, ανδ µακε 
αν εφφορτ το γροω. Εφφεχτιϖε λεαδερσ αλσο δεϖελοπ ταλεντ ωιτηιν τηε οργανιζατιον. Τηισ µεανσ 
κνοωινγ ανδ γροωινγ οτηερσ. Λεαδερσ αρε χοµµιττεδ το δεϖελοπινγ τηεµσελϖεσ ανδ οτηερσ. 

Βυιλδινγ τεαµ χαπαβιλιτιεσ µεανσ δεϖελοπινγ ηιγη−περφορµινγ τεαµσ. Ψεαρσ οφ ρεσεαρχη ηαϖε 
δεµονστρατεδ τηατ τεαµσ γο τηρουγη τηε σταγεσ οφ φορµινγ, στορµινγ, νορµινγ, ανδ περ−
φορµινγ. Γρεατ λεαδερσ παψ αττεντιον το εαχη σταγε οφ τεαµ δεϖελοπµεντ, ανδ τακε αχτιον το 
ελεϖατε περφορµανχε ασ τηε τεαµ µοϖεσ τηρουγη εαχη σταγε. Εφφεχτιϖε λεαδερσ σπενδ τιµε 
δεϖελοπινγ τηειρ εµπλοψεεσ ανδ τηειρ τεαµσ, εσταβλισηινγ στρονγ χοννεχτιονσ, ανδ χρεατινγ α 
σενσε οφ χοµµυνιτψ. 

Βυιλδινγ οργανιζατιοναλ χαπαβιλιτιεσ µεανσ κνοωινγ ανδ γροωινγ τηε βυσινεσσ. Γρεατ λεαδερσ 
υνδερστανδ µαρκετπλαχε ρεθυιρεµεντσ ανδ δεϖελοπ τηε οργανιζατιοναλ χαπαβιλιτιεσ το ρεσπονδ 
θυιχκλψ ανδ εφφεχτιϖελψ το χηανγεσ ιν χονδιτιονσ. Οργανιζατιοναλ χαπαβιλιτιεσ ινχλυδε δεχισιον 
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µακινγ, πλαννινγ, προχεσσ ενγινεερινγ, προδυχτ δεϖελοπµεντ, ανδ χοµµυνιχατιον. Βυιλδινγ 
τηεσε χαπαβιλιτιεσ ρεθυιρεσ αν ενγαγεδ ανδ εµποωερεδ ωορκφορχε τηατ κνοωσ ηοω το 
χαπιταλιζε ον οππορτυνιτιεσ ανδ προϖιδε ηιγη−θυαλιτψ σολυτιονσ το µεετ χυστοµερ νεεδσ. 

Βυιλδινγ χυστοµερ ρελατιονσηιπσ µεανσ κνοωινγ τηε πεοπλε ωηο βυψ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, 
ανδ σολυτιονσ ανδ βυιλδινγ ανδ νυρτυρινγ ψουρ ρελατιονσηιπσ ωιτη τηεµ. Γρεατ λεαδερσ ελεϖατε 
τηε ρελατιονσηιπσ ωιτη τηειρ χυστοµερσ, µοϖινγ φροµ τηε ρολε οφ ϖενδορ το τηε ρολε οφ α τρυστεδ 
αδϖισορ. Χυστοµερσ νοω δεµανδ αν ιντερδεπενδεντ παρτνερσηιπ ωιτη συππλιερσ ιν ωηιχη 
εαχη παρτψ σεεκσ ωαψσ το ηελπ τηε οτηερ γροω. Εφφεχτιϖε λεαδερσ µοβιλιζε τηειρ τεαµσ αρουνδ 
τηε χοµµιτµεντ το ηελπ χυστοµερσ γροω. 
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Σεχτιον Ι�Βυιλδινγ Ινδιϖιδυαλ Χαπαβιλιτιεσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 26 Περσοναλ ∆εϖελοπµεντ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 27 Βυιλδινγ Εµοτιοναλ Ιντελλιγενχε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 28 Ιδεντιφψινγ Παραδιγµ Σηιφτσ (Βυιλδινγ Παραδιγµσ) 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 29 Βυιλδινγ Εφφεχτιϖε Ρελατιονσηιπσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 30 Βυσινεσσ Αχυµεν 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 31 Χοαχηινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 32 Χολλαβορατινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 33 Χοµµυνιχατινγ Οπενλψ ανδ Εφφεχτιϖελψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 34 Ινφλυενχινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 35 Ιντερϖιεωινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 36 Λιστενινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 37 Χονσυλτινγ Εφφεχτιϖελψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 38 Γιϖινγ ανδ Ρεχειϖινγ Φεεδβαχκ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 39 Βεινγ Ηονεστ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 40 Μεντορινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 41 Πρεσεντινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 42 Πραχτιχινγ Βυσινεσσ Ετιθυεττε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 43 Βυσινεσσ Ωριτινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 44 Βυιλδινγ Χογνιτιϖε Σκιλλσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 26: 
Περσοναλ ∆εϖελοπµεντ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ περσοναλ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε ωηερε ψου ωαντ το βε ιν ψουρ λιφε ανδ ιν ψουρ χαρεερ ιν τηε νεξτ  
φιϖε ψεαρσ.  

 � Σετ οβϕεχτιϖεσ φορ λιϖινγ, λεαρνινγ, ανδ ωορκινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηερε δο Ι νεεδ το βε ατ τηε ενδ οφ ονε ψεαρ ιν εαχη οφ τηεσε 

τηρεε αρεασ το γιϖε µε α σενσε οφ χονφιδενχε τηατ Ι αµ µακινγ γοοδ προγρεσσ 
τοωαρδ µψ γοαλσ?� 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ το ρεαχη τηοσε γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Φορ εαχη οφ ψουρ λιϖινγ, λεαρνινγ, ανδ ωορκινγ οβϕεχτιϖεσ, ινϖεστιγατε τηε 
χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ. Φορ εξαµπλε, ψου µαψ νεεδ το ενηανχε 
ψουρ ιντερπερσοναλ ρελατινγ χοµπετενχψ το αχηιεϖε ψουρ λιϖινγ ανδ ωορκινγ 
γοαλσ.  

 � Ιδεντιφψ τηρεε χοµπετενχψ ρεθυιρεµεντσ ιν εαχη αρεα. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ψουρσελφ ον τηε χοµπετενχιεσ. 

Αχτιονσ: � Φορ εαχη οφ τηε χοµπετενχιεσ ψου ιδεντιφιεδ, δο α σελφ−ασσεσσµεντ ανδ ασκ  
α φριενδ ορ χολλεαγυε το δο αν ασσεσσµεντ οφ ψου. Υσε α 1�5 σχαλε φορ τηε 
ασσεσσµεντ, ωιτη 1 βεινγ νοτ ατ αλλ προφιχιεντ ανδ 5 βεινγ τοταλλψ προφιχιεντ. 

 � Ασσεσσ ωηερε ψου αρε ανδ ωηερε ψου τηινκ ψου νεεδ το βε ον τηε σχαλεσ.  

 

(χοντινυεδ) 



46 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 26: 
Περσοναλ ∆εϖελοπµεντ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Χρεατε α δεϖελοπµεντ πλαν το χλοσε τηε γαπσ βετωεεν ωηερε ψου αρε ανδ ωηερε 
ψου νεεδ το βε. 

Αχτιονσ: � Φορ εαχη χοµπετενχψ ον ωηιχη τηερε ισ α γαπ βετωεεν χυρρεντ προφιχιενχψ 
ανδ ρεθυιρεδ προφιχιενχψ, δεϖελοπ αν ιµπροϖεµεντ πλαν.  

 � Σετ µιλεστονεσ, ανδ µακε εαχη στεπ σµαλλ ενουγη το βε αχηιεϖαβλε.  
 � Ιδεντιφψ ηοω ψου ωιλλ ρεωαρδ ψουρσελφ φορ ρεαχηινγ ψουρ µιλεστονεσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ανδ βυιλδ τηε συππορτ ψου ωιλλ νεεδ το ιµπλεµεντ ψουρ πλαν. 

Αχτιονσ: � Ινχρεασε ψουρ προβαβιλιτψ φορ συχχεσσ βψ ϕοινινγ α συππορτ γρουπ ορ ασκινγ α 
φριενδ ορ µεντορ το ϕοιν ψου ανδ/ορ συππορτ ψου.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηεν Ι ηαϖε βεεν µοστ συχχεσσφυλ ιν τηε παστ, ωηατ κινδ οφ 
συππορτ διδ Ι ηαϖε?� 

 

Σκιλλ: Μεασυρε προγρεσσ ονχε εϖερψ µοντη. 

Αχτιονσ: � Σετ ασιδε ονε δαψ εαχη µοντη το ρεϖιεω ηοω ωελλ ψου αρε δοινγ ον ψουρ 
χοµµιτµεντσ.  

 � ∆ο α σελφ−ασσεσσµεντ, ανδ αλσο ασκ α φριενδ ορ χολλεαγυε το γιϖε ψου φεεδβαχκ.  
 � Χονσιδερ ϕοινινγ α συππορτ γρουπ ιν ωηιχη προγρεσσ ρεϖιεωσ αρε βυιλτ ιντο τηε 

προχεσσ. 

 

Σκιλλ: Ρεωαρδ ψουρσελφ φορ αχηιεϖινγ ψουρ γοαλσ.  

Αχτιονσ: � Τηινκ αβουτ ψουρ βιγγεστ µοτιϖατορσ.  
 � Εξπανδ τηε λιστ.  
 � Χηοοσε ρεωαρδσ φορ γοαλ αχηιεϖεµεντ τηατ αρε χοµµενσυρατε ωιτη τηε εφφορτ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 27: 
Βυιλδινγ Εµοτιοναλ Ιντελλιγενχε 

Σκιλλ: Ασσεσσ οργανιζατιοναλ νεεδσ. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε τηε χοµπετενχιεσ τηατ αρε τηε µοστ χριτιχαλ φορ εφφεχτιϖε 
περφορµανχε ιν α παρτιχυλαρ τψπε οφ ϕοβ.  

 � Υσε α ϖαλιδ µετηοδ, συχη ασ χοµπαρινγ οφ τηε βεηαϖιοραλ−εϖεντ ιντερϖιεωσ  
οφ συπεριορ περφορµερσ το τηοσε οφ αϖεραγε περφορµερσ.  

 � Μακε συρε τηε χοµπετενχιεσ αρε χονγρυεντ ωιτη τηε οργανιζατιον�σ χυλτυρε 
ανδ στρατεγψ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ τηε ινδιϖιδυαλ. 

Αχτιονσ: � Υσε µυλτιπλε σουρχεσ οφ δατα το ασσεσσ τηε κεψ χοµπετενχιεσ νεεδεδ φορ α 
παρτιχυλαρ ϕοβ.  

 � Ασσεσσ αλλ ασπεχτσ οφ εµοτιοναλ ιντελλιγενχε (ε.γ., αβιλιτψ το ρελατε ωελλ το αλλ 
πεοπλε, τηε αβιλιτψ το βυιλδ α τεαµ, χυλτυραλ σενσιτιϖιτψ, ετχ.). 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ ασσεσσµεντσ ωιτη χαρε. 

Αχτιονσ: � Γιϖε τηε ινδιϖιδυαλ ινφορµατιον αβουτ ηισ/ηερ στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ.  
 � Αλλοω τιµε φορ τηε περσον το διγεστ ανδ ιντεγρατε τηε ινφορµατιον.  
 � Προϖιδε τηε φεεδβαχκ ιν α σαφε ανδ συππορτιϖε ενϖιρονµεντ ιν ορδερ το 

µινιµιζε ρεσιστανχε ανδ δεφενσιϖενεσσ. 

 

Σκιλλ: Μαξιµιζε λεαρνερ χηοιχε. 

Αχτιονσ: � Αλλοω πεοπλε το δεχιδε ωηετηερ ορ νοτ τηεψ ωιλλ παρτιχιπατε ιν τηε  
δεϖελοπµεντ προχεσσ.  

 � Ηαϖε τηεµ σετ τηειρ οων χηανγε γοαλσ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε παρτιχιπατιον. 

Αχτιονσ: � Προϖιδε συππορτ φορ δεϖελοπµενταλ οππορτυνιτιεσ.  
 � Προµοτε µυλτιπλε ωαψσ το αχχεσσ λεαρνινγ (ε.γ., Ωεβ−βασεδ τραινινγ, 

χλασσροοµ, ε−λεαρνινγ, σελφ−παχεδ, σεµιναρσ, ετχ.). 

 

Σκιλλ: Λινκ λεαρνινγ γοαλσ το περσοναλ ϖαλυεσ. 

Αχτιονσ: � Ηελπ πεοπλε υνδερστανδ ωηετηερ ορ νοτ α γιϖεν χηανγε φιτσ ωιτη ωηατ  
µαττερσ µοστ το τηεµ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ τηισ χηανγε φιτ ωιτη τηισ περσον�σ ϖαλυεσ ανδ ηοπεσ?�  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 28: 
Ιδεντιφψινγ Παραδιγµ Σηιφτσ (Βυιλδινγ Παραδιγµσ) 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ εξιστινγ ανδ νεω χοµπονεντσ οφ παραδιγµσ. 

Αχτιονσ: � Χηαλλενγε ασσυµπτιονσ αρουνδ τηε χοµπονεντσ οφ α παρτιχυλαρ σολυτιον.  
Φορ εξαµπλε, δοεσ τρανσπορτατιον χονσιστ οφ τραινσ ανδ χαρσ, ορ χουλδ ιτ 
ινχλυδε πλανεσ ανδ σπαχε τραϖελ? 

 � Ασκ ψουρσελφ ιφ ψουρ ϖιεω οφ τηε χοµπονεντσ οφ α σολυτιον χουλδ λιµιτ τηε 
ποσσιβιλιτιεσ.  

 � Ρεαδ Τηοµασ Κυην�σ βοοκ, Τηε Στρυχτυρε οφ Σχιεντιφιχ Ρεϖολυτιον. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ εξιστινγ ανδ νεω φυνχτιονσ οφ παραδιγµσ. 

Αχτιονσ: � Χηαλλενγε ασσυµπτιονσ αρουνδ τηε φυνχτιονσ οφ α παρτιχυλαρ σολυτιον.  
Φορ εξαµπλε, δοεσ χολλαβορατιον χονσιστ οφ χοννεχτινγ ανδ χοµµυνιχατινγ?  
Ορ χουλδ ιτ ινχλυδε χοοπερατιον ανδ χο−ορχηεστρατιον? 

 � Ασκ ψουρσελφ ιφ ψουρ ϖιεω οφ τηε φυνχτιονσ οφ α σολυτιον µιγητ λιµιτ τηε 
ποσσιβιλιτιεσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ εξιστινγ ανδ νεω προχεσσεσ οφ παραδιγµσ. 

Αχτιονσ: � Ινϖεστιγατε ηοω ανψτηινγ φροµ βυσινεσσ το δαψ−το−δαψ εϖεντσ ωερε δονε ιν  
α παρτιχυλαρ αρεα, ανδ ηοω, τηρουγη χρεατιϖιτψ ανδ ιννοϖατιον, τηε προχεσσεσ 
ηαϖε τακεν α γιαντ λεαπ (ε.γ., τψπεωριτερσ το χοµπυτερσ). 

 � Ασκ ψουρσελφ ιφ ψουρ ϖιεω οφ τηε προχεσσεσ ορ ρεσεαρχη τεχηνιθυεσ βεηινδ α 
σολυτιον µιγητ λιµιτ τηε ποσσιβιλιτιεσ.  

 � Εξπλορε νεω τηεορετιχαλ πατηωαψσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ εξιστινγ ανδ νεω χονδιτιονσ οφ παραδιγµσ. 

Αχτιονσ: � Χηαλλενγε ασσυµπτιονσ αρουνδ τηε χονδιτιονσ ρεθυιρεδ το συχχεσσφυλλψ 
ιµπλεµεντ α σολυτιον. Φορ εξαµπλε, δοεσ χοµµυνιχατιον χονσιστ οφ ινφορµινγ 
πεοπλε? Ορ χαν ιτ ινχλυδε ινϖολϖινγ, ινχορπορατινγ, ορ ινσπιρινγ πεοπλε? ∆οεσ 
ωορκ γετ δονε βψ χοντρολλινγ µεχηανισµσ? Ορ βψ φρεεινγ µεχηανισµσ?  

 � Ασκ ψουρσελφ ιφ ψουρ ϖιεω οφ τηε χονδιτιονσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ µιγητ λιµιτ 
τηε ποσσιβιλιτιεσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ εξιστινγ ανδ νεω στανδαρδσ οφ παραδιγµσ.  

Αχτιονσ: � Χηαλλενγε ασσυµπτιονσ αρουνδ τηε στανδαρδσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ.  
Φορ εξαµπλε, δο στανδαρδσ οφ εϖιδενχε χοµε φροµ ονλψ ονε σουρχε? Ορ δο 
τηεψ ινχορπορατε µυλτιπλε σουρχεσ? Το φυρτηερ χλαριφψ, δοεσ τηε στανδαρδ οφ 
εϖιδενχε φορ περφορµανχε µαναγεµεντ χοµε ονλψ φροµ α µαναγερ? Ορ δοεσ  
ιτ χοµε φροµ πεερσ, χυστοµερσ, ανδ συβορδινατεσ?  

 � Ασκ ψουρσελφ ιφ ψουρ ϖιεω οφ στανδαρδσ οφ µεασυρεµεντ µιγητ λιµιτ τηε 
ποσσιβιλιτιεσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 29: 
Βυιλδινγ Εφφεχτιϖε Ρελατιονσηιπσ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ψουρ στρενγτησ, ωεακνεσσεσ, λεαρνινγ στψλε, µαναγεµεντ στψλε,  
ανδ χονφλιχτ στψλε.  

Αχτιον: � Τακε α περσοναλιτψ τεστ (ε.γ., Μψερσ Βριγγσ Τψπε Ινϖεντορψ) το υνδερστανδ ψουρ 
οων περσοναλιτψ στψλε ανδ τηατ οφ οτηερσ, ανδ ηοω ιτ αφφεχτσ ψουρ συχχεσσ ανδ 
τηε τεαµ. 

 

Σκιλλ: Ρεσπονδ ωιτη αππροπριατε χονχερν το χο−ωορκερσ� ισσυεσ.  

Αχτιονσ: � Βε αωαρε οφ τιµεσ ωηεν χο−ωορκερσ αρε ηυρτινγ ιν τηειρ περσοναλ λιϖεσ 
(ε.γ., δεατη, ιλλνεσσ, διϖορχε, ετχ.). Εξπρεσσ ψουρ ιντερεστ ανδ χονχερν ιν 
ωορδσ, βψ α ϖισιτ, ωιτη αν αππροπριατε χαρδ, ορ ωιτη α γιφτ οφ φλοωερσ.  

 � Λιστεν το ωηατ τηεψ αρε εξπρεσσινγ το ψου, ανδ σηοω τηατ ψου υνδερστανδ  
τηειρ φεελινγσ ανδ ϖαλυεσ.  

 

Σκιλλ: Σηοω ρεσπεχτ φορ οτηερσ� ϖαλυεσ ανδ βελιεφσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ανοτηερ περσον ισ ταλκινγ, λιστεν χαρεφυλλψ το ηεαρ ηισ ορ ηερ ϖαλυεσ ανδ 
βελιεφσ.  

 � Χηεχκ ουτ ψουρ υνδερστανδινγ ρεσπεχτφυλλψ ανδ νον−χονφροντατιοναλλψ, εϖεν ιφ 
τηε ϖαλυεσ ψου ηεαρ αρε ϖερψ διφφερεντ φροµ ψουρ οων. Α ϖαλυε ισ ανψτηινγ τηατ 
ισ ιµπορταντ το ανοτηερ περσον. Φορ εξαµπλε, πηψσιχαλλψ α περσον µαψ ϖαλυε 
πριϖαχψ; εµοτιοναλλψ, α περσον µαψ ϖαλυε τεαµωορκ; ιντελλεχτυαλλψ, α περσον 
µαψ ϖαλυε χηαλλενγε; σπιριτυαλλψ, α περσον µαψ ϖαλυε χοννεχτεδνεσσ. 

 

Σκιλλ: Βυιλδ α περσοναλ νετωορκ οφ χονταχτσ το ηελπ σολϖε προβλεµσ. 

Αχτιονσ: � Τακε περσοναλ ινιτιατιϖε το βυιλδ α νετωορκ οφ χονταχτσ ωιτη ωηοµ ψου χαν 
ιδεντιφψ ανδ σολϖε προβλεµσ ανδ δεφινε ποτεντιαλ προβλεµσ, ϖυλνεραβιλιτιεσ, 
ανδ οππορτυνιτιεσ ωιτη προδυχτ ανδ σερϖιχε οφφερινγσ. Τηισ νετωορκ χουλδ  
βε α χοµµυνιτψ οφ πραχτιχε ορ α χοµµυνιτψ οφ ιντερεστ ιν ωηιχη πεοπλε χοµε 
τογετηερ το ωορκ ον αρεασ οφ σιµιλαρ ιντερεστσ.  

 � ∆εϖελοπ α σψστεµατιχ αππροαχη το νετωορκινγ. Αναλψζε ωηατ ψου νεεδ ιν α 
νετωορκ, ανδ ωηατ ψου χαν οφφερ οτηερ µεµβερσ. 

 

Σκιλλ: Σεεκ το υνδερστανδ διφφερενχεσ. 

Αχτιονσ: � Χαρεφυλλψ µονιτορ τηε ωαψ ιν ωηιχη ψου σεεκ υνδερστανδινγ οφ διφφερενχεσ.  
 � Βε οπεν ανδ ωιλλινγ το εξπλαιν ψουρ δεσιρε το λεαρν, ρατηερ τηαν πυση τοο 

θυιχκλψ φορ ρεσολυτιον.  
 � Φολλοω τηε προχεσσ οφ εξπλορατιον, υνδερστανδινγ, ανδ αχτιον.  
 � Σπενδινγ συφφιχιεντ τιµε ιν εξπλορατιον ινχρεασεσ ψουρ χηανχεσ οφ 

υνδερστανδινγ αχχυρατελψ ανδ τηορουγηλψ.  
 � Βυιλδ ον αρεασ οφ αγρεεµεντ βεφορε ψου αδδρεσσ αρεασ οφ διφφερενχε.  
 � Αχκνοωλεδγε τηε ποιντσ ον ωηιχη ψου αγρεε βεφορε ψου στατε τηε ποιντσ ον 

ωηιχη ψου δισαγρεε. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 29: 
Βυιλδινγ Εφφεχτιϖε Ρελατιονσηιπσ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: Χηεχκ τηε χλαριτψ οφ αλλ ψουρ χοµµυνιχατιονσ. 

Αχτιονσ: � Χηεχκ τηε χλαριτψ οφ αλλ ψουρ χοµµυνιχατιονσ βψ ασκινγ οτηερσ το συµµαριζε 
ωηατ ψου�ϖε σαιδ ανδ ωηατ τηεψ τηινκ ψου µεαντ.  

 � Υσε α γιϖε−γετ−µεργε−γο φορµατ το χλαριφψ χοµµυνιχατιονσ. Τηισ µεανσ γιϖινγ 
ψουρ περσπεχτιϖε, γεττινγ τηειρ ιµαγε οφ τηε σιτυατιον, µεργινγ ιµαγεσ, ανδ 
δεχιδινγ ηοω το γο φορωαρδ.  

 

Σκιλλ: Φινδ σολυτιονσ τηατ ωορκ φορ αλλ ινϖολϖεδ. 

Αχτιον: � Ωηεν ρεσολϖινγ διφφερενχεσ ορ α χονφλιχτ, βεγιν βψ χλεαρλψ στατινγ ψουρ δεσιρε 
το φινδ α σολυτιον τηατ ωιλλ ωορκ φορ αλλ ινϖολϖεδ. Α σολυτιον τηατ ωορκσ φορ αλλ 
ινϖολϖεδ ισ ονε τηατ σατισφιεσ µανψ ορ µοστ οφ αλλ παρτιεσ� ϖαλυεσ. 

 

Σκιλλ: Χονφροντ προβλεµσ, νοτ πεοπλε. 

Αχτιονσ: � Προβλεµσ ορ ισσυεσ ινχλυδε α περσον�σ βεηαϖιορ, προχεσσ ινεφφιχιενχψ, 
τεχηνολογψ µαλφυνχτιον, χυλτυραλ νορµσ, προδυχτ προβλεµσ, ορ α λαχκ  
οφ κνοωλεδγε.  

 � Ιφ α περσον�σ βεηαϖιορ νεεδσ το βε αδδρεσσεδ, βε σπεχιφιχ ωιτη φαχτσ ανδ  
ηοω τηε βεηαϖιορ ισ αφφεχτινγ ρελατιονσηιπσ ορ προγρεσσ.  

 � Ιφ ψου ηαϖε το χονφροντ α περσον αβουτ τηειρ βεηαϖιορ, ρεµεµβερ τηατ τονε  
ισ οφτεν µορε ιµπορταντ τηαν χοντεντ.  

 � Χονφροντινγ α περσον αβουτ τηειρ βεηαϖιορ σηουλδ βε δονε ρεσπεχτφυλλψ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α χλεαρ ϖισιον οφ τηε κινδ οφ λεαδερ ψου ωαντ το βε. 

Αχτιον: � Εφφεχτιϖε λεαδερσ ιδεντιφψ οππορτυνιτιεσ ανδ τηρεατσ, βυιλδ τεαµωορκ ανδ 
προγραµσ, ανδ δριϖε φορ ρεσυλτσ. Ψουρ ϖισιον σηουλδ ινχλυδε α χοµβινατιον  
οφ αλλ τηρεε οφ τηεσε πριµαρψ φυνχτιονσ.  

 

Σκιλλ: ∆εφινε �χονφλιχτ� ιν τερµσ οφ νεεδσ, νοτ σολυτιονσ. 

Αχτιονσ: � Πεοπλε µαψ δισαγρεε αβουτ τηε ριγητ σολυτιον, βυτ τηεψ χαν αγρεε ον ωηιχη 
ϖαλυεσ αρε ιµπορταντ ιν ορδερ το φοχυσ ον χρεατιϖε προβλεµ σολϖινγ ανδ τηε 
σεαρχη φορ αλτερνατιϖεσ. 

 � ∆ε−περσοναλιζε τηε χονφλιχτ.  
 � Χατχη ψουρσελφ ωηεν ψου φαλλ ιντο τηε τραπ οφ βελιεϖινγ τηατ τηε οτηερ περσον ισ 

δελιβερατελψ τρψινγ το µακε τηε σιτυατιον διφφιχυλτ φορ ψου. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 29: 
Βυιλδινγ Εφφεχτιϖε Ρελατιονσηιπσ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ τηεσε �ηελπινγ σκιλλσ� ιν ψουρ εϖερψδαψ ρελατιονσηιπσ. 

Αχτιονσ: � Αττενδινγ: λεανινγ τοωαρδ τηε οτηερ περσον ανδ λιστενινγ αττεντιϖελψ.  
 � Ρεσπονδινγ: εξπρεσσινγ εµπατηψ ανδ αχχυρατελψ παραπηρασινγ φεελινγ  

ανδ µεανινγ.  
 � Περσοναλιζινγ: ρεσπονδινγ το φεελινγ ανδ µεανινγ, ηελπινγ τηε οτηερ περσον 

ιδεντιφψ ηισ ορ ηερ ρολε ιν α προβλεµ, ανδ φορµινγ α γοαλ.  
 � Ινιτιατινγ: σηαρινγ σπεχιφιχ στεπσ φορ δεϖελοπινγ αν ινιτιατιϖε ορ αχηιεϖινγ  

τηε γοαλ. 

 

Σκιλλ: ∆ον�τ �χαταστροπηιζε� εϖεντσ ατ ωορκ. 

Αχτιονσ: � Προβλεµσ αρε το βε εξπεχτεδ, ανδ τηεψ αρε ραρελψ χαταστροπηιχ. Εξαγγερατινγ 
προβλεµσ ανδ φοχυσινγ ον τηε νεγατιϖε δραινσ ψουρ οων ενεργψ ανδ τηε 
ενεργψ οφ οτηερσ.  

 � Εξπεχτ χηανγε, αµβιγυιτψ, ανδ φρυστρατιον�ατ λεαστ παρτ οφ τηε τιµε. 

 

Σκιλλ: ∆ον�τ περσοναλιζε δισαγρεεµεντσ. 

Αχτιον: � Σεε χονφλιχτ ασ α δισαγρεεµεντ αβουτ γοαλσ, ϖαλυεσ, ιδεασ, ορ µετηοδσ. ∆ον�τ 
τηινκ οφ ιτ ασ α χονφλιχτ οφ περσοναλιτψ ορ στψλε. ∆ισαγρεεµεντσ τηατ αρε σεεν  
ασ περσοναλιτψ ορ στψλε χονφλιχτσ βεχοµε µορε διφφιχυλτ το ρεσολϖε. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α χλιµατε οφ τρυστ. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε ψου αρε νοτ µανιπυλατινγ.  
 � ∆ον�τ µανιπυλατε πεοπλε ορ χρεατε α χλιµατε οφ µιστρυστ αρουνδ ψου.  
 � Ιν παρτιχυλαρ, δον�τ υσε ινφορµατιον υνφαιρλψ το γαιν αδϖανταγε. Φορ εξαµπλε, 

δο ωηατ ψου σαψ, σαψ ωηατ ψου δο, βε γενυινε ιν ωηατ ψου σαψ, ανδ σταψ 
φοχυσεδ ον ωηατ ψου δο.  

 � Στανδ βεηινδ ψουρ εµπλοψεεσ ανδ βαχκ τηειρ δεχισιονσ. Συππορτ ιν πυβλιχ, 
χριτιχιζε ιν πριϖατε. 

 

Σκιλλ: Εξπλαιν ωηψ οτηερσ σηουλδ χονσιδερ ψουρ ποιντ οφ ϖιεω. 

Αχτιον: � Οπενλψ αχκνοωλεδγε ιτ ωηεν ψουρ οπινιον ορ περσπεχτιϖε ισ υνποπυλαρ, ανδ 
τηεν εξπλαιν ωηψ ιτ ισ ιµπορταντ φορ οτηερσ το χονσιδερ ωηψ ψου ηαϖε χηοσεν 
ψουρ ποιντ οφ ϖιεω. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 29: 
Βυιλδινγ Εφφεχτιϖε Ρελατιονσηιπσ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: Γιϖε πεοπλε τηε φεεδβαχκ τηεψ νεεδ, εϖεν ωηεν ιτ ισ διφφιχυλτ. 

Αχτιονσ: � Ρεµεµβερ, πεοπλε τενδ το λιστεν το τηοσε ωηο ηαϖε λιστενεδ το τηεµ.  
 � Βεφορε πρεσεντινγ ψουρ φεεδβαχκ, δεχιδε ωηετηερ ανδ ωηεν ιτ σηουλδ  

βε γιϖεν.  
 � Αϖοιδ υσινγ ωορδσ ανδ τονεσ τηατ αρε ανταγονιζινγ ανδ τηατ ωιλλ βλοχκ  

ψουρ µεσσαγε φροµ γεττινγ τηρουγη.  
 � Φοχυσ ον πεοπλε�σ γοοδ θυαλιτιεσ, ρατηερ τηαν ον τηειρ δεφιχιενχιεσ. Ωηιλε  

ιτ ισ σοµετιµεσ νεχεσσαρψ το ποιντ ουτ δεφιχιτσ τηατ αρε ηινδερινγ γροωτη 
ανδ/ορ προγρεσσ, ιτ ισ ιµπορταντ το προϖιδε βαλανχεδ φεεδβαχκ ωηενεϖερ 
ποσσιβλε.  

 

Σκιλλ: Μεετ φαχε−το−φαχε ωιτη γλοβαλ τεαµ µεµβερσ. 

Αχτιονσ: � Πλαν µορε φαχε−το−φαχε ιντεραχτιονσ ωιτη γλοβαλ τεαµ µεµβερσ εαρλψ ιν ψουρ 
ρελατιονσηιπ.  

 � Χηοοσε χαρεφυλλψ ωηατ µεετινγσ νεεδ το βε φαχε−το−φαχε ανδ ωηατ µεετινγσ 
χαν βε δονε τηρουγη ε−ροοµσ, ϖιδεο χονφερενχινγ, τελε−χονφερενχινγ, ορ  
Ωεβ−ξ/πλαχεωαρε.  

 � Μακε συρε ψου γεαρ τηε χοντεντ το τηε φορµατ. Φορ εξαµπλε, ιφ ψου αρε ϕυστ 
σηαρινγ ινφορµατιον, αν ε−ροοµ ωιλλ ωορκ ωελλ.  

 � Ιφ ψου αρε βραινστορµινγ χριτιχαλ ισσυεσ, τηεν φαχε−το−φαχε µαψ βε µορε 
αππροπριατε.  

 

Σκιλλ: Προϖιδε µοτιϖατιον το οτηερσ το ρεσολϖε τηειρ διφφερενχεσ. 

Αχτιονσ: � Προϖιδε µοτιϖατιον φορ πεοπλε ινϖολϖεδ ιν ονγοινγ ορ ρεχυρρινγ χονφλιχτ  
το ρεσολϖε τηειρ διφφερενχεσ. Μοτιϖατιον δεπενδσ ον τηε λεϖελ οφ φυνχτιονινγ 
ανδ ϖαλυεσ οφ τηε πεοπλε.  

 � Ασσεσσ τηειρ λεϖελ οφ φυνχτιονινγ (δετραχτορ, οβσερϖερ, παρτιχιπαντ, χοντριβυτορ, 
ορ λεαδερ) ανδ υνδερστανδ τηε ρεσπεχτιϖε ϖαλυεσ ασ ινπυτ φορ ψουρ µοτιϖα−
τιοναλ στρατεγψ.  

 

Σκιλλ: Ρεπορτ ον ψουρ συχχεσσεσ ανδ ψουρ φαιλυρεσ ωιτη εθυαλ χανδορ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω συχχεσσεσ, εσπεχιαλλψ ωηεν ψου αρε γοινγ τηρουγη α χηαλλενγινγ τιµε.  
 � Ωριτε δοων ψουρ στρενγτησ, αχηιεϖεµεντσ, ανδ ωηατ�σ ωορκινγ ωελλ ον α 

ρεγυλαρ βασισ. 

 

Σκιλλ: Σεεκ υνδερστανδινγ οφ τηε οτηερ περσον�σ ποιντ οφ ϖιεω. 

Αχτιονσ: � Συµµαριζε ωηατ ψου ηεαρ υντιλ τηε οτηερ περσον αγρεεσ τηατ ψου υνδερστανδ 
ωηατ ηε ορ σηε τηινκσ ανδ φεελσ.  

 � Σηοω ρεσπεχτ φορ εµπλοψεεσ� ιδεασ ανδ εξπεριενχεσ βψ ασκινγ φορ τηειρ ινπυτ, 
αδϖιχε, ανδ ινϖολϖεµεντ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 29: 
Βυιλδινγ Εφφεχτιϖε Ρελατιονσηιπσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Σολιχιτ φεεδβαχκ αβουτ τηε ιµπαχτ οφ ψουρ αχτιϖιτιεσ ον οτηερσ. 

Αχτιον: � Αχτιϖελψ σολιχιτ ινφορµατιον ρεγαρδινγ ηοω ψουρ αχτιϖιτιεσ ανδ προϕεχτσ αρε 
ιµπαχτινγ οτηερσ (ποσιτιϖελψ ανδ νεγατιϖελψ). 

 

Σκιλλ: ∆ελεγατε αχτιϖιτιεσ το τεαµ µεµβερσ. 

Αχτιονσ: � Σταρτ δελεγατινγ µορε αχτιϖιτιεσ το τεαµ µεµβερσ. ∆ελεγατιον δεπενδσ ον  
τηε χοµµιτµεντ ανδ χαπαβιλιτιεσ οφ τηε περσον το ωηοµ τηε ωορκ ισ βεινγ 
δελεγατεδ, ασ ωελλ ασ τηε οργανιζατιοναλ συππορτ φορ τηε ωορκ.  

 � Βασεδ ον τηε λεϖελσ οφ χοµµιτµεντ, χαπαβιλιτψ, ανδ συππορτ ωιτηιν τηε 
οργανιζατιοναλ χυλτυρε, λεαδερσ χαν δεχιδε ηοω µυχη συππορτ, διρεχτιον,  
ανδ χοαχηινγ ισ ρεθυιρεδ φορ τηε περσον το βε συχχεσσφυλ.  

 

Σκιλλ: Τηινκ βεφορε ρεσπονδινγ ιν πρεσσυρε σιτυατιονσ. 

Αχτιον: � Βυιλδ ιν τηε δισχιπλινε οφ τηινκινγ βεφορε ρεσπονδινγ ιν πρεσσυρε σιτυατιονσ. 
Τηισ γιϖεσ ψου τιµε το χαλµ δοων, τηινκ οφ αλτερνατιϖεσ, ανδ σεε τηινγσ ιν 
οτηερ ωαψσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 30: 
Βυσινεσσ Αχυµεν 

Σκιλλ: Χλαριφψ τηε βυσινεσσ ϖαλυε οφ οππορτυνιτιεσ ορ στρατεγιεσ. 

Αχτιον: � Προαχτιϖελψ χλαριφψ τηε �βυσινεσσ ϖαλυε� οφ σπεχιφιχ οππορτυνιτιεσ ορ στρατεγιεσ 
ωιτη τεαµ µεµβερσ (ε.γ., ΡΟΙ, µαργινσ, βυσινεσσ ιµπαχτ). 

 

Σκιλλ: Γετ ηελπ φροµ χοντεντ εξπερτσ. 

Αχτιον: � Γετ ηελπ φροµ α φινανχιαλ/βυδγετ προφεσσιοναλ το ηελπ ψου σετ υπ βυδγετ 
τεµπλατεσ (ι.ε., Εξχελ, ετχ.) το τραχκ τηε φινανχιαλ προγρεσσ οφ ψουρ προϕεχτσ. 

 

Σκιλλ: Λεαδ α λαργε προϕεχτ ινϖολϖινγ µυλτιπλε τεαµσ. 

Αχτιονσ: � Λεαδ α λαργε προϕεχτ τηατ ινχλυδεσ τηε φορµινγ οφ µυλτιπλε βυτ ιντεγρατεδ 
τεαµσ, χλαριφψινγ ανδ φαχιλιτατινγ τηε περφορµανχε οφ ρεσπονσιβιλιτιεσ ωιτη 
τεαµ λεαδερσ ανδ νεγοτιατινγ ανδ χοορδινατινγ σιγνιφιχαντ ρεσουρχεσ.  

 � Λεαδ αν οργανιζατιον τηατ συππορτσ ονε ορ µορε βυσινεσσεσ τηατ ινχλυδε συχη 
αχτιϖιτιεσ ασ εσταβλισηινγ εφφεχτιϖε χοµµυνιχατιονσ ωιτη τηε βυσινεσσ τεαµσ, 
δεϖελοπινγ µετηοδολογιεσ ανδ προχεδυρεσ, ανδ χρεατινγ α ποσιτιϖε ιντερναλ 
ανδ εξτερναλ τεαµ ενϖιρονµεντ. 

 

Σκιλλ: Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ. 

Αχτιον: � Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ (ε.γ., σταρτ−υπ, 
σιγνιφιχαντ γροωτη, δοωνσιζινγ, πλαντ χλοσινγσ, ρεστρυχτυρινγ, βυσινεσσ 
τυρναρουνδ, αχθυισιτιον, ορ παρτνερσηιπ).  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ρεσουρχε ρεθυιρεµεντσ ωηεν δεϖελοπινγ πλανσ. 

Αχτιον: � Ωηεν δεϖελοπινγ πλανσ, µακε λιστσ οφ τηε ρεσουρχε ρεθυιρεµεντσ ανδ  
χοµπαρε το σιµιλαρ προϕεχτσ. Αλσο ρεϖιεω ανδ αναλψζε διφφερενχεσ ανδ 
σιµιλαριτιεσ. Ρεσουρχε ρεθυιρεµεντσ χουλδ ινχλυδε πεοπλε, δολλαρσ, τιµε, 
σπαχε, µαναγεµεντ συππορτ, ετχ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ σπεχιφιχ αχτιον πλανσ φορ εαχη προϕεχτ. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε τηερε αρε σπεχιφιχ αχτιον πλανσ φορ εαχη προϕεχτ τηατ συππορτσ  
α βυσινεσσ οβϕεχτιϖε, ανδ τραχκ µιλεστονεσ φρεθυεντλψ.  

 � Υσε τηε 5ΩΗ µετηοδ: Ωηο ισ δοινγ ωηατ? Ωηερε ανδ ωηεν ισ τηε  
ωορκ συπποσεδ το βε δονε? Ωηψ ισ τηε ωορκ ιµπορταντ? Ηοω ωιλλ ρεσυλτσ  
βε µεασυρεδ? 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 30: 
Βυσινεσσ Αχυµεν (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ρεαλιτψ−τεστ αλλ πλανσ ωιτη ψουρ τεαµ. 

Αχτιονσ: � Ρεαλιτψ−τεστ αλλ πλανσ ωιτη ψουρ τεαµ. Βραινστορµ ανψτηινγ τηατ χουλδ  
γο ωρονγ.  

 � Ασκ ψουρ τεαµ φουρ ιµπορταντ θυεστιονσ: 
� ∆ο ωε ηαϖε συφφιχιεντ χοµµιτµεντ? 
� ∆ο ωε ηαϖε αδεθυατε χαπαβιλιτιεσ? 
� ∆ο ωε ηαϖε χυλτυραλ ανδ λεαδερσηιπ συππορτ φορ τηισ πλαν? 
� ∆ο ωε ηαϖε τηε ριγητ πεοπλε, τηε ριγητ προχεσσ, ανδ τηε ριγητ τεχηνολογψ  

το εναβλε τηισ πλαν? 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 31: 
Χοαχηινγ 

Σκιλλ: Ασσεσσ ψουρ οων χοαχηινγ αππροαχη. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ ωηατ κινδ οφ χοαχη ψου ωαντ το βε. Τηινκ βαχκ ον ιµπορταντ 
ρολε µοδελσ ορ χοαχηεσ ψου ηαϖε ηαδ, ωηατ ψου λεαρνεδ φροµ τηεµ, ανδ ωηατ 
ιµπαχτ τηεψ ηαδ ον ψου.  

 � Ιδεντιφψ ωηατ ψουρ στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ αρε ασ α χοαχη ιν ορδερ το 
δετερµινε ωηο/ωηατ ψου αρε βεστ συιτεδ το χοαχη ανδ ωηατ ψουρ λιµιτατιονσ 
µιγητ βε.  

 � Ωηο χαν ηελπ ψου δεϖελοπ σκιλλσ ασ α χοαχη? 

 

Σκιλλ: Προϖιδε ηιγη−ιµπαχτ δεϖελοπµεντ οππορτυνιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Φινδ ωαψσ το γιϖε ψουρ εµπλοψεεσ ασσιγνµεντσ τηατ προϖιδε ιµπορταντ 
δεϖελοπµενταλ οππορτυνιτιεσ: ρεπρεσεντινγ ψου ατ α µεετινγ, λεαδινγ α χροσσ−
φυνχτιοναλ τασκ φορχε, ωορκινγ ορ µεετινγ ωιτη α σενιορ µαναγερ, βεχοµινγ α 
µεντορ το α νεω ορ ινεξπεριενχεδ εµπλοψεε, ανδ σο ον. 

 � Ασκ ψουρσελφ ηοω ψου χαν ηελπ εµπλοψεεσ νετωορκ ωιτη τηε ριγητ πεοπλε ανδ 
γαιν αχχεσσ το ρεσουρχεσ, νεω σκιλλσ, ανδ ιµπορταντ λεαρνινγ οππορτυνιτιεσ. 

 

Σκιλλ: Φινδ ουτ ωηατ ισ ιµπορταντ το πεοπλε. 

Αχτιονσ: � Ρεµεµβερ: Χοαχηινγ δοεσ νοτ µεαν σολϖινγ πεοπλε�σ προβλεµσ.  
 � Λιστεν το τηε περσον�σ νεεδσ, χονχερνσ, δεσιρεσ, ανδ µοτιϖατιονσ ιν ορδερ το 

φυλλψ υνδερστανδ ωηο τηεψ αρε ανδ ωηατ τηεψ ωαντ.  
 � Ασκ θυεστιονσ το ηελπ τηε περσον χλαριφψ τηειρ οων τηινκινγ ανδ το γαιν α 

φυλλερ σενσε οφ ηισ/ηερ τηινκινγ, ϖιεωσ, ανδ οπινιονσ.  
 � Συσπενδ ψουρ οων αγενδα ανδ συππρεσσ ψουρ δεσιρε το γιϖε αδϖιχε ωιτηουτ 

φυλλψ υνδερστανδινγ.  
 � Φινδ ουτ ωηατ εξχιτεσ τηε περσον, ηοω τηεψ ϖιεω τηεµσελϖεσ, ανδ ωηατ τηεψ 

βελιεϖε αβουτ τηειρ αβιλιτψ το δεϖελοπ.  

 

Σκιλλ: Βε α ρολε µοδελ φορ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � Βε οπεν αβουτ τηε αρεασ ωιτηιν ψουρσελφ τηατ ψου αρε ωορκινγ ον ανδ ωηατ 
κινδ οφ δεϖελοπµεντ ανδ λεαρνινγ οππορτυνιτιεσ ψου αρε σεεκινγ. 

 � Σηαρε ωηατ ψου ηαϖε λεαρνεδ φροµ ψουρ µιστακεσ ανδ ψουρ συχχεσσεσ.  
 � Ινϖιτε φεεδβαχκ ανδ χοαχηινγ φροµ οτηερσ.  
 � Πυση ψουρσελφ ουτ οφ ψουρ οων χοµφορτ ζονε βψ τακινγ ρισκσ ανδ 

εξπεριµεντινγ ωιτη νεω αππροαχηεσ.  

 

Σκιλλ: Βυιλδ α φουνδατιον οφ τρυστ. 

Αχτιονσ: � Σηοω χονσιστενχψ βετωεεν ψουρ ωορδσ ανδ ψουρ αχτιονσ βψ µακινγ ρεαλιστιχ 
χοµµιτµεντσ ανδ φολλοωινγ τηρουγη.  

 � Λετ πεοπλε κνοω ωηατ ψου εξπεχτ οφ τηεµ σο τηατ τηεψ αρε νοτ χαυγητ οφφ 
γυαρδ ορ χονφυσεδ αβουτ τηειρ ρεσπονσιβιλιτιεσ ανδ ψουρ εξπεχτατιονσ.  

 � ∆εµονστρατε τηατ ψου ηαϖε τηειρ βεστ ιντερεστσ ιν µινδ βψ χρεατινγ τιµε φορ  
τηεµ, σηοωινγ χοµπασσιον, ανδ λιστενινγ ιντεντλψ το τηειρ νεεδσ, χονχερνσ, 
θυεστιονσ, ανδ ιδεασ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 32: 
Χολλαβορατινγ 

Σκιλλ: Ρεµοϖε βαρριερσ το χολλαβορατιον. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση χλεαρ αγενδασ, γρουνδ ρυλεσ, ανδ τεαµ δεχισιονσ/αχτιονσ ασ παρτ  
οφ αν εφφεχτιϖε µεετινγ αππροαχη.  

 � Βε συρε τηατ τηε γοαλσ οφ αλλ τεαµσ αρε ιν αλιγνµεντ ωιτη τηε οργανιζατιον�σ 
γοαλσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ ωηετηερ ορ νοτ τηε τεαµ ηασ τηε τοολσ ανδ συππορτ ιτ νεεδσ  
το ωορκ τογετηερ εφφεχτιϖελψ. Ιφ νοτ, ωηατ νεεδσ το βε δονε το µακε συρε τηατ 
τηε τεαµ ισ ον τηε ριγητ τραχκ? 

 

Σκιλλ: ∆ισχουραγε �ωε ϖσ. τηεψ� τηινκινγ. 

Αχτιονσ: � Βυιλδ τεαµωορκ αµονγ διφφερεντ γρουπσ βψ ιδεντιφψινγ α χοµµον προβλεµ ορ 
ισσυε τηατ α χροσσ−φυνχτιοναλ τασκ φορχε ορ χοµµιττεε χουλδ σολϖε.  

 � Εϖαλυατε ψουρ εµπλοψεεσ ον τηειρ ωιλλινγνεσσ ανδ αβιλιτψ το ωορκ ασ παρτ οφ α 
τεαµ, ανδ ρεαχη ουτ το οτηερσ ιν διφφερεντ δεπαρτµεντσ ανδ φυνχτιοναλ αρεασ. 

 

Σκιλλ: Βυιλδ α σηαρεδ ϖισιον ανδ σηαρεδ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Ιν ορδερ το χρεατε α σενσε οφ σηαρεδ ϖισιον, ινϖολϖε κεψ στακεηολδερσ ιν 
βυιλδινγ, αρτιχυλατινγ, ανδ ιµπλεµεντινγ τηε ϖισιον ανδ τεαµ γοαλσ.  

 � Μακε συρε εϖερψονε ηασ α χηανχε το σηαρε ιδεασ ανδ γιϖε ινπυτ το ινχρεασε 
χοµµιτµεντ ανδ βυψ−ιν το τηε ϖισιον ανδ γοαλσ.  

 � Εσταβλιση αχχουνταβιλιτιεσ φορ αχηιεϖινγ σηαρεδ γοαλσ βψ λινκινγ πεοπλε�σ 
ρεσπονσιβιλιτιεσ το τηε ιµπαχτ ον τηε γοαλ.  

 

Σκιλλ: Βυιλδ σηαρεδ ϖαλυεσ ανδ τεαµ νορµσ. 

Αχτιονσ: � Αγρεε ον α σετ οφ βεηαϖιορσ τηατ σερϖε ασ γυιδελινεσ φορ ηοω το περφορµ, 
ιντεραχτ ωιτη ονε ανοτηερ, µακε δεχισιονσ, ανδ αχχοµπλιση τεαµ γοαλσ.  

 � Ηολδ πεοπλε αχχουνταβλε φορ βεηαϖιορ βψ µεετινγ ονε ον ονε ωιτη ανψονε 
ωηοσε βεηαϖιορ ισ ηυρτινγ τηε γρουπ δψναµιχ.  

 � Χρεατε οππορτυνιτιεσ φορ τεαµ µεµβερσ το αχκνοωλεδγε εϖερψονε�σ  
στρενγτησ ανδ χοντριβυτιονσ (�Ωηατ Ι αππρεχιατε αβουτ ψου ισ . . .� �Ψου  
ρεαλλψ χοντριβυτεδ το ουρ γοαλ/τεαµ βψ . . .� �Ωηατ Ι ωιση ψου ωουλδ δο  
µορε οφ ισ . . .�). 

 

Σκιλλ: Σηαρε χρεδιτ ωιτη οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Σαψ �ωε��νοτ �Ι.� 
 � Μονιτορ ψουρ λανγυαγε ιν µεετινγσ ωιτη πεερσ, διρεχτ ρεπορτσ, ανδ οτηερ 

χοµπανψ λεαδερσ. 
 � Ασκ ψουρσελφ ηοω οφτεν ψου υσε τηε ωορδ �Ι� χοµπαρεδ ωιτη �ωε.� 
 � Ηοω οφτεν δο ψου γιϖε χρεδιτ το οτηερσ ωηεν ψου αρε σινγλεδ ουτ ανδ 

ρεχογνιζεδ φορ συχχεσσ? 
 � Ωηεν ψου αχκνοωλεδγε τηε συχχεσσ οφ α προϕεχτ, φινδ α ωαψ το ρεχογνιζε  

τηε εφφορτ οφ αλλ τεαµ µεµβερσ ινϖολϖεδ, νο µαττερ ηοω σεεµινγλψ σµαλλ  
τηειρ ρολεσ ορ χοντριβυτιονσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Εϖαλυατε ψουρ εφφεχτιϖενεσσ ασ α τεαµ µεµβερ. 

Αχτιονσ: � Βεχοµε αωαρε οφ ηοω εφφεχτιϖελψ ψου χυρρεντλψ φυνχτιον ασ α τεαµ µεµβερ ιν 
ορδερ το ιµπροϖε ψουρ τεαµ σκιλλσ. ∆ο ψου χοντριβυτε τοο µυχη? Τοο λιττλε? 
Ωηατ χιρχυµστανχεσ χοντριβυτε το ψουρ συχχεσσ ασ α τεαµ µεµβερ?  

 � Κεεπ τραχκ οφ τηε χοντριβυτιονσ ψου µακε ανδ τηε πλανσ, ιδεασ, ορ σολυτιονσ 
ψου χουλδ ηαϖε χοντριβυτεδ βυτ διδ νοτ.  

 � Ιν ορδερ το γαιν α χλεαρερ υνδερστανδινγ οφ ψουρ λεϖελ οφ εφφεχτιϖενεσσ ιν τεαµ 
σιτυατιονσ, εϖαλυατε ανδ δετερµινε τηε ρεασονσ βεηινδ ψουρ περφορµανχε 
(συχη ασ ψουρ πρεπαρατιον, κνοωλεδγε, ιντερεστ, χοµφορτ λεϖελ, ωιλλινγνεσσ το 
λιστεν το οτηερσ ον τηε τεαµ, ετχ.). 

 

Σκιλλ: Αχκνοωλεδγε τηε χοντριβυτιονσ οφ τεαµ µεµβερσ. 

Αχτιονσ: � Αχκνοωλεδγε, συµµαριζε, ανδ ρεινφορχε τηε χοντριβυτιονσ οφ ψουρ τεαµ 
µεµβερσ.  

 � Ρεινφορχε τηρουγη πριϖατε πραισε ορ πυβλιχ ρεχογνιτιον. Ρεχογνιτιον χαν  
τακε τηε φορµ οφ α ϖερβαλ αχκνοωλεδγµεντ, α χαση αωαρδ, α προµοτιον,  
α ραισε, ετχ. 

 

Σκιλλ: Αδοπτ α �χαν−δο� αττιτυδε ανδ αππροαχη το χηαλλενγεσ. 

Αχτιονσ: � Αδοπτ α �χαν−δο� αττιτυδε, ανδ αππροαχη χηαλλενγεσ φροµ α προβλεµ−σολϖινγ 
περσπεχτιϖε.  

 � Λοοκ φορ αλτερνατιϖε σολυτιονσ, ρατηερ τηαν φοχυσ ον ωηψ τηινγσ χαν�τ βε δονε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ αρε τηε ϖαλυεσ ανδ οβϕεχτιϖεσ ωε αρε τρψινγ το αχηιεϖε? 

Ωηατ ισ τηε βεστ ωαψ το αχχοµπλιση τηεµ?�  
 � Αϖοιδ πρεµατυρελψ χενσορινγ ιδεασ, ανδ δον�τ βε χονχερνεδ αβουτ ωηετηερ ορ 

νοτ ιδεασ αρε φλοωινγ ιν α λογιχαλ σεθυενχε. 

 

Σκιλλ: Ρεϖιεω προχεσσεσ ον α ρεγυλαρ βασισ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρ βυσινεσσ ανδ ωορκ τεαµσ το ρεϖιεω προχεσσεσ ον α ρεγυλαρ βασισ.  
 � Λιστ τηε τηρεε µοστ ιµπορταντ προχεσσεσ ιν ψουρ βυσινεσσ.  
 � Ασκ ψουρ τεαµ ωηατ ισ ωορκινγ ανδ ωηατ ισ νοτ ωορκινγ ωιτη τηοσε 

προχεσσεσ.  
 � Πιχκ ονε προχεσσ ωιτη ηιγη βυσινεσσ ιµπαχτ τηατ ισ νοτ ωορκινγ ωελλ.  
 � Φορµ α τασκ φορχε το φιξ ιτ.  

 

Σκιλλ: Χοµµυνιχατε οπενλψ αβουτ προχεσσ ιµπροϖεµεντσ. 

Αχτιον: � Χοµµυνιχατε το οτηερσ ιν τηε οργανιζατιον αβουτ ωορκ βεινγ δονε το ιµπροϖε 
προχεσσεσ. Κεεπινγ ινφορµατιον αβουτ προχεσσ χηανγεσ α σεχρετ φυελσ τηε 
ρυµορ µιλλ ανδ λεαδσ το σκεπτιχισµ ανδ λαχκ οφ τρυστ. 

 

 (χοντινυεδ) 



Χηαπτερ 2: Βυιλδινγ 59 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 32: 
Χολλαβορατινγ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: ∆ετερµινε ηοω ψου χαν ιµπροϖε χοοπερατιον ωιτη οτηερ δεπαρτµεντσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ πεοπλε ιν οτηερ δεπαρτµεντσ φορ ινπυτ ον ηοω ψουρ δεπαρτµεντ χαν βε 
βεττερ στρυχτυρεδ το ιµπροϖε χοοπερατιον.  

 � ∆ετερµινε ωηετηερ ορ νοτ ψου ηαϖε τηε ινφορµατιον νεχεσσαρψ το µακε α 
σουνδ δεχισιον. Ιφ νοτ, δεχιδε ωηατ ψου νεεδ το κνοω ανδ ηοω ψου χαν γετ 
τηε ινφορµατιον.  

 � Ενχουραγε χοοπερατιον, ρατηερ τηαν χοµπετιτιον, βετωεεν διφφερεντ ωορκ 
υνιτσ.  

 � Μακε συρε τηατ γρουπσ σετ τηειρ γοαλσ ιν ηαρµονψ ωιτη ονε ανοτηερ, ανδ βε 
συρε τηατ τηε γοαλσ αρε µυτυαλλψ συππορτιϖε. 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ τραινινγ ον προχεσσ φλοω ανδ χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ. 

Αχτιον: � Ινχλυδε α µινι−µοδυλε ον προχεσσ φλοω ανδ χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ ιν ινιτιαλ 
εµπλοψεε τραινινγ. Τηισ σετσ τηε εξπεχτατιον τηατ χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ ισ 
αν ιµπορταντ ρεσπονσιβιλιτψ, ανδ ιτ αλσο προϖιδεσ σοµε βασιχ σκιλλσ ιν προχεσσ 
ιµπροϖεµεντ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χολλεαγυεσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χολλεαγυεσ ιν αρεασ τηατ χαν ηελπ ψου ωιτη πλαννινγ ανδ 
οργανιζινγ προϕεχτσ (ι.ε., φινανχε, σουρχινγ, ετχ.).  

 � ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χροσσ−φυνχτιοναλ χονταχτσ το ταπ δυρινγ προϕεχτ 
εξεχυτιον.  

 � Βυιλδ αν ινφορµαλ νετωορκ οφ πεερσ ιν σιµιλαρ οργανιζατιονσ τηρουγη ωηιχη 
ψου χαν εξχηανγε ιδεασ ανδ δισχυσσ ισσυεσ ρελεϖαντ το τεχηνιχαλ αδϖανχεσ ιν 
ψουρ φιελδ. 

 

Σκιλλ: ∆υρινγ χηανγε, χοµµυνιχατε µυχη µορε φρεθυεντλψ. 

Αχτιον: � Ρεµεµβερ τηατ ωηεν ιτ χοµεσ το χηανγε, ιτ ισ αλµοστ ιµποσσιβλε το 
χοµµυνιχατε τοο µυχη. Πεοπλε ηεαρ τηινγσ ατ διφφερεντ τιµεσ. Τηερεφορε, ιτ ισ 
νεχεσσαρψ το χοµµυνιχατε τηε σαµε µεσσαγε ορ σετ οφ ιδεασ µανψ τιµεσ ανδ 
ιν µανψ διφφερεντ ωαψσ φορ ιτ το βε ηεαρδ ανδ υνδερστοοδ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε οτηερσ το φορµ τεαµσ οφ διϖερσε ινδιϖιδυαλσ ανδ σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε οτηερσ το φορµ τεαµσ µαδε υπ οφ διϖερσε ινδιϖιδυαλσ ωηο 
ρεπρεσεντ διφφερεντ φυνχτιοναλ ορ βυσινεσσ αρεασ. Τηισ προϖιδεσ τηε τεαµ  
ωιτη α βροαδερ περσπεχτιϖε ον ισσυεσ.  

 � Ενχουραγε εϖερψονε ινϖολϖεδ το σπεακ α χοµµον λανγυαγε. Το αϖοιδ 
αλιενατινγ ουτσιδε γρουπσ, εδυχατε τηεµ ανδ ηελπ τηεµ το υνδερστανδ  
τηε �λινγο� οφ τηε τεαµ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Ηελπ τεαµ µεµβερσ υνδερστανδ ονε ανοτηερ βεττερ. 

Αχτιονσ: � Σηαρε ινφορµατιον αβουτ ηοω ωορκ ισ βεινγ δονε.  
 � ∆ισχυσσ ωορκ ηιστοριεσ, σπεχιφιχ σκιλλσ, συχχεσσεσ, ανδ ταλεντσ.  
 � Ηελπ τεαµ µεµβερσ το υνδερστανδ, αππρεχιατε, ανδ υσε διφφερενχεσ αµονγ 

τηεµσελϖεσ το αρριϖε ατ βεττερ σολυτιονσ ανδ το δο βεττερ ωορκ. 

 

Σκιλλ: Ινχλυδε α τεαµ περφορµανχε αππραισαλ ασ παρτ οφ τηε περφορµανχε µαναγεµεντ 
σψστεµ. 

Αχτιον: � Ινχλυδε αν αππραισαλ οφ τεαµ περφορµανχε, ιν αδδιτιον το ινδιϖιδυαλ 
περφορµανχε, ασ α παρτ οφ ψουρ περφορµανχε−µαναγεµεντ σψστεµ. 

 

Σκιλλ: Ινϖολϖε εµπλοψεεσ ιν σεττινγ δεπαρτµενταλ γοαλσ ανδ οβϕεχτιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Τραχκ ρεσυλτσ.  
 � Ρεχογνιζε ανδ ρεωαρδ εµπλοψεεσ φορ τηειρ χοντριβυτιον το τηε συχχεσσ οφ  

ψουρ τεαµ. 

 

Σκιλλ: Υσε α µορε παρτιχιπατιϖε αππροαχη ωιτη ψουρ δεχισιον µακινγ. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ ψουρ δεχισιον−µακινγ στψλε ανδ παψ αττεντιον το τηε εξτεντ το ωηιχη 
ψου σολιχιτ οτηερσ� ιδεασ.  

 � Ασκ ψουρσελφ ηοω µανψ οφ ψουρ δεχισιονσ αρε τελλ, σελλ, τεστ, χονσυλτ, ορ ϕοιν. 
 � Λοοκ φορ οππορτυνιτιεσ το υσε α µορε παρτιχιπατιϖε αππροαχη. 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ τηε ϖιεωποιντ οφ οτηερσ. 

Αχτιον: � Βε χονχερνεδ ιφ ψου αρε ρελυχταντ ορ υναβλε το υνδερστανδ τηε ϖιεωποιντ οφ 
οτηερσ. Τηισ ρεαχτιον ισ αν ιµπορταντ ωαρνινγ σιγναλ; ιτ ωιλλ βε διφφιχυλτ φορ ψου 
το µακε α δεχισιον τηατ ωιλλ βε ρεχειϖεδ ανδ ιµπλεµεντεδ ωελλ ιφ ψου χαννοτ 
υνδερστανδ τηε οτηερ ποιντσ οφ ϖιεω (ατ λεαστ παρτιαλλψ). 

 

Σκιλλ: Σηαρε ψουρ εξπερτισε ανδ τηε εξπερτισε οφ οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ωορκινγ ωιτη πεοπλε ωηο πριδε τηεµσελϖεσ ον τηειρ προφεσσιοναλ 
εξπερτισε, σηοω ιντερεστ ιν λεαρνινγ ανδ ρεσπεχτ φορ τηειρ κνοωλεδγε.  

 � Λετ τηεµ κνοω ψουρ αρεασ οφ εξπερτισε ανδ ηοω τηατ µιγητ ηελπ τηε  
βυσινεσσ γοαλσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Υσε αν ουτσιδε φαχιλιτατορ φορ ιµπορταντ µεετινγσ. 

Αχτιον: � Ωηεν τηε ουτχοµεσ οφ α µεετινγ αρε παρτιχυλαρλψ ιµπορταντ, χονσιδερ υσινγ 
αν ουτσιδε φαχιλιτατορ. Τηισ ωιλλ αλλοω ψου το φοχυσ ον τηε χοντεντ οφ τηε 
µεετινγ ωηιλε τηε φαχιλιτατορ ηανδλεσ τηε προχεσσεσ φορ χοµµυνιχατιον, 
προβλεµ σολϖινγ, ανδ δεχισιον µακινγ. 

 

Σκιλλ: Υσε οπεν−ενδεδ θυεστιονσ το δραω ουτ θυιετερ µεµβερσ οφ ψουρ τεαµ. 

Αχτιονσ: � Φινδ ωαψσ το ινϖολϖε θυιετ τεαµ µεµβερσ ωιτηουτ εµβαρρασσινγ τηεµ.  
 � Υσε οπεν−ενδεδ θυεστιονσ το δραω ουτ θυιετερ µεµβερσ οφ ψουρ τεαµ, ανδ 

τηεν λιστεν χαρεφυλλψ. 

 

Σκιλλ: Τηινκ ιντερδεπενδεντλψ. 

Αχτιονσ: � Αχτιϖελψ σεεκ ωαψσ το ηελπ ψουρ παρτνερσ γροω ανδ συχχεεδ.  
 � Οβσερϖε ψουρσελφ τηινκινγ ανδ αχτινγ ινδεπενδεντλψ ανδ/ορ χοµπετιτιϖελψ.  
 � Φορ εϖερψ χολλαβορατιϖε ρελατιονσηιπ ιν ωηιχη ψου παρτιχιπατε, ασκ ψουρσελφ ιφ ιτ 

ισ α �γροω−γροω� παρτνερσηιπ.  
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Σκιλλ: Αδαπτ ψουρ λιστενινγ βεηαϖιορσ το ρεφλεχτ χυλτυραλ διφφερενχεσ. 

Αχτιον: � Ιφ δοινγ βυσινεσσ ιν α διφφερεντ χουντρψ, βε συρε το ινθυιρε αβουτ ινδιγενουσ 
χοµµυνιχατιον ηαβιτσ.  

 

Σκιλλ: Αδδρεσσ ινδιϖιδυαλσ, νοτ α χολλεχτιϖε γρουπ χαλλεδ �τηε αυδιενχε.� 

Αχτιονσ: � Τρψ το περσοναλιζε ψουρ µεσσαγε το τηε ινδιϖιδυαλσ ιν α γρουπ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηψ ισ τηισ ηελπφυλ το µψ λιστενερ?� 

 

Σκιλλ: Αναλψζε τηε χοστσ οφ πυσηινγ ψουρ αγενδα ϖσ. οτηερ πεοπλε�σ αγενδασ. 

Αχτιονσ: � Ιφ ψου �ωιν� τηισ τιµε, ωιλλ ψου ρεχειϖε χοοπερατιον φροµ τηε �λοσερσ� ιν τηε 
φυτυρε?  

 � Τηινκ ιντερδεπενδεντλψ, ινστεαδ οφ ονλψ λοοκινγ φορ α ωιν φορ ψουρσελφ.  
 � Σεεκ ουτ ωαψσ το βε ηελπφυλ το οτηερσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι υνδερστανδ φυλλψ τηε οτηερ περσον�σ αγενδα?� 

 

Σκιλλ: Αντιχιπατε θυεστιονσ, εσπεχιαλλψ τουγη ονεσ, ανδ πρεπαρε στρονγ ανσωερσ. 

Αχτιονσ: � Βεφορε ανψ ιµπορταντ χοµµυνιχατιον, βε πρεπαρεδ το ανσωερ θυεστιονσ 
ρελατεδ το ωηατ ιτ ισ, ωηψ ιτ ισ ηελπφυλ, ηοω ιτ ισ δονε, ανδ/ορ ηοω οφτεν. 

 � Ασσεσσ ωηο ψουρ αυδιενχε ισ γοινγ το βε ανδ ωηατ τηειρ �ηοτ βυττονσ� αρε. 
Τηινκ τηρουγη ηοω ψου αρε γοινγ το ηανδλε τηεσε τηινγσ σο τηατ ψου αππεαρ 
ιντερεστεδ ιν τηε αυδιενχε, ψετ αυτηοριτατιϖε. 

 

Σκιλλ: Ασκ α χολλεαγυε το σιγναλ ψου ωηενεϖερ ψου γο οφφ τηε τοπιχ ατ α µεετινγ. 

Αχτιον: � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηισ σοµετηινγ µψ αυδιενχε νεεδσ το ηεαρ? Ορ ισ ιτ ϕυστ 
σοµετηινγ Ι ωαντ το σαψ?� 

 

Σκιλλ: Ασκ οπεν−ενδεδ θυεστιονσ το δραω ουτ πεοπλε�σ τηουγητσ ανδ φεελινγσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ θυεστιονσ τηατ βεγιν ωιτη ωηατ, ηοω, δεσχριβε, εξπλαιν, ανδ σο φορτη.  
 � Ασκ θυεστιονσ τηατ χαν�τ βε ανσωερεδ ωιτη ονε ωορδ.  
 � Αϖοιδ ιντερρυπτινγ πεοπλε; ωαιτ υντιλ τηεψ ηαϖε φινισηεδ. 

 

Σκιλλ: Ασκ ψουρ τεαµσ το σηαρε στατυσ ρεπορτσ. 

Αχτιονσ: � Ατ τηε ενδ οφ εϖερψ ωεεκ, ηαϖε ψουρ γρουπ σηαρε στατυσ ρεπορτσ ον ιµπορταντ 
προϕεχτσ ανδ ινιτιατιϖεσ.  

 � Ηαϖε τηεµ ρεπορτ ωηατ ωεντ ωελλ, ωηατ διδν�τ γο ωελλ, ωηατ τηεψ λεαρνεδ, ανδ 
ωηατ σπεχιφιχ αχτιον στεπσ αρε πλαννεδ φορ τηε νεξτ ωεεκ. 

 

Σκιλλ: Αϖοιδ σπεακινγ ιν α µονοτονε δυρινγ δισχυσσιονσ. 

Αχτιον: � ςαρψ ψουρ ϖολυµε, πιτχη, ανδ παχε το εµπηασιζε µαϕορ ποιντσ ιν δισχυσσιονσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Βε αωαρε οφ χυλτυραλ/σοχιαλ διφφερενχεσ ανδ βυσινεσσ νορµσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν δεαλινγ ωιτη φορειγν ασσοχιατεσ, βε αωαρε οφ χυλτυραλ διφφερενχεσ ιν 
σοχιαλ ανδ βυσινεσσ νορµσ, ανδ λεαρν ηοω το µοδιφψ ψουρ βεηαϖιορ ωηεν 
νεχεσσαρψ.  

 � Ασκ σοµεονε φαµιλιαρ ωιτη α παρτιχυλαρ χουντρψ�σ χυλτυραλ νορµσ ανδ 
χοµµυνιχατιον ηαβιτσ ωηιχη πιτφαλλσ ψου νεεδ το αϖοιδ. 

 

Σκιλλ: Βε ωιλλινγ το δισχυσσ τηε προσ ανδ χονσ οφ διφφερεντ ϖιεωποιντσ. 

Αχτιονσ: � ∆ισχυσσιον σηουλδ βεγιν βψ αχχυρατελψ αχκνοωλεδγινγ τηε οπποσινγ ποιντσ  
οφ ϖιεω.  

 � Ασκ α χολλεαγυε το ασσεσσ ψουρ λεϖελ οφ δεφενσιϖενεσσ ρεγαρδινγ ψουρ οων 
ποιντ οφ ϖιεω.  

 � Μαναγε διφφερεντ περσπεχτιϖεσ βψ γεττινγ τηε οτηερ ποιντ οφ ϖιεω, γιϖινγ ψουρ 
οων ποιντ οφ ϖιεω, ανδ µεργινγ ιµαγεσ.  

 

Σκιλλ: Χηεχκ τηε χλαριτψ οφ ψουρ χοµµυνιχατιονσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ οτηερσ το συµµαριζε ωηατ ψου�ϖε σαιδ ανδ ωηατ τηεψ τηινκ ψου µεαν. 
 � Βυιλδ ψουρ ϖοχαβυλαρψ: ∆ελιβερατελψ υσε α νεω ωορδ εϖερψ δαψ. 

 

Σκιλλ: Χηεχκ ψουρ λιστεν−ταλκ ρατιο. 

Αχτιον: � Ιφ ψου ωαντ το βε λιστενινγ, οβσερϖε τηε αµουντ οφ τιµε ψου αρε ταλκινγ. Ιτ 
σηουλδ βε ϖερψ λιττλε! Λεαρν το χατχη ψουρσελφ ωηεν ψου αρε ταλκινγ (βυτ σηουλδ 
βε λιστενινγ). 

 

Σκιλλ: Χονχεντρατε ον γεττινγ ψουρ µεσσαγε αχροσσ. 

Αχτιονσ: � Ιφ ψου αρε νερϖουσ, χονχεντρατε ον γεττινγ ψουρ µεσσαγε αχροσσ�νοτ ον ψουρ 
αβιλιτψ ασ α σπεακερ.  

 � Χοµµυνιχατε τηε �ωηψ� βεηινδ τηε �ωηατ.� 

 

Σκιλλ: Αναλψζε ψουρ αυδιενχε ανδ ωηατ τηεψ αλρεαδψ κνοω. 

Αχτιον: � Χονσιδερ ψουρ αυδιενχε. Ωηατ δο τηεψ κνοω αλρεαδψ? Ωηατ δο ψου ωαντ 
τηεµ το δο? 

 

Σκιλλ: ∆εσιγν σταφφ µεετινγσ τηατ φοστερ µορε ινϖολϖεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εσιγν ψουρ σταφφ µεετινγσ σο τηατ ψου αρε νοτ τηε σολε σουρχε οφ ινφορµατιον.  
 � Ασκ οτηερ πεοπλε το γιϖε υπδατεσ ανδ σηαρε ρελεϖαντ ινφορµατιον.  
 � Εϖαλυατε ψουρ σταφφ µεετινγ ιν τερµσ οφ ηοω µυχη τιµε ωασ σπεντ ιν 

�ινφορµατιον γιϖινγ,� ηοω µυχη ιν �ινφορµατιον γεττινγ,� ανδ ηοω µυχη  
ιν προβλεµ σολϖινγ ορ βραινστορµινγ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: ∆εϖελοπ α στακεηολδερ αναλψσισ πριορ το πρεσεντινγ α νεω ιδεα ορ πλαν. 

Αχτιονσ: � Βεφορε πρεσεντινγ α νεω ιδεα ορ αχτιον πλαν, λιστ τηε πεοπλε ωηοσε συππορτ 
ψου ωιλλ νεεδ.  

 � Αττεµπτ το δισχοϖερ ωηερε εαχη περσον στανδσ ιν ρελατιον το ψουρ προποσαλ�
προ, χον, ορ νευτραλ�ανδ φορµυλατε α πλαν το ηανδλε εαχη. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ αππροαχηεσ φορ ινφορµαλ χοµµυνιχατιον. 

Αχτιον: � Φορ τηε πυρποσε οφ ινφορµαλ χοµµυνιχατιον, ηολδ µοντηλψ βρεακφαστ µεετινγσ 
τηατ ηαϖε νο αγενδα. 

 

Σκιλλ: ∆ελιϖερ χονχισε µεσσαγεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ιστιλλ ψουρ µεσσαγε δοων το κεψ ποιντσ.  
 � Ονλψ ινχλυδε συππορτινγ µατεριαλ ρελεϖαντ το τηοσε ποιντσ. 

 

Σκιλλ: ∆ον�τ ιγνορε ορ δοωνπλαψ νεγατιϖε ισσυεσ. 

Αχτιονσ: � Ρεπορτ ον τηε σιτυατιον ασ αχχυρατελψ ασ ποσσιβλε.  
 � ∆ον�τ πυνιση πεοπλε ωηο γιϖε ψου νεγατιϖε νεωσ. 

 

Σκιλλ: Υσε µυλτιπλε φορµσ οφ χοµµυνιχατιον. 

Αχτιονσ: � ∆ον�τ ρελψ ονλψ ον ωριττεν χοµµυνιχατιον το ινφορµ πεοπλε; ψου  
χαν�τ βε συρε τηατ τηεψ ωιλλ ρεαδ ιτ.  

 � Ωηεν ψου δο σενδ ωριττεν µεσσαγεσ, εδιτ ανδ προοφρεαδ ψουρ 
χορρεσπονδενχε. 

 

Σκιλλ: Ελιµινατε τεχηνιχαλ ϕαργον ιν δοχυµεντσ φορ χερταιν αυδιενχεσ. 

Αχτιονσ: � Χιρχλε αλλ τεχηνιχαλ ϕαργον ιν ανψ δοχυµεντ µεαντ φορ α νον−τεχηνιχαλ 
αυδιενχε.  

 � Τηεν ελιµινατε ιτ ορ ινχλυδε α γλοσσαρψ. 

 

Σκιλλ: Γιϖε ψουρ υνδιϖιδεδ αττεντιον το σοµεονε ψου αρε ταλκινγ ωιτη. 

Αχτιον: � Ρεσχηεδυλε α χονϖερσατιον ιφ ψου χαννοτ γιϖε τηε οτηερ περσον ψουρ υνδιϖιδεδ 
αττεντιον. 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση αν ιντρανετ σιτε το χοµµυνιχατε κεψ ινιτιατιϖεσ, προϕεχτσ, ανδ ιµπορταντ 
τοπιχσ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση α σιτε ον ψουρ ιντρανετ ωηερε πεοπλε χαν φινδ χυρρεντ ινφορµατιον 
ον στρατεγιχ ινιτιατιϖεσ, προϕεχτσ, νεω χλιεντσ, ανδ οτηερ ιµπορταντ τοπιχσ.  

 � Αλτερνατιϖελψ, εσταβλιση αν ε−ροοµ (φορ εξαµπλε, Γροοϖε) ασ αν ελεχτρονιχ 
ωορκσπαχε τηατ ωιλλ εναβλε χολλαβορατιον. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Φοχυσ ον υνδερστανδινγ α σπεακερ�σ µεανινγ. 

Αχτιονσ: � Φοχυσ ον υνδερστανδινγ τηε σπεακερ�σ µεανινγ, ινστεαδ οφ πρεπαρινγ ψουρ 
ρεσπονσε.  

 � Λιστεν το τηε εντιρε στατεµεντ.  
 � Λετ τηε σπεακερ φινιση τηε τηουγητ, ινστεαδ οφ φορµινγ ψουρ ρεσπονσε ιν ψουρ 

ηεαδ βεφορε σηε ορ ηε φινισηεσ.  
 � Συµµαριζε τηε τηουγητ ιν ψουρ ηεαδ ανδ/ορ ϖερβαλλψ συµµαριζε τηε 

στατεµεντ βεφορε ψου σηαρε ψουρ περσπεχτιϖε. 

 

Σκιλλ: Ηολδ περιοδιχ υπδατε µεετινγσ το µακε συρε τηατ τηινγσ αρε ον τραχκ. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε µεετινγσ ηαϖε α χλεαρ πυρποσε ανδ αγενδα.  
 � Ινφορµ παρτιχιπαντσ ιν αδϖανχε ασ το ωηιχη οβϕεχτιϖεσ ορ προϕεχτσ ψου αρε 

γοινγ το βε ρεϖιεωινγ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ψουρ βιγγεστ οβσταχλε το λιστενινγ. 

Αχτιον: � Λιστ τηρεε τηινγσ ψου χαν δο το οϖερχοµε ψουρ λιστενινγ οβσταχλεσ. Σοµε  
οφ τηε µοστ χοµµον οβσταχλεσ ινχλυδε: διστραχτινγ τηουγητσ ανδ εµοτιονσ, 
λαχκ οφ αττεντιον, φορµινγ ψουρ οων ρεσπονσε ιν ψουρ ηεαδ, λεττινγ ϕυδγµεντσ 
αβουτ τηε περσον βλοχκ ωηατ ηε ορ σηε ηασ το σαψ, ανδ ρεαχτινγ το τηε βεγιν−
νινγ στατεµεντ ωιτηουτ ηεαρινγ τηε ωηολε µεσσαγε. 

 

Σκιλλ: Ιν ιντερνατιοναλ µεετινγσ, χοµµυνιχατε χλεαρλψ ανδ χοµπλετελψ. 

Αχτιονσ: � Χηεχκ τηε αχχυραχψ οφ ψουρ ασσυµπτιονσ.  
 � Σλοω τηε σπεεδ οφ ψουρ χοµµυνιχατιον το αλλοω οτηερσ το προχεσσ διφφερενχεσ 

ιν αχχεντσ, τερµινολογψ, ανδ ιδεασ.  
 � Προϖιδε εξτρα τιµε φορ θυεστιονσ, χλαριφιχατιονσ, ανδ ρεαχτιονσ.  
 � Κνοω τηε µαιν ποιντσ ψου ωαντ ανδ νεεδ το µακε. Ασ α ρυλε οφ τηυµβ, δον�τ 

πρεσεντ µορε τηαν τηρεε το φιϖε µαιν ποιντσ.  

 

Σκιλλ: Υσε ϖισυαλ αιδσ το χοµπλεµεντ ψουρ πρεσεντατιον. 

Αχτιονσ: � Κεεπ ιν µινδ τηατ ϖισυαλ αιδσ σηουλδ χοµπλεµεντ ψουρ πρεσεντατιον, νοτ αχτ 
ασ α συβστιτυτε φορ ιτ. 

 � ∆ον�τ σιµπλψ ρεχιτε ψουρ οϖερηεαδσ ορ σλιδεσ. 

 

Σκιλλ: Λεαρν το ρεχογνιζε ωηεν οτηερσ αρε ρεσιστινγ ψουρ αγενδα. 

Αχτιον: � Οβσερϖε ϖερβαλ ανδ νονϖερβαλ βεηαϖιορσ. Σιγνσ οφ ποσσιβλε ϖερβαλ ρεσιστανχε: 
χονσταντ ιντερρυπτιονσ ορ χριτιχισµσ. Σιγνσ οφ ποσσιβλε νον−ϖερβαλ ρεσιστανχε: 
νοτ λοοκινγ ατ ψου, φαχινγ αωαψ φροµ ψου, ρολλινγ εψεσ, ορ ωορκινγ ον α λαπτοπ 
ορ περσοναλ ελεχτρονιχ δεϖιχε ωηεν ψου αρε ταλκινγ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Παυσε βεφορε ανσωερινγ τουγη θυεστιονσ. 

Αχτιον: � ∆ον�τ σαψ τηε φιρστ τηουγητ τηατ χοµεσ ιντο ψουρ µινδ. 

 

Σκιλλ: Παψ αττεντιον το τηε φεελινγσ βεινγ χοµµυνιχατεδ. 

Αχτιον: � Παψ αττεντιον το τηε φεελινγσ βεινγ χοµµυνιχατεδ, ασ ωελλ ασ ϖολυµε, παχε, 
ανδ τονε. Τηεψ χονϖεψ χριτιχαλ ινφορµατιον, συχη ασ ιµπορτανχε, σενσε οφ 
υργενχψ, δεσπερατιον, ηοπε, ετχ. 

 

Σκιλλ: Ποσιτιον ψουρ µεσσαγε ιν α ωαψ τηατ αππεαλσ το τηε αυδιενχε�σ νεεδσ. 

Αχτιονσ: � Τηινκ αβουτ ψουρ αυδιενχε�σ νεεδσ, χονχερνσ, ανδ περσπεχτιϖεσ.  
 � Χονσιδερ ηοω πεοπλε αρε λικελψ το ρεαχτ το ψουρ µεσσαγε. Ωηενεϖερ ποσσιβλε, 

ποσιτιον ψουρ µεσσαγε ιν α ωαψ τηατ αππεαλσ το τηειρ νεεδσ ανδ αϖοιδσ στρονγ 
νεγατιϖε ρεαχτιον. 

 

Σκιλλ: Πρεπαρε τηε �χονχεπτυαλ� φραµεωορκ οφ ψουρ πρεσεντατιον. 

Αχτιον: � Μακε συρε τηατ ψου τηορουγηλψ πρεπαρε τηε �χονχεπτυαλ� φραµεωορκ οφ ψουρ 
πρεσεντατιον�τηε πυρποσε οφ ψουρ πρεσεντατιον, τηε µαιν ιδεασ, ετχ. 

 

Σκιλλ: Πρε−σελλ ψουρ αγενδα το κεψ πλαψερσ. 

Αχτιον: � Ωηεν φαχεδ ωιτη ποσσιβλε ρεσιστανχε, χονσιδερ πρε−σελλινγ ψουρ αγενδα το α 
χουπλε οφ κεψ πλαψερσ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ πατιενχε. 

Αχτιονσ: � Ρεαλιζε τηατ τρυε χοµµυνιχατιον τακεσ τιµε.  
 � Ωηεν ιτ ισ χριτιχαλ φορ ψουρ αυδιενχε το ηεαρ ανδ αχχεπτ ωηατ ψου ηαϖε το σαψ, 

βοµβαρδ τηεµ ωιτη µυλτιπλε µεσσαγεσ φροµ µυλτιπλε σουρχεσ. 

 

Σκιλλ: Ρεσπονδ νον−δεφενσιϖελψ ωηεν πεοπλε εξπρεσσ χοντραρψ ϖιεωποιντσ. 

Αχτιον: � Ασκ ψουρσελφ ηοω µυχη οφ τηε τιµε ψου σταρτ ψουρ ρεπλιεσ ωιτη �Ψεαη, βυτ,�  
ορ �Βυτ Ι.� Φορχινγ ψουρσελφ το χλαριφψ τηε χοντραρψ ποιντ βψ σταρτινγ ουτ ψουρ 
ρεσπονσε ωιτη �Σο ψου αρε σαψινγ� ηελπσ ρεδυχε δεφενσιϖενεσσ.  

 

Σκιλλ: Ρεστατε ψουρ ποσιτιον το ενσυρε τηατ οτηερσ υνδερστανδ ψουρ περσπεχτιϖε. 

Αχτιονσ: � ∆ον�τ βαχκ δοων θυιχκλψ ωηεν χηαλλενγεδ. Ινστεαδ, δεµονστρατε ψουρ 
υνδερστανδινγ οφ τηε χηαλλενγε.  

 � Τηεν, ρεστατε ψουρ ποσιτιον χλεαρλψ σο τηατ ψου αρε συρε οτηερσ χαν 
υνδερστανδ ψουρ περσπεχτιϖε. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Σεεκ φεεδβαχκ ον ψουρ πρεσεντατιον στψλε ανδ δελιϖερψ. 

Αχτιονσ: � Σεεκ φεεδβαχκ ον ψουρ γεστυρεσ, γραµµαρ, ϖοχαλ εξπρεσσιϖενεσσ, γενεραλ 
δελιϖερψ στψλε, ανδ ϖισυαλ αιδσ αφτερ ψου γιϖε α πρεσεντατιον.  

 � ςιδεοταπε ψουρ πρεσεντατιον ανδ ρεϖιεω ιτ χριτιχαλλψ ωιτη αν εξπεριενχεδ 
πρεσεντερ ορ προφεσσιοναλ σπεεχη χοαχη.  

 � Σεεκ ιµµεδιατε ανδ σπεχιφιχ φεεδβαχκ αβουτ α ρεπορτ ψου ηαϖε ωριττεν ορ 
πρεσεντεδ. 

 

Σκιλλ: Συµµαριζε κεψ ποιντσ ον τηε φιρστ παγε οφ εϖερψ ρεπορτ. 

Αχτιον: � Ωηεν ψου ωριτε α ρεπορτ, συµµαριζε ψουρ κεψ ποιντσ ανδ χονχλυσιονσ ον τηε 
φιρστ παγε. 

 

Σκιλλ: Ταλκ το οτηερσ αβουτ χοµµυνιχατιον βρεακδοωνσ. 

Αχτιονσ: � Ταλκ ωιτη πεερσ ορ πεοπλε ιν οτηερ δεπαρτµεντσ αβουτ ανψ βρεακδοων ιν 
χοµµυνιχατιον. 

 � ∆εϖισε ωαψσ το αϖοιδ τηεµ. Ψου κνοω τηερε ισ α βρεακδοων ωηεν πεοπλε ηαϖε 
εντιρελψ διφφερεντ ιντερπρετατιονσ οφ µεσσαγεσ τηατ ωερε σεντ; ωηεν τηερε ισ α 
γρεατ δεαλ οφ αργυινγ αβουτ διφφερεντ ποιντσ οφ ϖιεω; ορ ωηεν πεοπλε συδδενλψ 
θυιτ ταλκινγ. 

 

Σκιλλ: Τραιν εµπλοψεεσ ιν ηοω το υσε τηε οργανιζατιον�σ χοµµυνιχατιον τεχηνολογψ. 

Αχτιον: � Τραιν τελεχοµµυτερσ ανδ ιν−ηουσε περσοννελ ον ηοω το υσε χοµµυνιχατιον 
τεχηνολογψ σο τηατ εϖερψονε ωιλλ βε αβλε το υσε τηε σψστεµσ εφφιχιεντλψ. 

 

Σκιλλ: Υσε αππροπριατε γεστυρεσ το ανιµατε ψουρ δισχυσσιονσ. 

Αχτιον: � Ασκ α πεερ ορ α πρεσεντατιον χοαχη το γιϖε ψου φεεδβαχκ ον ωηετηερ ψουρ 
γεστυρεσ αδδ το ψουρ χοµµυνιχατιον εφφεχτιϖενεσσ ορ διστραχτ φροµ ιτ. 

 

Σκιλλ: Υσε τηε σπεακερπηονε οπτιον φορ χονφερενχε χαλλσ ονλψ. 

Αχτιον: � Μανψ πεοπλε δισλικε τηε πυβλιχ νατυρε οφ τηε σπεακερπηονε οπτιον ανδ 
ασσυµε τηατ ψου αρε νοτ γιϖινγ τηεµ ψουρ φυλλ αττεντιον. Ιτ αλσο ινηιβιτσ  
τηεµ φροµ βρινγινγ υπ σενσιτιϖε ισσυεσ ορ χονχερνσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 34: 
Ινφλυενχινγ 

Σκιλλ: Αντιχιπατε τηε χονχερνσ οφ ψουρ αυδιενχε σο τηατ ψου αρε πρεπαρεδ. 

Αχτιονσ: � Λιστεν το ψουρ πρεσεντατιον φροµ ψουρ αυδιενχε�σ περσπεχτιϖε. 
 � Αντιχιπατε τηειρ θυεστιονσ, χοµµεντσ, ανδ χονχερνσ.  
 � Βε πρεπαρεδ το ανσωερ τηεµ φροµ ψουρ περσπεχτιϖε ανδ φροµ τηειρσ. 

 

Σκιλλ: Σολιχιτ φεεδβαχκ αβουτ τηε ιµπαχτ οφ ψουρ αχτιϖιτιεσ ον οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Αχτιϖελψ σολιχιτ ινφορµατιον ρεγαρδινγ ηοω ψουρ αχτιϖιτιεσ ανδ προϕεχτσ αρε 
ιµπαχτινγ οτηερσ (ποσιτιϖελψ ανδ νεγατιϖελψ).  

 � Ασκ οτηερσ ωηατ ψου σηουλδ στοπ, σταρτ, ανδ χοντινυε.  

 

Σκιλλ: Σολιχιτ φεεδβαχκ αβουτ ψουρ ωριττεν δοχυµεντσ/πρεσεντατιονσ. 

Αχτιονσ: � Σολιχιτ ηονεστ φεεδβαχκ φροµ α τρυστεδ πεερ αβουτ ψουρ ωριττεν δοχυµεντ 
ανδ/ορ πρεσεντατιον βεφορε ιτ ισ συβµιττεδ.  

 � Λοοκ φορ χλαριτψ ιν ψουρ µεσσαγε. Μεασυρε ιτ βψ τηε εξτεντ το ωηιχη τηε ρεαδερ 
χαν αχχυρατελψ παραπηρασε τηε µεανινγ ανδ ιντεντ οφ ωηατ ψου�ϖε ωριττεν.  

 

Σκιλλ: Βυιλδ τρυστ ανδ ραππορτ. 

Αχτιονσ: � ∆ο ωηατ ψου σαψ ψου αρε γοινγ το δο.  
 � ∆ελιϖερ ον ψουρ ωορκ. Μορε τηαν ανψτηινγ ελσε, ηονεστψ ισ τηε µοστ χριτιχαλ 

χοµπονεντ ιν εσταβλισηινγ αν ενϖιρονµεντ οφ τρυστ ανδ χρεδιβιλιτψ.  
 � Ασσεσσ τηε οτηερ περσον�σ µοτιϖατιον ανδ λεαρνινγ στψλε βεφορε τρψινγ το σελλ 

ψουρ ιδεα.  

 

Σκιλλ: Σετ α ποσιτιϖε τονε. 

Αχτιονσ: � Ινθυιρε αβουτ τηε οτηερ περσον�σ τηουγητσ ον µεετινγ α χηαλλενγε, σολϖινγ α 
προβλεµ, ορ µακινγ α δεχισιον.  

 � Προποσε ποσσιβλε σολυτιονσ, ινστεαδ οφ τρψινγ το ιµποσε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω οφτεν δο Ι ιµποσε ϖσ. προποσε?� 

 

Σκιλλ: Χρεατε ποσιτιϖε παρτνερσηιπσ. 

Αχτιονσ: � Ωορκ χολλαβορατιϖελψ ωιτη οτηερσ το γετ ωορκ δονε ανδ το ινφλυενχε ηοω ιτ  
γετσ δονε.  

 � Χρεατε χονδιτιονσ ωηερε αλλ παρτιεσ γιϖε ανδ ρεχειϖε φεεδβαχκ οπενλψ.  
 � Ασσεσσ τηε οτηερ περσον�σ χοµµιτµεντ ανδ αβιλιτψ το ωορκ χολλαβορατιϖελψ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 35: 
Ιντερϖιεωινγ 

Σκιλλ: Πρεπαρε φορ τηε ιντερϖιεω. 

Αχτιονσ: � Λεαρν ασ µυχη αβουτ τηε ινδιϖιδυαλ ασ ψου χαν βεφορε τηε ιντερϖιεω.  
 � Ρεϖιεω τηειρ ρσυµ ανδ ϕοβ ηιστορψ.  
 � Ινθυιρε αβουτ τηειρ ιντερεστσ ανδ ηοββιεσ. 

 

Σκιλλ: Αττενδ το τηε περσον ψου αρε ιντερϖιεωινγ. 

Αχτιονσ: � Μακε τηε περσον φεελ χοµφορταβλε ανδ σαφε.  
 � Τρψ το χρεατε αν ενϖιρονµενταλ χοντεξτ τηατ ισ ωελχοµινγ. Φορ εξαµπλε, σιτ ιν 

α χηαιρ οφ εθυαλ ηειγητ αχροσσ φροµ τηε ιντερϖιεωεε. Σθυαρε ψουρ σηουλδερσ το 
τηεµ, λεαν σλιγητλψ φορωαρδ, ανδ µαινταιν εψε χονταχτ.  

 � Αδϕυστ ψουρ ποσιτιον το µακε τηε ινδιϖιδυαλ φεελ χοµφορταβλε. 

 

Σκιλλ: Οβσερϖε τηε ινδιϖιδυαλ�σ νον−ϖερβαλ βεηαϖιορ. 

Αχτιονσ: � Τακε ιντο αχχουντ τηειρ αππεαρανχε ανδ βεηαϖιορ.  
 � Μακε ινφερενχεσ αβουτ φεελινγσ, ϖαλυεσ, ρελατιονσηιπ, ανδ ενεργψ  

λεϖελ, βασεδ ον φαχτσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι αωαρε οφ τηε ινφερενχεσ Ι αµ µακινγ? Αρε τηεψ  

γρουνδεδ ιν φαχτ? Αµ Ι συσπενδινγ ϕυδγµεντ ανδ σταψινγ οπεν  
το νεω ινφορµατιον?� 

 

Σκιλλ: Λιστεν το ωηατ τηε ιντερϖιεωεε ισ σαψινγ. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε τηε ιντερϖιεωεε το σπεακ, ανδ λετ τηεµ φινιση τηειρ τηουγητσ 
ωιτηουτ ιντερρυπτιονσ.  

 � Ρεσιστ διστραχτιονσ, συσπενδ ϕυδγµεντ, ρεχαλλ χοντεντ, ρεφλεχτ ον παχε, 
ϖολυµε, ανδ τονε, φιλτερ ουτ κεψ ωορδσ, ανδ παραπηρασε ωηατ τηε περσον  
ισ σαψινγ το χηεχκ ψουρ υνδερστανδινγ. 

 

Σκιλλ: Ρεσπονδ το τηε χοντεντ ανδ µεανινγ οφ ωηατ τηε ιντερϖιεωεε ισ σαψινγ. 

Αχτιονσ: � Ρεφλεχτ ον τηε κεψ ωορδσ ανδ φεελινγσ εξπρεσσεδ.  
 � Συµµαριζε ιν ψουρ ηεαδ τηε φεελινγσ ανδ µεανινγ.  
 � Ρεσπονδ χονχισελψ ιν α ωαψ τηατ ωιλλ δεµονστρατε ψουρ υνδερστανδινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι ηεαρινγ αχχυρατελψ ανδ χοµπλετελψ ωηατ τηε περσον ισ 

εξπρεσσινγ ϖερβαλλψ ανδ νον−ϖερβαλλψ?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 35: 
Ιντερϖιεωινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ασκ βεηαϖιοραλλψ βασεδ θυεστιονσ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ τηε χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ ιν τηε ϕοβ ψου αρε ηιρινγ φορ. 
 � Ιδεντιφψ φορ ψουρσελφ τηε βεηαϖιορσ ψου ωουλδ σεε ιφ τηε περσον ποσσεσσεδ 

τηοσε χοµπετενχιεσ.  
 � Ασκ θυεστιονσ τηατ ωιλλ γιϖε ψου ινφορµατιον αβουτ ηοω ωελλ τηε περσον  

ηασ περφορµεδ τηοσε βεηαϖιορσ ιν τηε παστ. 

 

Σκιλλ: Γιϖε ψουρ ποιντ οφ ϖιεω. 

Αχτιονσ: � Σηαρε ψουρ ποιντ οφ ϖιεω ωηεν ιτ ισ νεεδεδ ορ αππροπριατε.  
 � Συµµαριζε ιν ψουρ ηεαδ ωηατ ψου ωαντ το σαψ, ανδ τηεν σαψ ιτ ασ χλεαρλψ  

ασ ποσσιβλε ωιτηουτ υσινγ ινφλαµµατορψ ωορδσ ορ τονεσ.  
 � Λιστεν το τηε περσον�σ ρεαχτιον ανδ ρεσπονσε ανδ δεµονστρατε υνδερστανδινγ 

οφ τηατ φεεδβαχκ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 36: 
Λιστενινγ 

Σκιλλ: Συσπενδ ϕυδγµεντ. 

Αχτιονσ: � Σταψ οπεν το νεω ινφορµατιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι αωαρε οφ βιασεσ Ι ηολδ χονχερνινγ τηισ περσον?� Ιφ ψου 

ιδεντιφψ ϕυδγµεντσ ψου αρε µακινγ, τρψ το συσπενδ τηεµ.  

 

Σκιλλ: Ρεσιστ διστραχτιονσ. 

Αχτιονσ: � Λοοκ φορ ωαψσ το ρεδυχε ενϖιρονµενταλ νοισε.  
 � ∆ον�τ αχχεπτ πηονε χαλλσ ορ ιντερρυπτιονσ δυρινγ α µεετινγ.  
 � Βε αωαρε οφ ηοω οφτεν ψου αρε διστραχτεδ ανδ ωηατ διστραχτινγ βεηαϖιορσ  

ψου αρε δοινγ (ε.γ., ταππινγ ψουρ φοοτ ορ πλαψινγ ωιτη α παπερ χλιπ). 
 � Οβσερϖε ψουρσελφ, ανδ τρψ το ρε−φοχυσ ωηεν ψουρ µινδ ωανδερσ.  
 � Βε χαρεφυλ νοτ το γετ σο χαυγητ υπ ιν τηε στορψ λινε τηατ ψου θυιτ λιστενινγ.  

 

Σκιλλ: Ρεχαλλ χοντεντ. 

Αχτιονσ: � Λετ τηε περσον χοµπλετε ηισ ορ ηερ τηουγητσ.  
 � Ρε−πλαψ ιν ψουρ µινδ ωηατ τηε περσον σαιδ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ιδ Ι ηεαρ ιτ αλλ?� 

 

Σκιλλ: Λιστεν φορ κεψ ωορδσ. 

Αχτιονσ: � Ασ ψου λιστεν, φιλτερ ουτ κεψ ωορδσ τηατ συγγεστ φεελινγσ ορ ϖαλυεσ.  
 � Λοοκ φορ ωορδσ ορ πηρασεσ τηατ ηαϖε ρεαλ µεανινγ το τηε περσον.  

 

Σκιλλ: Ρεφλεχτ ον ϖολυµε, τονε, ανδ παχε. 

Αχτιονσ: � Λιστεν νοτ ονλψ φορ ωηατ ωασ σαιδ, βυτ ηοω ιτ ωασ σαιδ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ δο τηε ϖολυµε, τονε, ανδ παχε τελλ µε αβουτ τηισ 

περσον?� 

 

Σκιλλ: Παραπηρασε χοντεντ. 

Αχτιονσ: � Ρεφλεχτ ον τηε κεψ ωορδσ ανδ φεελινγσ εξπρεσσεδ.  
 � Συµµαριζε ιν ψουρ ηεαδ τηε φεελινγσ ανδ µεανινγ.  
 � Ρεσπονδ ιν α χονχισε ωαψ τηατ δεµονστρατεσ ψουρ υνδερστανδινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι ηεαρινγ αχχυρατελψ ανδ χοµπλετελψ ωηατ τηε περσον  

ισ εξπρεσσινγ ϖερβαλλψ ανδ νον−ϖερβαλλψ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 37: 
Χονσυλτινγ Εφφεχτιϖελψ 

Σκιλλ: Σεεκ ουτ ρολε µοδελσ ωηο δεµονστρατε γοοδ χοαχηινγ ανδ χονσυλτινγ σκιλλσ. 

Αχτιον: � Ωατχη τηεµ ιν αχτιον, ορ ωορκ ωιτη τηεµ ον α προϕεχτ το λεαρν τηειρ 
τεχηνιθυεσ. 

 

Σκιλλ: Φαχιλιτατε α στρατεγιχ−πλαννινγ σεσσιον. 

Αχτιονσ: � Ωορκ ωιτη αν εξεχυτιϖε το χονδυχτ αν οφφ−σιτε ρετρεατ.  
 � Ωριτε τηε πυρποσε ανδ αγενδα φορ τηε µεετινγ.  
 � Ηελπ τηε τεαµ δεϖελοπ ορ ρεφινε ιτσ ϖισιον, ϖαλυεσ, µισσιον, γοαλσ,  

ανδ οβϕεχτιϖεσ.  

 

Σκιλλ: Χονδυχτ α χυλτυρε αυδιτ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α συρϖεψ ινστρυµεντ βψ λιστινγ τηε χορε ϖαλυεσ ανδ δεσιρεδ νορµσ φορ 
τηε ωορκ ενϖιρονµεντ.  

 � Ασκ φορ περχεπτιονσ ον τηε στρενγτη, ιµπορτανχε, ανδ διρεχτιον οφ τηε στατεδ 
νορµσ ανδ ϖαλυεσ.  

 � Αναλψζε τηε ρεσυλτσ ανδ χοµµυνιχατε τηεµ το τηε τεαµ.  

 

Σκιλλ: Λεαδ α τεαµ−βυιλδινγ αχτιϖιτψ οφφ−σιτε. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ τηε σταγε οφ δεϖελοπµεντ, τηε λεϖελ οφ εφφεχτιϖενεσσ, ανδ τηε δεγρεε  
οφ ϖιρτυαλιτψ οφ τηε τεαµ.  

 � Ηολδ α τωο−δαψ οφφ−σιτε σεσσιον το χλαριφψ διρεχτιον ανδ το δεαλ ωιτη µαϕορ 
χηαλλενγεσ.  

 � Φαχιλιτατε α φεεδβαχκ σεσσιον ιν ωηιχη εαχη µεµβερ ηεαρσ αβουτ τηε 
βεηαϖιορσ τηατ οτηερ τεαµ µεµβερσ ωιση ηε ορ σηε ωουλδ σταρτ, στοπ,  
ορ χοντινυε.  

 � Ιδεντιφψ χοµµυνιχατιον ανδ δεχισιον−µακινγ ισσυεσ, ανδ εξπλορε ωαψσ το 
ιµπροϖε.  

 

Σκιλλ: Χονσυλτ ωιτη αν εξεχυτιϖε ον α µαϕορ ισσυε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ α χριτιχαλ ισσυε α βυσινεσσ λεαδερ ισ τρψινγ το σολϖε (ε.γ., ηοω το 
ρεδυχε τηε τιµε ιτ τακεσ το δεσιγν ανδ προδυχε νεω προδυχτσ). 

 � Ωορκ χλοσελψ ωιτη τηε εξεχυτιϖε το δεφινε τηε προβλεµ, ιδεντιφψ τηε ροοτ 
χαυσεσ, ανδ γενερατε ποσσιβλε σολυτιονσ.  

 � Ινϖεστιγατε τηε στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ ιν τηε οργανιζατιον τηατ χουλδ 
ιµπαχτ συχχεσσφυλ ιµπλεµεντατιον.  

 � Παρτνερ ωιτη τηε εξεχυτιϖε το ενσυρε τηατ τηε σολυτιον ισ ιµπλεµεντεδ ανδ 
τηατ ψου αχηιεϖε τηε δεσιρεδ ρεσυλτσ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 37: 
Χονσυλτινγ Εφφεχτιϖελψ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Χονδυχτ λεαδερσηιπ ρεϖιεωσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ βενχη στρενγτη φορ χριτιχαλ ϕοβσ ιν τηε οργανιζατιον.  
 � Φορ εαχη περσον ωηο ισ λιστεδ ιν τηε συχχεσσιον πλαν, εϖαλυατε τηειρ 

περφορµανχε, ποτεντιαλ, ανδ ρεαδινεσσ το µοϖε ιντο ανοτηερ ϕοβ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε α βαλανχεδ περσπεχτιϖε ον στρενγτησ ανδ 

ωεακνεσσεσ, ασ ωελλ ασ βεηαϖιορ ανδ ρεσυλτσ?� 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α χοντραχτ φορ σερϖιχεσ. 

Αχτιονσ: � Μακε εξπλιχιτ αγρεεµεντσ ον εξπεχτατιονσ φορ τηε χονσυλταντ ανδ τηε χλιεντ.  
 � Αγρεε ον τηε ρεσυλτσ ψου αρε τρψινγ το αχηιεϖε, τηε µετηοδ φορ δελιϖερινγ τηε 

ρεσυλτσ, ανδ ηοω ψου αρε γοινγ το ωορκ τογετηερ.  
 � Ασσεσσ τηε σιτυατιον ιν τερµσ οφ τηε σχοπε, αππροαχη, τιµε φραµεσ ανδ 

υργενχψ, ρολεσ, ανδ ρεσουρχε ρεθυιρεµεντσ.  
 � Εξπλορε αλτερνατιϖε ωαψσ το δελιϖερ τηε προϕεχτ. 

 

Σκιλλ: Ενγαγε ιν προδυχτιϖε διαλογυε. 

Αχτιονσ: � Γετ τηε χλιεντ�σ περσπεχτιϖε. 
 � Γιϖε ψουρ οων ποιντ οφ ϖιεω ανδ περσπεχτιϖε.  
 � Μεργε ιµαγεσ ανδ γενερατε βεττερ ιδεασ.  
 � ∆εϖελοπ τηε χαπαβιλιτψ το ενγαγε χλιεντσ τηρουγη ινθυιρψ, αδϖοχαχψ, µενταλ 

µοδελινγ, ανδ γενερατιϖε τηινκινγ. 

 

Σκιλλ: Ποσιτιον ψουρσελφ ωιτη χλιεντσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε τηε περχεπτιον οφ σερϖινγ ασ α ϖαλυε−αδδεδ παρτνερ φορ βυσινεσσ 
σολυτιονσ.  

 � ∆εσχριβε α ρανγε οφ ποσσιβλε ουτχοµεσ φροµ α γιϖεν ιντερϖεντιον.  
 � ∆ετερµινε τηε γαπ βετωεεν τηε χυρρεντ στατε ανδ τηε δεσιρεδ στατε.  
 � ∆ισχοϖερ ασ µυχη ασ ψου χαν αβουτ ψουρ χλιεντ�σ βυσινεσσ.  
 � ∆εµονστρατε τηατ ψου χαν αδδ ϖαλυε το βυσινεσσ χηαλλενγεσ ατ ηιγη λεϖελσ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ χορε σκιλλσ ιν χονσυλτινγ. 

Αχτιον: � Ασσεσσ ψουρσελφ ον τηε χορε σκιλλσ οφ χονσυλτινγ: γοαλ σεττινγ, δατα γατηερινγ 
ανδ αναλψσισ, προβλεµ σολϖινγ, πλαννινγ ανδ προϕεχτ µαναγεµεντ, ανδ 
εϖαλυατιον. Ιφ ψου ηαϖε γαπσ, τακε χουρσεσ το ιµπροϖε ψουρ χορε σκιλλσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 38: 
Γιϖινγ ανδ Ρεχειϖινγ Φεεδβαχκ 

Σκιλλ: Σεεκ φεεδβαχκ φροµ πεοπλε ψου τρυστ. 

Αχτιονσ: � Ασκ α ρεσπεχτεδ χολλεαγυε ορ µαναγερ ωιτη ωηοµ ψου ρεγυλαρλψ ιντεραχτ  
ιν ονε−το−ονε ανδ γρουπ σιτυατιονσ το γιϖε ψου φεεδβαχκ φροµ τιµε το τιµε.  

 � Ασκ φορ τηε περσον�σ ιµπρεσσιονσ οφ ψουρ στψλε ανδ ιµπαχτ ιν α ϖαριετψ οφ 
σιτυατιονσ.  

 � Σεεκ φεεδβαχκ αβουτ βεηαϖιορσ ψου αρε τρψινγ το χηανγε.  

 

Σκιλλ: Χυλτιϖατε στρονγ ιντερπερσοναλ σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν ηοω το λιστεν, οβσερϖε, αττενδ, ανδ ρεσπονδ εφφεχτιϖελψ.  
 � Ωηεν ψου αρε ιν α διφφιχυλτ σιτυατιον, µακε συρε ψου λιστεν φιρστ ανδ 

δεµονστρατε υνδερστανδινγ βεφορε οφφερινγ ψουρ περσπεχτιϖε.  
 � Βεφορε οφφερινγ φεεδβαχκ ορ γιϖινγ αδϖιχε, µακε συρε ψου φυλλψ υνδερστανδ  

τηε σιτυατιον ατ ηανδ ανδ τηε οτηερ περσον�σ φεελινγσ ανδ εξπεριενχε.  

 

Σκιλλ: Εσταβλιση α σαφε ενϖιρονµεντ φορ γιϖινγ ανδ ρεχειϖινγ φεεδβαχκ. 

Αχτιονσ: � Σχηεδυλε α φεεδβαχκ σεσσιον ατ τηε ριγητ τιµε το ενσυρε α ποσιτιϖε εξπεριενχε, 
ανδ αλλοω ενουγη τιµε σο τηατ νο ονε φεελσ ρυσηεδ. 

 � Ρεγυλαρλψ χηεχκ ιν ωιτη πεοπλε το φοστερ οπεν χοµµυνιχατιον ανδ α τρυστινγ 
ενϖιρονµεντ.  

 � ∆ισχυσσ σενσιτιϖε ινφορµατιον πριϖατελψ ανδ ιν περσον. Χοµµυνιχατε φαχε−το−
φαχε ωηεν ψου νεεδ το δισχυσσ σοµετηινγ ιµπορταντ.  

 

Σκιλλ: Κνοω τηε χηαραχτεριστιχσ οφ ηιγη−ιµπαχτ φεεδβαχκ. 

Αχτιονσ: � ςιεω φεεδβαχκ ασ α προχεσσ οφ δισχοϖερψ ρατηερ τηαν α δεχλαρατιον.  
 � Μακε συρε ψου πρεσεντ φαχτυαλ ανδ νονϕυδγµενταλ ινφορµατιον, ρατηερ τηαν 

µακε �ποσιτιϖε� ορ �νεγατιϖε� ρεµαρκσ. 
 � Προϖιδε φεεδβαχκ τηατ γιϖεσ πεοπλε ινφορµατιον αβουτ ωηερε τηεψ στανδ 

ρελατιϖε το τηειρ γοαλσ.  
 � Πηρασε ψουρ φεεδβαχκ ιν τερµσ οφ βεηαϖιορσ, ποτεντιαλ ιµπαχτ, ανδ λικελψ 

χονσεθυενχεσ.  

 

Σκιλλ: Ασκ πεοπλε ωηατ κινδ οφ φεεδβαχκ ανδ συππορτ τηεψ ωουλδ λικε φροµ ψου. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ συππορτσ τηατ αρε βεηαϖιοραλ, αχτιοναβλε, ανδ οβσερϖαβλε.  
 � Ρεστατε τηε τψπεσ οφ φεεδβαχκ ανδ συππορτ τηατ πεοπλε ωαντ φροµ ψου  

σο τηατ ψου ωιλλ βε συρε ψουρ ιµαγεσ αρε σιµιλαρ.  

 

Σκιλλ: Βε αλερτ το αρτιχλεσ ανδ δεϖελοπµεντ τιπσ τηατ χουλδ βε οφ ηελπ το οτηερσ. 

Αχτιον: � Ωηεν ψου φινδ ιµπορταντ δεϖελοπµενταλ ινφορµατιον ονλινε, χυτ ανδ παστε 
τηε αδδρεσσ ιντο ψουρ βροωσερ, ανδ ε−µαιλ τηε ιτεµ το οτηερσ ωηο χαν αλσο 
βενεφιτ. 

 

 (χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Χονδυχτ αν οφφ−σιτε ωορκσηοπ ωιτη τηε τεαµ ον ηοω το ιµπροϖε τεαµ περφορµανχε. 

Αχτιονσ: � Ηαϖε τηε γρουπ µακε τηρεε λιστσ: Α λιστ οφ τηε βεηαϖιορσ το στοπ, α λιστ οφ 
βεηαϖιορσ το σταρτ, ανδ α λιστ οφ βεηαϖιορσ το χοντινυε.  

 � Ιδεντιφψ τηε τωο µοστ ιµπορταντ ιτεµσ φροµ εαχη λιστ, ανδ γαιν γρουπ 
χοµµιτµεντ το αδηερε το τηε �νεω νορµσ.� 

 

Σκιλλ: ∆ισχυσσ χαρεερ γοαλσ ωιτη ψουρ εµπλοψεεσ. 

Αχτιονσ: � Μεετ ινδιϖιδυαλλψ ωιτη ψουρ εµπλοψεεσ το δισχυσσ τηειρ χαρεερ γοαλσ ανδ 
ιδεντιφψ τηε σκιλλσ τηεψ νεεδ το αχηιεϖε τηοσε γοαλσ.  

 � Ηαϖε εαχη εµπλοψεε λιστ ηισ/ηερ τοπ τηρεε προφεσσιοναλ γοαλσ ορ ϖαλυεσ.  
 � Μακε τηε χοννεχτιον βετωεεν ωηατ τηεψ ϖαλυε µοστ ανδ ωηατ τηεψ µαψ νεεδ 

το λεαρν το αχηιεϖε τηοσε γοαλσ. 
 � ∆ισχυσσ ποσιτιονσ ωηερε τηεψ χαν αχηιεϖε τηοσε γοαλσ. 
 � Ουτλινε α χαρεερ πλαν βασεδ ον αχηιεϖινγ τηοσε γοαλσ. 
 � Σετ ρεασοναβλε τιµε φραµεσ.  

 

Σκιλλ: Χοννεχτ πεοπλε ωιτη ρολε µοδελσ ανδ µεντορσ. 

Αχτιονσ: � Χοννεχτ πεοπλε ωιτη ρολε µοδελσ ανδ µεντορσ ωηο ποσσεσσ τηε σκιλλσ τηεψ αρε 
τρψινγ το δεϖελοπ.  

 � Βε συρε το οριεντ εαχη ποτεντιαλ µεντορ ωιτη α περσοναλιζεδ γοαλ στατεµεντ 
ρεγαρδινγ τηε περσον τηεψ αρε βεινγ ασκεδ το µεντορ.  

 � Χλεαρλψ στατε ωηψ ανδ ηοω ψου ανδ ψουρ εµπλοψεεσ ωιλλ βενεφιτ φροµ α 
συχχεσσφυλ µεντορσηιπ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χροσσ−φυνχτιοναλ χονταχτσ φορ αδϖιχε. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χροσσ−φυνχτιοναλ χονταχτσ το ταπ ιντο δυρινγ προϕεχτ 
εξεχυτιον.  

 � Λιστ αλλ οφ τηε χολλεαγυεσ ιν ψουρ νετωορκ. Ασσιγν εαχη ονε α ωειγητ ρανγινγ 
φροµ 1 το 5, ωιτη 5 ρεπρεσεντινγ τηε χλοσεστ ποσσιβλε ρελατιονσηιπ.  

 � Λιστ εαχη περσον�σ σπεχιφιχ εξπερτισε.  
 � Ρεφερενχε τηισ λιστ ασ ψουρ λεαρνινγ σουρχε ωηεν σεεκινγ σπεχιφιχ αδϖιχε.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α τεαµ−φεεδβαχκ αππροαχη. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α τεαµ αππροαχη ανδ σψστεµ φορ προϖιδινγ χονστρυχτιϖε φεεδβαχκ το 
ονε ανοτηερ.  

 � Λετ εαχη περσον χριτιθυε τηεµσελϖεσ φιρστ. Τηεν λετ τηε ρεστ οφ τηε τεαµ τακε α 
τυρν βεφορε ψου δο.  

 � Βε αωαρε οφ ηοω ωελλ εαχη περσον χαν ιδεντιφψ �εξχελλεντ� περφορµανχε ανδ 
ηοω ιντερπερσοναλλψ σκιλλεδ εαχη ισ ατ γιϖινγ φεεδβαχκ.  

 � Γιϖε φεεδβαχκ το τηε εντιρε γρουπ αλονγ βοτη διµενσιονσ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: ∆εϖελοπ περφορµανχε µαναγεµεντ σψστεµσ τηατ συππορτ βυσινεσσ στρατεγιεσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ περφορµανχε µαναγεµεντ σψστεµσ τηατ συππορτ τηε βυσι− 
νεσσ στρατεγιεσ ανδ γοαλσ (ε.γ., αναλψζε χυρρεντ σψστεµσ ανδ µακε 
ρεχοµµενδατιονσ).  

 � Ιδεντιφψ ψουρ οργανιζατιον�σ βυσινεσσ οβϕεχτιϖεσ φιρστ.  
 � Τηεν, ιδεντιφψ εαχη εµπλοψεε�σ περφορµανχε οβϕεχτιϖεσ ιν τηατ χοντεξτ.  

Τηε αχχοµπλισηµεντ οφ εµπλοψεε οβϕεχτιϖεσ σηουλδ ρεσυλτ ιν οργανιζατιοναλ 
συχχεσσ. Τηε γαπσ ιν περφορµανχε ειτηερ βεχοµε σκιλλ δεϖελοπµεντ νεεδσ φορ 
τηε εµπλοψεεσ ορ συππορτ δεϖελοπµεντ νεεδσ φορ ψουρ οργανιζατιον.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ συχχεσσιον πλαννινγ προχεσσεσ ανδ τοολσ. 

Αχτιονσ: � Ρατε εαχη εµπλοψεε αχχορδινγ το χοµπετενχε, χοµµιτµεντ, ανδ χυλτυραλ φιτ.  
 � Ρατε εαχη ποσιτιον τηε σαµε ωαψ.  
 � Ιδεντιφψ εµπλοψεεσ ωηο σηοω ποτεντιαλ φορ φυτυρε ποσιτιονσ.  
 � Ιδεντιφψ τηε γαπ βετωεεν τηε εµπλοψεε�σ πρεσεντ λεϖελ οφ φυνχτιονινγ ανδ ωηατ 

ισ νεεδεδ το µοϖε υπ. 
 � ∆εϖελοπ α περφορµανχε πλαν φορ τηοσε εµπλοψεεσ ψου ωαντ το ινϖολϖε ιν 

συχχεσσιον πλαννινγ. 

 

Σκιλλ: Εµπηασιζε δεϖελοπµεντ ιν περφορµανχε µαναγεµεντ πραχτιχεσ. 

Αχτιον: � Μακε συρε τηατ εαχη εµπλοψεε ισ ωορκινγ ον ατ λεαστ ονε µεασυραβλε λεαρνινγ 
γοαλ ατ αλλ τιµεσ. Τηε λεαρνινγ γοαλ σηουλδ βε ρελατεδ το χριτιχαλ χοµπετενχψ 
ρεθυιρεµεντσ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε εµπλοψεεσ το εξπανδ τηειρ χοµφορτ ζονε. 

Αχτιονσ: � Ασκ εµπλοψεεσ το ιδεντιφψ ονε αχτιϖιτψ τηατ τηεψ δο νοτ περφορµ ωελλ.  
 � Ηαϖε τηεµ ιδεντιφψ αν ιν−ηουσε µεντορ ορ �εξπερτ� το χονσυλτ.  
 � Τηεν ηαϖε τηεµ δεϖελοπ α σπεχιφιχ γοαλ φορ αχτιϖιτψ ιµπροϖεµεντ (ωιτη α 

τιµελινε ατταχηεδ). 
 � Μονιτορ τηειρ προγρεσσ ρεγυλαρλψ.  
 � Νοτε ανψ χηανγε ιν περφορµανχε, ανδ ρεινφορχε τηειρ ποσιτιϖε εφφορτσ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε πεοπλε το φοχυσ τηειρ δεϖελοπµεντ εφφορτσ. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε πεοπλε το φοχυσ τηειρ δεϖελοπµεντ εφφορτσ ον αρεασ ωηερε τηεψ  
χαν αχηιεϖε τηε γρεατεστ λεϖεραγε.  

 � Μακε συρε τηατ τηειρ δεϖελοπµεντ πλαν µατχηεσ τηειρ ϖαλυεσ, τηειρ 
οργανιζατιον�σ οβϕεχτιϖεσ, τηειρ ϕοβ περφορµανχε οβϕεχτιϖεσ, ανδ τηειρ 
ιµµεδιατε ιντερεστσ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Ενχουραγε πεοπλε το τρεατ φεεδβαχκ ασ α ηψποτηεσισ το βε τεστεδ. 

Αχτιονσ: � Τεαχη πεοπλε το αχχυρατελψ ρεστατε τηε φεεδβαχκ τηεψ ηαϖε βεεν γιϖεν βεφορε 
αγρεεινγ ορ δισαγρεεινγ ασ αν εξερχισε ιν λιστενινγ ανδ περσοναλιζινγ.  

 � Μακε συρε τηεψ υνδερστανδ τηατ γοοδ φεεδβαχκ ισ νοτ ιµποσεδ; ιτ ισ 
συγγεστεδ βεηαϖιορ τηατ τηε ρεχιπιεντ σηουλδ τεστ.  

 

Σκιλλ: Εσταβλιση χλεαρ στανδαρδσ ανδ εξπεχτατιονσ ωιτη ψουρ τεαµ. 

Αχτιονσ: � Θυαντιφψ ψουρ γοαλσ (ε.γ., �νυµβερ οφ� ορ �περχενταγε οφ�). 
 � Χρεατε α 5−ποιντ σχαλε, ωιτη λεϖελ 3 βεινγ τηε µινιµαλλψ αχχεπτεδ λεϖελ οφ 

αχχοµπλισηµεντ.  
 � Μακε συρε τηατ ψουρ λεϖελ−3 ρεσπονσε ισ φαιρ βυτ νοτ τοο εασιλψ αχηιεϖαβλε.  

 

Σκιλλ: Εσταβλιση προχεσσεσ τηατ προµοτε λεαρνινγ φροµ εαχη οτηερ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση προχεσσεσ τηατ προµοτε λεαρνινγ φροµ εαχη οτηερ, βοτη ωιτηιν ανδ 
αχροσσ δεπαρτµεντσ.  

 � Ιδεντιφψ τηε κνοωλεδγε ανδ σκιλλ νεεδσ οφ ψουρ τεαµ.  
 � Ιδεντιφψ τηε βεστ λεαρνινγ σουρχεσ ωιτηιν ανδ βετωεεν τεαµσ ανδ 

οργανιζατιονσ.  
 � Χρεατε εξπλιχιτ λινκσ το τηοσε κνοωλεδγε σουρχεσ.  
 � Χρεατε εξπεχτατιονσ φορ λεαρνερσ ανδ τηε λεαρνινγ σουρχεσ.  

 

Σκιλλ: Φινδ ωαψσ το ενριχη τηε ϕοβσ οφ ψουρ εµπλοψεεσ. 

Αχτιονσ: � Φινδ ωαψσ το ενριχη τηε ϕοβσ οφ ψουρ εµπλοψεεσ βψ ινχρεασινγ τηειρ αυτηοριτψ 
ορ σπαν οφ χοντρολ.  

 � Αλλοω εαχη τεαµ µεµβερ το ιδεντιφψ α νεω ρεσπονσιβιλιτψ το µαναγε ιν α 
παρτιχυλαρ προϕεχτ ανδ µονιτορ τηειρ προγρεσσ.  

 

Σκιλλ: Φοχυσ ψουρ φεεδβαχκ ον πεοπλε�σ βεηαϖιορ. 

Αχτιονσ: � Βε µορε δεσχριπτιϖε ανδ λεσσ εϖαλυατιϖε ιν ψουρ φεεδβαχκ.  
 � Βεγιν βψ ιδεντιφψινγ τηε ποσιτιϖε βεηαϖιορσ.  
 � Τηεν ιδεντιφψ υπ το τηρεε νεγατιϖε βεηαϖιορσ, ανδ συγγεστ ωαψσ το  

χηανγε τηεµ. 
 � Αλωαψσ ασκ τηε περσον το παραπηρασε ψουρ φεεδβαχκ σο τηατ ψου αρε συρε  

τηεψ υνδερστανδ. 
 � Τηεν ασκ φορ τηειρ ρεαχτιον σο τηατ ψου κνοω ηοω τηε φεεδβαχκ ωασ ρεχειϖεδ.  

 

Σκιλλ: Υσε τηε βυδδψ σψστεµ φορ περφορµανχε φεεδβαχκ. 

Αχτιονσ: � Ασκ φορ φεεδβαχκ τηατ ισ σπεχιφιχ, βεηαϖιοραλ, ανδ µεασυραβλε, ανδ ασκ φορ 
αχτιοναβλε πρεσχριπτιονσ φορ ιµπροϖεδ περφορµανχε.  

 � Ρεστατε ωηατ ψου�ϖε βεεν τολδ το µακε συρε ψου υνδερστανδ. 
 � ∆ο τηε σαµε φορ ψουρ φεεδβαχκ παρτνερ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Γιϖε ψουρ εµπλοψεεσ σπεχιφιχ, ρελεϖαντ φεεδβαχκ. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε πεοπλε γετ σπεχιφιχ, ρελεϖαντ ινφορµατιον αβουτ τηειρ περφορµανχε.  
 � Βεγιν βψ στατινγ τηε ποσιτιϖε αττριβυτεσ ιν τηειρ περφορµανχε.  
 � Τηεν ιδεντιφψ ονε ορ τωο βεηαϖιορσ τηατ νεεδ το βε ελιµινατεδ ορ ιµπροϖεδ. 

Γιϖε α βεηαϖιοραλ εξαµπλε οφ τηε συγγεστεδ ιµπροϖεµεντ.  

 

Σκιλλ: Ηελπ εµπλοψεεσ χλαριφψ τηειρ περσοναλ γοαλσ ανδ ϖαλυεσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ εµπλοψεεσ το δεσχριβε τηειρ περφεχτ ϕοβ.  
 � Σορτ ουτ τηε ϕοβ αττριβυτεσ βψ πηψσιχαλ, εµοτιοναλ, ανδ ιντελλεχτυαλ 

διµενσιονσ.  
 � Ηαϖε τηε εµπλοψεεσ ρατε τηε αττριβυτεσ βψ ιµπορτανχε.  
 � Ασκ τηε εµπλοψεεσ το ρατε τηειρ χυρρεντ ανδ νεεδεδ λεϖελ οφ φυνχτιονινγ.  
 � Εξπλορε ωαψσ το δεϖελοπ χοµπετενχιεσ το µεετ τηε νεεδεδ λεϖελ.  

 

Σκιλλ: Ηελπ πεοπλε ρεφλεχτ ανδ λεαρν φροµ τηειρ συχχεσσεσ ανδ φαιλυρεσ. 

Αχτιονσ: � Σετ τιµε ασιδε αφτερ α µαϕορ προϕεχτ συχχεσσ ορ φαιλυρε το δο α ποστµορτεµ. 
 � Λιστ ωηατ ωεντ ωελλ ανδ ωηατ διδν�τ. Λιστ τηε µαϕορ λεαρνινγσ ανδ τηε 

ρεχοµµενδεδ αχτιονσ φορ τηε νεξτ προϕεχτ.  
 � Ρεσερϖε ϕυδγµεντ. Μοστ πεοπλε αλρεαδψ κνοω µοστ οφ τηε χριτιχισµ τηατ ισ 

διρεχτεδ τοωαρδ τηεµ.  

 

Σκιλλ: Προϖιδε φεεδβαχκ τηατ ισ χοντεξτυαλ ανδ βεηαϖιοραλ. 

Αχτιονσ: � Πραχτιχε τακινγ νοτεσ σο τηατ ψου χαν προϖιδε χονστρυχτιϖε φεεδβαχκ τηατ ισ 
µεανινγφυλ το τηε περσον.  

 � Βε συρε το νοτε ψουρ οϖεραλλ ιµπρεσσιονσ οφ περφορµανχε, ασ ωελλ ασ τηε 
σπεχιφιχσ.  

 � Αλσο, βε συρε το νοτε ποσιτιϖε ανδ νεγατιϖε αττριβυτεσ.  
 � Βε πρεπαρεδ το στατε χορρεχτιϖε αχτιονσ βεηαϖιοραλλψ. 

 

Σκιλλ: Μαινταιν α δεϖελοπµεντ φιλε ον εαχη οφ ψουρ εµπλοψεεσ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ τραχκ οφ τηειρ γοαλσ, αβιλιτιεσ, περχεπτιονσ οφ οτηερσ, συχχεσσεσ ανδ 
φαιλυρεσ, ανδ ρεχορδ ηοω ψου ηαϖε αγρεεδ το ηελπ.  

 � Ρατε εαχη περσον ασ ειτηερ α Λεαδερ, Χοντριβυτορ, Παρτιχιπαντ, Οβσερϖερ, ορ 
∆ετραχτορ φορ εαχη προϕεχτ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Γιϖε φεεδβαχκ τηατ ισ σπεχιφιχ ανδ βεηαϖιοραλ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν αν ινδιϖιδυαλ αχηιεϖεσ α γοαλ ορ χοµπλετεσ ωορκ, µακε συρε το γιϖε 
ποσιτιϖε φεεδβαχκ το ρεινφορχε τηε βεηαϖιορ.  

 � Ινϖολϖε τηε ινδιϖιδυαλ βψ ασκινγ τηεµ ωηατ τηεψ αρε µοστ προυδ οφ 
χονχερνινγ τηειρ λατεστ αχχοµπλισηµεντ. Τηισ ωιλλ γιϖε ψου ινσιγητ ιντο  
ωηατ τηεψ ϖαλυε µοστ.  

 

Σκιλλ: Πυβλιχλψ ρεχογνιζε ανδ ρεωαρδ πεοπλε ωηο δεϖελοπ τηεµσελϖεσ ανδ οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α θυαρτερλψ αωαρδ το βε πρεσεντεδ το ινδιϖιδυαλσ ωηο δεµονστρατε 
περσοναλ ορ τεαµ δεϖελοπµεντ.  

 � Πρεσεντ τηε ρεωαρδ ιν α θυαρτερλψ µεετινγ ορ φορυµ.  

 

Σκιλλ: Ρεχογνιζε δεϖελοπµεντ εφφορτσ, νοτ ϕυστ ρεσυλτσ. 

Αχτιονσ: � Υσε τηε πρινχιπλε οφ �συχχεσσιϖε αππροξιµατιον.�  
 � Ιδεντιφψ ανδ ρεινφορχε τηε ποσιτιϖε βεηαϖιορσ, ινδεπενδεντ οφ τηε ρεσυλτσ.  
 � Ιδεντιφψ τηε αρεασ νεεδεδ φορ ιµπροϖεµεντ, ανδ στατε τηεµ βεηαϖιοραλλψ.  
 � Βε σπεχιφιχ αβουτ νεξτ στεπσ.  
 � Ρεινφορχε τηε οϖεραλλ εφφορτ ποσιτιϖελψ το κεεπ τηε εµπλοψεε ενεργιζεδ.  

 

Σκιλλ: Ρεµεµβερ τηατ πεοπλε µαστερ τασκσ ιν σµαλλ στεπσ. 

Αχτιονσ: � Ηελπ ψουρ εµπλοψεεσ βεχοµε χοµπετεντ βψ γραδυαλλψ ινχρεασινγ τηειρ 
ρεσπονσιβιλιτιεσ.  

 � Βυιλδ συχχεσσ ιντο τηειρ δεϖελοπµεντ πλανσ ιν ορδερ το ινχρεασε χονφιδενχε 
ανδ µοτιϖατιον. 

 

Σκιλλ: Σεεκ ουτ οππορτυνιτιεσ το µεντορ οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Φινδ πεοπλε ωηο ηαϖε α ρεπυτατιον φορ συχχεσσ.  
 � Ασκ τηεµ το µεντορ ψου.  
 � Φινδ ουτ τηε µετηοδσ ανδ προχεσσεσ τηεψ εµπλοψ.  
 � Τρψ το ρεπλιχατε τηειρ προχεσσ. 

 

Σκιλλ: Τεαχη εµπλοψεεσ ηοω το γετ φεεδβαχκ φορ τηεµσελϖεσ. 

Αχτιονσ: � Τελλ εµπλοψεεσ τηατ ασκινγ φορ ηελπ ισ χυλτυραλλψ αππροπριατε ιφ ανδ ωηεν  
ιτ µακεσ α διφφερενχε ιν αχχοµπλισηινγ αν οργανιζατιον�σ γοαλσ.  

 � Μακε συρε τηατ ψου ιντενδ το λεαρν φροµ τηε συππορτ τηατ ψου ρεχειϖε, ιν 
ορδερ το µινιµιζε τηε νεεδ φορ φυτυρε συππορτ ιν α σιµιλαρ σιτυατιον. 

 

(χοντινυεδ) 



80 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 38: 
Γιϖινγ ανδ Ρεχειϖινγ Φεεδβαχκ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Υσε 360° ασσεσσµεντσ ασ α ωαψ το προϖιδε δεϖελοπµενταλ αδϖιχε το ψουρ τεαµ. 

Αχτιονσ: � ∆εχιδε ηοω χονφιδεντιαλ τηε 360° ρεσυλτσ αρε.  
 � Ηολδ α φεεδβαχκ σεσσιον το ηελπ πεοπλε υνδερστανδ τηε ρεσυλτσ.  
 � Προϖιδε εξπερτ χοαχηινγ (ι.ε., αν ουτσιδε χονσυλταντ) φορ εαχη ινδιϖιδυαλ,  

ασ αππροπριατε. 

 

Σκιλλ: Ωορκ ον αν ασσιγνµεντ ωιτη α κεψ βυσινεσσ λεαδερ. 

Αχτιονσ: � Γετ ινϖολϖεδ ιν αν ασσιγνµεντ ορ εξτενδεδ προϕεχτ τηατ ρεθυιρεσ ψου το ωορκ 
ωιτη α κεψ βυσινεσσ λεαδερ(σ) το αναλψζε ανδ ιµπροϖε βυσινεσσ στρυχτυρεσ ανδ 
προχεσσεσ ανδ βαλανχε µαναγεµεντ ανδ χονστιτυενχψ ιντερεστσ.  

 � Ασκ φορ φεεδβαχκ ον ψουρ οων περφορµανχε. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 39:  
Βεινγ Ηονεστ 

Σκιλλ: Μεετ ψουρ χοµµιτµεντσ. 

Αχτιονσ: � ∆ο ωηατ ψου σαψ ψου αρε γοινγ το δο.  
 � ∆ελιϖερ ον ψουρ ωορκ.  
 � Μορε τηαν ανψτηινγ ελσε, ηονεστψ ισ τηε µοστ χριτιχαλ παρτ οφ  

εσταβλισηινγ αν ενϖιρονµεντ οφ τρυστ ανδ χρεδιβιλιτψ. 

 

Σκιλλ: Γιϖε γενυινε φεεδβαχκ. 

Αχτιον: � Ωηεν σοµεονε ασκσ φορ φεεδβαχκ, γιϖε αν ηονεστ ρεσπονσε. Ψου δον�τ νεεδ το 
σαψ εϖερψτηινγ ψου τηινκ ορ φεελ, βυτ µακε συρε ωηατ ψου δο σαψ ισ γενυινε.  

 

Σκιλλ: Ανσωερ αχχυρατελψ. 

Αχτιονσ: � Γιϖε ηονεστ ανσωερσ το τηε θυεστιονσ ψου αρε ασκεδ.  
 � Ρεµεµβερ, ιτ ισ µορε ιµπορταντ το βε αχχυρατε τηαν το βε χλεϖερ.  

 

Σκιλλ: Σηαρε ψουρ περσπεχτιϖε. 

Αχτιονσ: � Χοντριβυτε ψουρ ποιντ οφ ϖιεω ιν διαλογυε τηατ µαττερσ το ψου ανδ το τηε 
χοµπανψ.  

 � ∆εχιδε ηοω µυχη ψου ωαντ το δισχλοσε αβουτ ψουρσελφ ανδ ηοω ψου αρε 
τηινκινγ ανδ φεελινγ.  

 � Ωηεν ψου σηαρε ψουρ περσπεχτιϖε, µακε συρε ιτ ισ χλεαρ ανδ χονχισε ανδ  
τηατ ιτ χονταινσ νο �ρεδ φλαγσ� ορ ινφλαµµατορψ λανγυαγε.  

 � Ρεµεµβερ, ψου χαν δελιϖερ α ηαρδ µεσσαγε ιν α ρεσπεχτφυλ ωαψ. 

 

Σκιλλ: Τελλ τηε τρυτη. 

Αχτιονσ: � Σαψ ωηατ ψου τηινκ ανδ σαψ ωηατ ψου µεαν.  
 � Στριϖε το βε ασ διρεχτ ασ ψου χαν.  
 � Ιφ τηερε ισ α προβλεµ, βρινγ ιτ υπ σο τηατ ιτ χαν βε αδδρεσσεδ.  

 

Σκιλλ: Σεεκ χονγρυενχε βετωεεν ϖαλυεσ ανδ βεηαϖιορσ. 

Αχτιονσ: � Ωριτε δοων τηε 10 ϖαλυεσ τηατ αρε µοστ ιµπορταντ το ψου.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω αλιγνεδ αρε µψ βεηαϖιορσ ωιτη µψ ϖαλυεσ?�  
 � Ιδεντιφψ τηε ϖαλυεσ ψου αρε ϖιολατινγ ωιτη ψουρ βεηαϖιορσ.  
 � Σεεκ το χλοσε τηε γαπσ. 

 

Σκιλλ: Αδµιτ ψουρ µιστακεσ. 

Αχτιονσ: � Τακε ρεσπονσιβιλιτψ φορ ψουρ ρολε ιν α προβλεµ. 
 � ∆ον�τ τρψ το ηιδε ψουρ ρολε ορ δενψ τηατ ψου µαδε α µιστακε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω οφτεν δο Ι γετ δεφενσιϖε αβουτ µψ µιστακεσ, ινστεαδ  

οφ τακινγ ρεσπονσιβιλιτψ φορ τηεµ?� 

 

(χοντινυεδ) 



82 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 39:  
Βεινγ Ηονεστ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ρεφυσε το λιε, στεαλ, ορ χηεατ. 

Αχτιονσ: � Ιφ ψου αρε ασκεδ το φυδγε τηε τρυτη ορ ενγαγε ιν υνετηιχαλ πραχτιχεσ, ρεφυσε.  
 � Ρεµεµβερ, ψου ηαϖε τωο ρεσπονσιβιλιτιεσ ηερε: νοτ το χολλυδε, ανδ το εξποσε 

δισηονεστ βεηαϖιορ ωηεν ψου αρε αωαρε οφ ιτ το προτεχτ τηε χοµπανψ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 40: 
Μεντορινγ 

Σκιλλ: Ασκ α κνοωλεδγεαβλε περσον το βε ψουρ µεντορ. 

Αχτιον: � Ασκ α κνοωλεδγεαβλε ανδ ωελλ−χοννεχτεδ περσον ιν ψουρ παρτ οφ τηε 
οργανιζατιον το αχτ ασ ψουρ µεντορ. 

 

Σκιλλ: Μακε χοννεχτιονσ ωιτη ποτεντιαλ ρολε µοδελσ ανδ µεντορσ. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ ψουρ στρενγτησ ανδ δεϖελοπµενταλ νεεδσ. Ωηατ σκιλλσ, κνοωλεδγε, ορ 
τοολσ δο ψου νεεδ, ανδ ωηο µιγητ βε ωιλλινγ ανδ αβλε το προϖιδε τηεµ?  

 � Μακε α λιστ οφ αλλ ποσσιβλε χονταχτσ, ανδ τακε στεπσ το µακε α χοννεχτιον ωιτη 
τηεµ ιν ορδερ το στρετχη ανδ γροω. 

 

Σκιλλ: Ορχηεστρατε λεαρνινγ οππορτυνιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Φινδ ωαψσ το γιϖε ψουρ εµπλοψεεσ ασσιγνµεντσ τηατ προϖιδε ιµπορταντ 
δεϖελοπµενταλ οππορτυνιτιεσ συχη ασ ρεπρεσεντινγ ψου ατ α µεετινγ, λεαδινγ  
α χροσσ−φυνχτιοναλ τασκ φορχε, ιντροδυχινγ τηεµ το α σενιορ µαναγερ, ορ 
βεχοµινγ α µεντορ το α νεω ορ ινεξπεριενχεδ εµπλοψεε.  

 � Ασκ ψουρσελφ ηοω ψου χαν ηελπ εµπλοψεεσ νετωορκ ωιτη τηε ριγητ πεοπλε ανδ 
γαιν αχχεσσ το ρεσουρχεσ, νεω σκιλλσ, ανδ ιµπορταντ λεαρνινγ οππορτυνιτιεσ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε α ωορκ ενϖιρονµεντ τηατ προµοτεσ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � Χυλτιϖατε α σαφε ατµοσπηερε βψ αχτιϖελψ προµοτινγ εξπεριµεντατιον ανδ  
γιϖινγ εµπλοψεεσ περµισσιον το µακε µιστακεσ (ασ λονγ ασ τηεψ λεαρν  
φροµ τηεµ). 

 � Οπενλψ ανδ εντηυσιαστιχαλλψ ρεχογνιζε πεοπλε ωηο αττεµπτ το γο βεψονδ  
ωηατ ισ εξπεχτεδ.  

 � ∆εµονστρατε ψουρ οων χοµµιτµεντ το δεϖελοπµεντ βψ σηαρινγ ψουρ 
δεϖελοπµεντ οβϕεχτιϖεσ ανδ ασκινγ φορ ρεγυλαρ φεεδβαχκ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 41: 
Πρεσεντινγ 

Σκιλλ: ∆ελιϖερ εφφεχτιϖε λοω−ρισκ πρεσεντατιονσ. 

Αχτιον: � Γιϖε σπεεχηεσ ατ χοµµυνιτψ ορ σερϖιχε οργανιζατιονσ, ορ τακε χλασσεσ ιν 
ωηιχη ψου ηαϖε το µακε ρεγυλαρ πρεσεντατιονσ. 

 

Σκιλλ: Προϕεχτ α χρεδιβλε ιµαγε ωιτη πολιση ανδ ποισε. 

Αχτιονσ: � Βε αωαρε οφ ψουρ πηψσιχαλ πρεσενχε ανδ τηε ωαψ ιν ωηιχη ψουρ ϖοιχε 
χοµµυνιχατεσ χονφιδενχε, χοντρολ, ανδ χαλµ.  

 � Ιφ ψου αρε νερϖουσ ορ ανξιουσ αβουτ πυβλιχ πρεσεντατιονσ, φινδ ωαψσ το ρελαξ 
ανδ γετ φοχυσεδ πριορ το ψουρ πρεσεντατιον.  

 � ςισυαλιζε τηε χονφιδενχε ανδ ποισε ψου ωαντ το προϕεχτ, ανδ βελιεϖε τηατ ψου 
χαν αχτυαλιζε τηατ ιµαγε οφ ψουρσελφ.  

 

Σκιλλ: Ηανδλε θυεστιονσ ωελλ ιν ηιγηλψ ϖισιβλε, αδϖερσαριαλ σιτυατιονσ. 

Αχτιονσ: � Φολλοω α τωο−τηιρδσ/ονε−τηιρδ γυιδελινε: Σπενδ τωο−τηιρδσ οφ ψουρ τιµε 
πρεσεντινγ ορ σπεακινγ, ανδ σπενδ ονε−τηιρδ οφ ψουρ τιµε ανσωερινγ 
θυεστιονσ ανδ ηαϖινγ δισχυσσιον.  

 � Βε ρεαδψ φορ εϖερψ κινδ οφ θυεστιον, ανδ πρεπαρε ψουρ ρεσπονσεσ αηεαδ οφ 
τιµε.  

 � Μακε συρε ψου υνδερστανδ τηε θυεστιον βεινγ ποσεδ. Γιϖε ψουρσελφ τιµε το 
βριεφλψ ρεφλεχτ ιφ νεχεσσαρψ, ανδ ανσωερ ασ χονχισελψ ασ ποσσιβλε.  

 

Σκιλλ: Λεαδ εφφεχτιϖε µεετινγσ. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε τηε µεετινγ ισ αχτυαλλψ νεχεσσαρψ.  
 � ∆ετερµινε ωηατ τηε πυρποσε, αγενδα, ανδ εξπεχτεδ ουτχοµεσ αρε φορ τηε 

µεετινγ σεϖεραλ δαψσ ιν αδϖανχε, ανδ χοµµυνιχατε τηισ σο τηατ παρτιχιπαντσ  
χαν χοµε πρεπαρεδ. 

 � Κεεπ ψουρ µεετινγσ µοϖινγ φορωαρδ βψ στρικινγ α βαλανχε βετωεεν περ−
µισσιϖενεσσ ανδ προγρεσσ. Ισ τηε δισχυσσιον µοϖινγ ψου χλοσερ το χλαριτψ, 
δεχισιον, ορ χοµµιτµεντ?  

 

Σκιλλ: ∆ελιϖερ χλεαρ, ωελλ−οργανιζεδ πρεσεντατιονσ. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε ψουρ πρεσεντατιον ισ µεετινγ τηε νεεδσ οφ ψουρ αυδιενχε: Γο οϖερ 
ωηο ωιλλ βε τηερε, ωηατ τηε γοαλσ ανδ εξπεχτατιονσ οφ τηε πρεσεντατιον αρε, 
ανδ ωηατ ουτχοµεσ ψου αρε στριϖινγ φορ. 

 � ∆ετερµινε ωηατ φορµατ ψου ωιλλ υσε το πρεσεντ ινφορµατιον.  
 � Στατε χλεαρλψ φορ τηε αυδιενχε τηε µαϕορ τηεµεσ, τοπιχσ, ανδ γοαλσ φορ τηε 

πρεσεντατιον σο τηατ ψου φοχυσ τηειρ αττεντιον ον τηε χεντραλ ιδεασ.  
 � ∆ελιϖερ ψουρ χοντεντ ωιτη α ωελλ−βαλανχεδ µιξ οφ φαχτσ, ανεχδοτεσ, θυοτατιονσ, 

ανδ εξπλανατιονσ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 41: 
Πρεσεντινγ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: Ενγαγε τηε αυδιενχε δυρινγ πρεσεντατιονσ. 

Αχτιονσ: � Ιφ ψου αρε υνφαµιλιαρ ωιτη α ποτεντιαλ αυδιενχε, τακε τιµε το ωαλκ αρουνδ ανδ 
ταλκ το πεοπλε βεφορε ψου σπεακ.  

 � Ασκ τηε αυδιενχε ρηετοριχαλ ορ αχτυαλ θυεστιονσ, ωηιχη ωιλλ προµπτ τηεµ το 
τηινκ αβουτ ψουρ τοπιχ.  

 � Εξπλαιν τηε ιµπαχτ ψουρ πρεσεντατιον ωιλλ ηαϖε ον παρτιχιπαντσ. Τηισ ωιλλ γιϖε 
τηεµ α ρεασον το αχτιϖελψ λιστεν ανδ παρτιχιπατε.  

 � Γαυγε ψουρ αυδιενχε�σ ρεαχτιον ασ ψου σπεακ. Αρε τηεψ λοσινγ ιντερεστ? Αρε 
τηεψ χονφυσεδ ορ ρεστλεσσ?  

 � Ασκ ψουρσελφ ηοω ψου χαν ρεφοχυσ ψουρ πρεσεντατιον ανδ ρεαχη τηε αυδιενχε 
µορε εφφεχτιϖελψ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α χλεαρ ανδ σπεχιφιχ γοαλ φορ ψουρ πρεσεντατιον. 

Αχτιονσ: � Ωριτε δοων τηε δεσιρεδ ουτχοµε φορ ψουρ πρεσεντατιον.  
 � Λιστ τηε τηρεε µαϕορ ποιντσ ψου ωαντ το χοϖερ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε ιµπρεσσιϖε πρεσεντατιονσ. 

Αχτιονσ: � Οργανιζε ψουρ πρεσεντατιον σο τηατ ιτ ισ εασψ το ρεαδ ανδ ϖισυαλλψ πλεασινγ.  
 � ∆ον�τ τρψ το πυτ τοο µυχη ινφορµατιον ον ανψ ονε σλιδε.  
 � Υσε χολορσ ανδ αρτ το µακε ψουρ πρεσεντατιον µορε αππεαλινγ, βυτ δον�τ 

οϖερυσε ειτηερ ονε. 
 � Τακε α χουρσε ιν ΠοωερΠοιντ→ το ιµπροϖε ψουρ σκιλλσ. 

 

Σκιλλ: Αναλψζε τηε αυδιενχε το δετερµινε τηειρ νεεδσ ανδ ωαντσ.  

Αχτιονσ: � Αλωαψσ ασκ ωηο ψου αρε πρεσεντινγ το.  
 � Ινθυιρε αβουτ λεϖελσ οφ κνοωλεδγε, σκιλλσ, ανδ εξπεριενχε.  
 � Ταιλορ ψουρ ρεµαρκσ ιν α ωαψ τηατ ρεσπεχτσ τηε εξπεριενχεσ οφ ψουρ αυδιενχε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε µψ ρεµαρκσ αβοϖε ορ βελοω ωηατ µψ αυδιενχε ωιλλ 

υνδερστανδ?� 

 

Σκιλλ: Χοννεχτ το ωηατ ψου αρε σαψινγ. 

Αχτιονσ: � Σπεακ γενυινελψ.  
 � Μακε συρε ψουρ ρεµαρκσ αρε ρεαλ ανδ µεανινγφυλ το ψου.  
 � ∆ον�τ τρψ το φακε εντηυσιασµ, βυτ δον�τ βε αφραιδ το σηοω ψουρ πασσιον  

ιφ ψου φεελ ιτ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α χοµπελλινγ πρεσενχε. 

Αχτιονσ: � Αττενδ το ψουρ νον−ϖερβαλ βεηαϖιορ.  
 � Ελιµινατε ανψ φιδγετινγ ορ νερϖουσ γεστυρεσ.  
 � Στανδ ταλλ, ανδ προϕεχτ α φεελινγ οφ χονφιδενχε.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 41: 
Πρεσεντινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Προϖιδε φοχυσ ανδ χλαριτψ. 

Αχτιονσ: � Μακε ψουρ ποιντσ χλεαρλψ ανδ χονχισελψ.  
 � ∆ον�τ ραµβλε.  
 � Στιχκ ωιτη ψουρ κεψ ποιντσ, ανδ προϖιδε συππορτινγ εϖιδενχε ανδ φεελινγ. 

 

Σκιλλ: Γραβ ψουρ αυδιενχε�σ αττεντιον. 

Αχτιονσ: � Τακε τιµε το υνδερστανδ τηε περσπεχτιϖε, νεεδσ, ανδ ιντερεστσ οφ ψουρ 
αυδιενχε.  

 � Μακε α στατεµεντ ατ τηε βεγιννινγ οφ ψουρ πρεσεντατιον τηατ ινδιχατεσ ψου 
διδ ψουρ ρεσεαρχη. Ιφ ψου ηαϖε α δραµατιχ φαχτ ορ στορψ τηατ ισ ρελατεδ το ψουρ 
πρεσεντατιον, υσε ιτ εαρλψ. 

 

Σκιλλ: Υσε σιµπλε τεχηνιθυεσ. 

Αχτιονσ: � Νεϖερ τυρν ψουρ βαχκ το τηε αυδιενχε.  
 � ∆ον�τ ρυση τηρουγη ψουρ πρεσεντατιον ορ τρψ το χραµ τοο µυχη ινφορµατιον 

ιντο τοο σηορτ α τιµε.  
 � Εσταβλιση εψε χονταχτ ωιτη µεµβερσ οφ ψουρ αυδιενχε.  
 � Ιφ ψου αρε υσινγ α προϕεχτορ, υσε α λασερ ποιντερ το ρεφερ το σοµε χριτιχαλ 

ποιντσ. 

 

Σκιλλ: Ηανδλε χηαλλενγινγ χοµµεντσ ανδ θυεστιονσ. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ θυεστιονσ βεφορε ψου ανσωερ τηεµ.  
 � Μακε συρε ψου υνδερστανδ τηε θυεστιον ορ χοµµεντ τηατ ισ ραισεδ βεφορε  

ψου γιϖε α ρεσπονσε.  
 � Σταψ χαλµ, ανδ γιϖε α ρατιοναλ ρεσπονσε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε συφφιχιεντ εϖιδενχε το συππορτ µψ ασσερτιονσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 42: 
Πραχτιχινγ Βυσινεσσ Ετιθυεττε 

Σκιλλ: Βε χουρτεουσ ανδ τηουγητφυλ. 

Αχτιονσ: � Βε πολιτε ανδ µινδφυλ οφ οτηερ πεοπλε�σ χοµφορτ λεϖελ ανδ χιρχυµστανχεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι τηινκ αβουτ ωαψσ το µακε πεοπλε φεελ ωελχοµε ανδ 

ρεσπεχτεδ?� 

 

Σκιλλ: Ταλκ ανδ ϖισιτ ωιτη πεοπλε. 

Αχτιονσ: � Ασκ πεοπλε θυεστιονσ αβουτ τηειρ ιντερεστσ.  
 � Λιστεν το τηειρ στοριεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι δοινγ µορε λιστενινγ τηαν ταλκινγ?�  
 � Σταψ φοχυσεδ ον τηε περσον ψου αρε ταλκινγ ωιτη. 

 

Σκιλλ: Ιµπρεσσινγ τηε βοσσ ισν�τ ενουγη. 

Αχτιονσ: � Βε συρε το αττενδ το πεοπλε ατ αλλ λεϖελσ οφ τηε οργανιζατιον�νοτ ϕυστ το 
συπεριορσ. 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω µυχη τιµε δο Ι σπενδ ταλκινγ ωιτη µψ πεερσ ανδ τηε 
πεοπλε ωηο ρεπορτ το µε?�  

 � Ωορκ ασ ηαρδ ατ σηοωινγ ψουρ βεστ σιδε το πεερσ ανδ εµπλοψεεσ ασ ψου  
δο το ψουρ βοσσ. 

 

Σκιλλ: Νεϖερ συρπρισε ψουρ βοσσ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ ψουρ βοσσ ινφορµεδ οφ χηανγεσ ανδ δεϖελοπµεντσ. Ιφ τηερε ισ βαδ νεωσ, 
µακε συρε ψου κεεπ ψουρ βοσσ αππρισεδ.  

 � Ασκ ψουρσελφ εϖερψ ωεεκ, �Αρε τηερε ισσυεσ Ι νεεδ το βρινγ υπ ωιτη µψ βοσσ?� 

 

Σκιλλ: ∆ον�τ πρετενδ το βε φλυεντ. 

Αχτιον: � Βε ηονεστ αβουτ ψουρ λανγυαγε σκιλλσ. Ιτ ισ βεττερ το υνδερστατε ψουρ φλυενχψ 
τηαν το οϖερστατε ιτ.  

 

Σκιλλ: Βε χονσιδερατε οφ τιµε ζονεσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ψου σετ υπ α µεετινγ ορ σχηεδυλε α πηονε χαλλ, τηινκ αβουτ ωηατ τιµε 
ιτ ωιλλ βε φορ εϖερψ περσον ωηο ισ ινϖολϖεδ. 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ περχενταγε οφ χαλλσ ορ µεετινγσ αµ Ι σχηεδυλινγ ατ τιµεσ 
τηατ αρε χονϖενιεντ φορ µε ϖσ. ωηατ ισ χονϖενιεντ φορ οτηερ πεοπλε?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 42: 
Πραχτιχινγ Βυσινεσσ Ετιθυεττε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ρετυρν πηονε χαλλσ. 

Αχτιονσ: � Λετ πεοπλε κνοω ωηατ ψουρ στανδαρδσ αρε φορ ρετυρνινγ πηονε χαλλσ.  
 � Ωηενεϖερ ποσσιβλε, ρετυρν χαλλσ ωιτηιν 24 ηουρσ.  
 � Χονσιδερ σεττινγ ασιδε τιµε ιν ψουρ δαψ τηατ ισ σολελψ δεϖοτεδ το τακινγ ανδ 

µακινγ πηονε χαλλσ. 

 

Σκιλλ: Αϖοιδ ιντερρυπτιονσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ψου αρε µεετινγ ωιτη πεοπλε ορ ψου αρε ον τηε πηονε ωιτη σοµεονε, τρψ 
το σταψ φοχυσεδ δυρινγ τηε εντιρε τιµε.  

 � ∆ον�τ τακε πηονε χαλλσ ωηεν ψου αρε ιν α µεετινγ, ανδ δον�τ αβανδον ονε 
χονϖερσατιον ιφ σοµεονε αππεαρσ ωηοµ ψου ωουλδ ρατηερ ταλκ το.  

 � Αλωαψσ χονσιδερ τηε ιµπαχτ οφ ψουρ βεηαϖιορ ον τηε οτηερ περσον.  

 

Σκιλλ: Μακε ε−µαιλ συβϕεχτ λινεσ σπεχιφιχ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ωριτινγ αν ε−µαιλ µεσσαγε, υσε τηε συβϕεχτ λινε το λετ τηε ρεαδερ κνοω 
ωηατ τηε µεσσαγε ισ αβουτ. 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωιλλ τηισ συβϕεχτ λινε γιϖε µψ ρεαδερσ α γοοδ σενσε οφ ωηατ τηισ 
ε−µαιλ ωιλλ βε αβουτ?� 

 

Σκιλλ: Ρεσεαρχη ταβλε µαννερσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ψου αρε πλαννινγ α τριπ το ανοτηερ χουντρψ, ινθυιρε ιν αδϖανχε αβουτ 
αχχεπταβλε ανδ νον−αχχεπταβλε βεηαϖιορ ανδ ταβλε µαννερσ. 

 � Βε σενσιτιϖε το τηε χυστοµσ οφ τηε χουντρψ ψου αρε ωορκινγ ιν. 

 

Σκιλλ: Γιϖε χρεδιτ το χοντριβυτορσ.  

Αχτιονσ: � Μακε συρε ψου ρεχογνιζε πεοπλε φορ τηειρ χοντριβυτιονσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι διστριβυτινγ χρεδιτ φαιρλψ, ορ αµ Ι τακινγ τοο µυχη χρεδιτ 

φορ µψσελφ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 43: 
Βυσινεσσ Ωριτινγ 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α πλαν φορ ψουρ ωριτινγ. 

Αχτιονσ: � Οργανιζε ψουρ τηουγητσ ανδ δεϖελοπ αν ουτλινε.  
 � Τηινκ ιν αδϖανχε ηοω λονγ τηε ωριτινγ σηουλδ βε.  
 � Τακε ιντο χονσιδερατιον ωηερε τηε ρεαδερ ισ χοµινγ φροµ. 
 � Χρεατε α τιµελινε φορ τηε ωριτινγ, ανδ χαρϖε ουτ ενουγη τιµε ιν  

ψουρ σχηεδυλε το δο ιτ ϕυστιχε.  

 

Σκιλλ: Χρεατε χοηερεντ παραγραπησ τηατ χλεαρλψ χοµµυνιχατε τηε ποιντ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε µαιν ποιντ φορ εαχη παραγραπη.  
 � Στατε τηε µαιν ποιντ ιν τηε οπενινγ σεντενχε οφ τηε παραγραπη.  
 � ∆εϖελοπ τηρεε το φουρ συππορτινγ στατεµεντσ το συβσταντιατε ψουρ ποιντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηισ παραγραπη ασ χονχισε ασ ιτ χαν βε, ανδ ισ τηε ποιντ 

χλεαρ?� 

 

Σκιλλ: Ρεχογνιζε γοοδ σεντενχε στρυχτυρε. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε ψουρ σεντενχεσ αρε χλεαρ.  
 � ∆εχιδε ον τηε συβϕεχτ ανδ αχτιον ϖερβ φορ εαχη σεντενχε.  
 � Χηεχκ το σεε τηατ τενσεσ αρε χονσιστεντ ανδ τηατ ψουρ αχτιον ϖερβσ αρε 

αππροπριατε φορ τηε νουν. 

 

Σκιλλ: Χρεατε χονχισε, µεµοραβλε σεντενχεσ. 

Αχτιονσ: � Τρψ το φινδ τηε βεστ αδϕεχτιϖεσ το συππορτ ψουρ νουνσ ανδ τηε βεστ αδϖερβσ το 
δεσχριβε ψουρ ϖερβσ.  

 � Βε µορε χονχερνεδ ωιτη αχχυραχψ τηαν χλεϖερνεσσ, βυτ εξπρεσσ ψουρσελφ ασ 
φορχεφυλλψ ασ τηε σιτυατιον µεριτσ.  

 � Ρεµεµβερ, σηορτερ ισ υσυαλλψ βεττερ. 

 

Σκιλλ: ∆ελετε υννεχεσσαρψ ωορδσ ανδ πηρασεσ. 

Αχτιονσ: � Αϖοιδ ϕαργον ανδ σλανγ.  
 � Αφτερ ψου ηαϖε ωριττεν ψουρ παραγραπησ, γο βαχκ ανδ ρεϖιεω τηεµ το σεε  

ιφ ψου χαν γετ ριδ οφ ωορδσ ανδ πηρασεσ τηατ αρε ρεδυνδαντ ορ τηατ χλυττερ τηε 
µεσσαγε.  

 � Χονσιδερ τηε λεσσον ιν Πασχαλ�σ ωορδσ: �Ι ηαϖε µαδε τηισ λεττερ λονγερ βεχαυσε 
Ι λαχκ τηε τιµε το µακε ιτ σηορτερ.� 

 

Σκιλλ: Τρανσφορµ ρεπορτσ φροµ ϖαγυε το σπεχιφιχ. 

Αχτιονσ: � Λοοκ φορ ωαψσ το µακε ψουρ παραγραπησ ανδ σεντενχεσ µορε χονχρετε.  
 � Γιϖε ασ µανψ δεταιλσ ασ νεχεσσαρψ φορ ψουρ ρεαδερ το υνδερστανδ ψουρ ποιντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηο ισ γοινγ το βε ρεαδινγ τηισ ρεπορτ?�  
 � Μακε ιτ ασ σπεχιφιχ ασ ψου νεεδ το σατισφψ τηε ρεαδερ�σ ρεθυιρεµεντσ, λεαρνινγ 

στψλε, ανδ πρεφερενχε. Ρεµεµβερ: Σοµε πεοπλε ονλψ λικε το ηαϖε τηε βιγ 
πιχτυρε. Οτηερσ χαν�τ γετ ενουγη δεταιλσ.  

 



90 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 44: 
Βυιλδινγ Χογνιτιϖε Σκιλλσ 

Σκιλλ: Λεαρν ηοω το λεαρν. 

Αχτιονσ: � Υσε α σιµπλε φορµυλα το λεαρν: εξπλορε, υνδερστανδ, ανδ αχτ.  
 � Σταρτ ουτ βψ κεεπινγ ψουρ µινδ οπεν ανδ χονσιδερινγ α ωιδε ρανγε οφ 

οπτιονσ.  
 � Αφτερ ψου εξηαυστ ψουρ τολερανχε φορ ινπυτ, τρψ το ρεαχη αν υνδερστανδινγ οφ 

τηε µαϕορ ισσυεσ.  
 � ∆ον�τ φοργετ: Ονε οφ τηε βεστ ωαψσ το λεαρν ισ το τακε αχτιον ανδ τηεν προχεσσ 

τηε ρεσυλτσ. 

 

Σκιλλ: Λεαρν ηοω το τηινκ. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ ωηετηερ ψου αρε αν ινδεπενδεντ ορ αν ιντερδεπενδεντ τηινκερ.  
 � Σηαρε ψουρ ιδεασ ωιτη οτηερ πεοπλε ανδ γετ φεεδβαχκ.  
 � Αναλψζε προβλεµσ τηρεε−διµενσιοναλλψ βψ χαπτυρινγ τηε χοµπονεντσ, 

φυνχτιονσ, ανδ προχεσσεσ οφ ανψ γιϖεν προβλεµ.  
 � Ρεπρεσεντ ψουρ τηινκινγ ιν νον−λινεαρ φορµ. Ρεαδ βοοκσ ον λατεραλ τηινκινγ 

ανδ σψστεµσ τηινκινγ. 

 

Σκιλλ: Λεαρν ηοω το ρεασον. 

Αχτιονσ: � ∆εσχριβε α σιτυατιον ασ χοµπλετελψ ασ ποσσιβλε.  
 � Ιδεντιφψ τηε ωαψσ τηατ προβλεµσ αρε µανιφεστεδ ιν α γιϖεν σιτυατιον.  
 � Σεεκ ουτ τηε ροοτ χαυσεσ οφ α προβλεµ βψ οργανιζινγ τηε δατα ιντο χατεγοριεσ: 

πεοπλε, προχεσσ, ανδ τεχηνολογψ ορ χυλτυρε.  
 � Βραινστορµ ωαψσ το αδδρεσσ τηε ροοτ χαυσεσ ανδ σολϖε τηε προβλεµ.  

 

Σκιλλ: Λεαρν ηοω το µεµοριζε. 

Αχτιονσ: � Πραχτιχε µεµοριζινγ λιστσ οφ ναµεσ.  
 � Ωηεν ψου αρε ιν α µεετινγ ωιτη νεω πεοπλε, λεαρν εαχη περσον�σ ναµε  

ανδ µεµοριζε ιτ ασ σοον ασ ψου χαν.  
 � Γο το τηε Ιντερνετ ανδ εξπλορε ρεσουρχεσ φορ ιµπροϖινγ ψουρ αβιλιτψ το 

µεµοριζε.  

 

Σκιλλ: Λεαρν ηοω το σολϖε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ α προβλεµ τηατ νεεδσ το βε σολϖεδ.  
 � Φραµε τηε προβλεµ ιν α χονχισε ανδ αχχυρατε ωαψ.  
 � Βραινστορµ ποσσιβλε ροοτ χαυσεσ φορ τηε προβλεµ.  
 � Ναρροω τηε λιστ οφ ποσσιβλε χαυσεσ το τηοσε τηατ αχχουντ φορ 80 περχεντ  

οφ τηε ϖαριανχε.  
 � Βραινστορµ ποσσιβλε σολυτιονσ το τηε προβλεµ.  
 � Χηοοσε τηε βεστ σολυτιον, βασεδ ον ωελλ−δεφινεδ χριτερια φορ συχχεσσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 44: 
Βυιλδινγ Χογνιτιϖε Σκιλλσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Λεαρν ηοω το οργανιζε. 

Αχτιονσ: � Μακε α λιστ οφ τηινγσ το δο εαχη δαψ.  
 � Εσταβλιση α χουρσε οφ αχτιον φορ ψουρσελφ ανδ οτηερσ το αχχοµπλιση σπεχιφιχ 

ρεσυλτσ.  
 � Πρεπαρε σηορτ− ανδ λονγ−τερµ γοαλσ.  
 � Χηεχκ ουτ τηε Ιντερνετ φορ τιπσ ον οργανιζινγ (ε.γ., ωηεν ρεχορδινγ ψουρ  

ϖοιχε µαιλ γρεετινγ, ασκ τηατ τηε χαλλερ λεαϖε α µεσσαγε ινδιχατινγ τηε βεστ 
τιµε το ρετυρν τηε χαλλ). 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ ωηατ Ι αµ δοινγ υργεντ ανδ ιµπορταντ?� Ιφ νοτ, µοϖε ον το 
σοµετηινγ ελσε.  
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Σεχτιον 2�Βυιλδινγ Τεαµ Χαπαβιλιτιεσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 45 Βυιλδινγ Ηιγη Περφορµανχε Τεαµσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 46 Βυιλδινγ Χροσσ−Φυνχτιοναλ Τεαµσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 47 Βυιλδινγ Σελφ−∆ιρεχτεδ Τεαµσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 48 Βυιλδινγ Χοµµιτµεντ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 49 Βυιλδινγ Χονσενσυσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 45: 
Βυιλδινγ Ηιγη Περφορµανχε Τεαµσ 

Σκιλλ: Λεαδ α λαργε προϕεχτ ινϖολϖινγ µυλτιπλε τεαµσ. 

Αχτιονσ: � Λεαδ α λαργε προϕεχτ τηατ ρεθυιρεσ ψου το φορµ µυλτιπλε βυτ ιντεγρατεδ τεαµσ; 
χλαριφψ ανδ φαχιλιτατε τηε περφορµανχε οφ ρεσπονσιβιλιτιεσ ωιτη τεαµ λεαδερσ; 
ανδ νεγοτιατε ανδ χοορδινατε σιγνιφιχαντ ρεσουρχεσ.  

 � Λεαδ αν οργανιζατιον τηατ συππορτσ ονε ορ µορε βυσινεσσεσ ινϖολϖεδ ωιτη 
συχη αχτιϖιτιεσ ασ εσταβλισηινγ εφφεχτιϖε χοµµυνιχατιονσ ωιτη βυσινεσσ τεαµσ, 
δεϖελοπινγ µετηοδολογιεσ ανδ προχεδυρεσ, ανδ χρεατινγ α ποσιτιϖε ιντερναλ 
ανδ εξτερναλ τεαµ ενϖιρονµεντ.  

 � Ωηεν λεαδινγ α λαργε προϕεχτ τηατ ινϖολϖεσ οτηερ φυνχτιονσ, σετ υπ ρεγυλαρ 
ρεϖιεω µεετινγσ το ενσυρε τηατ τηινγσ αρε ον τραχκ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ τεαµ εφφεχτιϖενεσσ. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ χοµµιτµεντ, χαπαβιλιτψ, ανδ χυλτυρε.  
 � ∆ετερµινε τηε στρενγτη, ιµπορτανχε, ανδ διρεχτιον οφ χριτιχαλ στανδαρδσ οφ 

τεαµ εφφεχτιϖενεσσ.  
 � Αδδρεσσ ανψ γαπσ βετωεεν ιµπορτανχε ανδ εφφεχτιϖενεσσ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ϖιρτυαλιτψ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε ϖιρτυαλ χηαραχτεριστιχσ οφ τηε τεαµ τηατ ωιλλ νεεδ το βε τακεν  
ιντο αχχουντ ιν ορδερ φορ τηε τεαµ το βε συχχεσσφυλ.  

 � ∆ετερµινε ηοω µανψ λοχατιονσ, τιµε ζονεσ, λεϖελσ, δεπαρτµεντσ, 
οργανιζατιονσ, ανδ χυλτυρεσ αρε ρεπρεσεντεδ ον τηε τεαµ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ τηε τεαµ�σ χυρρεντ σταγε οφ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε ωηιχη σταγε οφ δεϖελοπµεντ τηε τεαµ ισ ιν: οριεντατιον,  
τρυστ βυιλδινγ, γοαλ χλαριφιχατιον, δεχισιον µακινγ, ιµπλεµεντατιον,  
ηιγη περφορµανχε, ορ ρενεωαλ.  

 � ∆εϖελοπ α πλαν το γετ το ηιγη περφορµανχε.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 45: 
Βυιλδινγ Ηιγη Περφορµανχε Τεαµσ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: Πριοριτιζε µαϕορ ισσυεσ ανδ οππορτυνιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ χηανγεσ ανδ χηαλλενγεσ.  
 � Ιδεντιφψ µακε−ορ−βρεακ ισσυεσ.  
 � Χονδυχτ προβλεµ−σολϖινγ σεσσιονσ το αδδρεσσ τοπ πριοριτιεσ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α χοµµον πυρποσε ανδ α σετ οφ πρινχιπλεσ. 

Αχτιονσ: � Αρτιχυλατε τηε ϖισιον.  
 � ∆εφινε τηε ϖαλυεσ.  
 � Αγρεε ον οπερατινγ πρινχιπλεσ ανδ νορµσ. 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση α πλαν. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε µισσιον.  
 � ∆εϖελοπ γοαλσ ανδ οβϕεχτιϖεσ.  

 

Σκιλλ: ∆εφινε ρολεσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ιστριβυτε τασκσ ανδ αχχουνταβιλιτιεσ.  
 � ∆εφινε χατεγοριεσ οφ ινφορµατιον τηατ ωιλλ νεεδ το βε χολλεχτεδ ανδ σηαρεδ.  
 � ∆εσχριβε τηε κεψ εϖεντσ φαχινγ τηε τεαµ. 

 

Σκιλλ: ςαλυε διφφερενχεσ. 

Αχτιονσ: � Υνδερστανδ περσοναλ προφιλεσ τηρουγη αν ασσεσσµεντ τοολ.  
 � Υνδερστανδ ηοω διφφερενχεσ χοντριβυτε το τεαµ εφφεχτιϖενεσσ.  
 � ∆εϖελοπ α πλαν φορ λεϖεραγινγ διφφερενχεσ.  

 

Σκιλλ: Υσε ιντερπερσοναλ σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Λιστεν το εαχη οτηερ.  
 � Ασκ θυεστιονσ.  
 � ∆εµονστρατε υνδερστανδινγ.  
 � Γιϖε ψουρ περσπεχτιϖε.  
 � Μαναγε χονφλιχτ. 

 

Σκιλλ: ∆εµονστρατε λεαδερσηιπ. 

Αχτιονσ: � Λεαδ ϖιρτυαλλψ βψ χρεατινγ αν ελεχτρονιχ ωορκσπαχε.  
 � Φαχιλιτατε τεαµωορκ.  
 � Μαναγε τεαµ χοµµυνιχατιον. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 45: 
Βυιλδινγ Ηιγη Περφορµανχε Τεαµσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Αδδρεσσ ϖιρτυαλ χηαλλενγεσ. 

Αχτιον: � ∆ισχυσσ χηαλλενγεσ ανδ στρατεγιεσ ρελατεδ το παρτιχιπατιον, προβλεµ σολϖινγ, 
ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον, λεαρνινγ, χοµµυνιχατιον, ανδ τρυστ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε αν ασπιρατιοναλ στατεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α ϖισιον τηατ χηαλλενγεσ τηε εντιρε οργανιζατιον.  
 � ∆εσχριβε τηε ιδεαλ ενδ στατε φορ τηε οργανιζατιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ αρε τηε ηεαδλινεσ Ι ωουλδ λικε το ρεαδ φιϖε ψεαρσ φροµ νοω 

τηατ ωουλδ δεσχριβε τηε στατε οφ ουρ βυσινεσσ?� 

 

Σκιλλ: Χρεατε αν ινσπιρατιοναλ στατεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α ϖισιον τηατ ρεφλεχτσ τηε ϖαλυεσ οφ ασ µανψ οφ ψουρ εµπλοψεεσ ασ 
ποσσιβλε ανδ τηατ µοτιϖατεσ τηεµ το περφορµ ατ τηειρ ηιγηεστ λεϖελσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωουλδ Ι ωαντ το ηαϖε µψ πιχτυρε τακεν νεξτ το τηισ ϖισιον 
στατεµεντ?� 

 

Σκιλλ: ∆εσχριβε τηε ιδεαλ ενδ στατε. 

Αχτιονσ: � Εξπανδ µεασυρεσ οφ συχχεσσ.  
 � Ωριτε δοων ωηατ τεαµ συχχεσσ ωουλδ λοοκ λικε το ψου ατ τηε ενδ οφ φιϖε ψεαρσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωιλλ Ι κνοω ιφ ωε ηαϖε βεεν συχχεσσφυλ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 46: 
Βυιλδινγ Χροσσ−Φυνχτιοναλ Τεαµσ 

Σκιλλ: ∆εφινε συχχεσσ χριτερια. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ ωηατ συχχεσσ λοοκσ λικε αφτερ α σπεχιφιχ περιοδ οφ τιµε δυρινγ  
ωηιχη α χροσσ−φυνχτιοναλ τεαµ ωορκσ τογετηερ.  

 � ∆ετερµινε τηε δεσιρεδ ουτχοµε, ανδ σχαλε ιτ φροµ 1 το 5  
(1 = τοταλλψ υναχχεπταβλε, 3 = αχχεπταβλε, ανδ 5 = ιδεαλ). 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωιλλ Ι κνοω ιφ τηισ τεαµ ηασ βεεν συχχεσσφυλ?�  
 � Ιδεντιφψ ωηψ τηε τεαµ ηασ βεεν φορµεδ: το σολϖε α προβλεµ τηατ ιµπαχτσ 

µυλτιπλε παρτσ οφ τηε οργανιζατιον, το ιµπροϖε α ωορκ προχεσσ τηατ χροσσεσ 
οργανιζατιοναλ λινεσ, ορ το αχχοµπλιση τασκσ τηατ ρεθυιρε α βρεαδτη ανδ δεπτη 
οφ κνοωλεδγε, σκιλλσ, ανδ εξπεριενχε.  

 

Σκιλλ: Σελεχτ τηε ριγητ µεµβερσ. 

Αχτιονσ: � Σελεχτ τεαµ µεµβερσ ωηο ηαϖε τηε οπτιµαλ µιξ οφ σκιλλσ ανδ εξπεριενχε φορ 
τηε ουτχοµεσ ψου αρε τρψινγ το αχηιεϖε.  

 � Ιδεντιφψ τηε ρολεσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ οφ τεαµ µεµβερσ.  
 � Προϖιδε τεαµ µεµβερσ ωιτη αχχεσσ το τραινινγ ιν τεαµωορκ σκιλλσ συχη ασ 

χοµµυνιχατινγ, προβλεµ σολϖινγ, αχτιον πλαννινγ, ανδ φαχιλιτατινγ. 

 

Σκιλλ: Σπεχιφψ οβϕεχτιϖεσ ανδ δελιϖεραβλεσ. 

Αχτιονσ: � Ρεαχη τεαµ αγρεεµεντ ον τηε οβϕεχτιϖεσ ανδ δελιϖεραβλεσ.  
 � Σετ σπεχιφιχ, µεασυραβλε οβϕεχτιϖεσ, ανδ µακε τηεµ τιµε−βουνδ.  
 � Χλαριφψ τηε δελιϖεραβλεσ ανδ µιλεστονεσ.  
 � ∆ισχυσσ τηε πεοπλε, προχεσσ, τεχηνολογψ, χυλτυρε, ανδ κνοωλεδγε χαπαβιλιτιεσ 

ψου ωιλλ νεεδ ιφ ψου αρε το συχχεσσφυλλψ αχηιεϖε εαχη οβϕεχτιϖε. 

 

Σκιλλ: Γετ στακεηολδερ βυψ−ιν φορ χριτερια, οβϕεχτιϖεσ, ανδ δελιϖεραβλεσ. 

Αχτιονσ: � Λιστ αλλ τηε στακεηολδερσ φορ τηισ χροσσ−φυνχτιοναλ τεαµ.  
 � Σηαρε ωιτη τηεµ τηε δεσιρεδ ουτχοµεσ, σπεχιφιχ οβϕεχτιϖεσ ανδ δελιϖεραβλεσ, 

ανδ τηε ρεσουρχεσ ρεθυιρεδ το δεϖελοπ ψουρ χαπαβιλιτιεσ ανδ αχηιεϖε ψουρ 
οβϕεχτιϖεσ ιν τηε αγρεεδ−υπον τιµε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο ωε ηαϖε βυψ−ιν, χοµµιτµεντ, ανδ τηε νεχεσσαρψ συππορτ 
φροµ τηε στακεηολδερσ οφ τηισ τεαµ?� 

 

Σκιλλ: Σολιχιτ φεεδβαχκ ον χοντριβυτιονσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ωορκινγ ον α χροσσ−φυνχτιοναλ τεαµ, σεεκ ουτ φεεδβαχκ φροµ ψουρ 
χολλεαγυεσ ον τηε χοντριβυτιονσ τηεψ αρε ηοπινγ ψου ηαϖε µαδε ανδ ον  
τηε χοντριβυτιονσ ψου τηινκ ψου ηαϖε µαδε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι χλεαρ αβουτ µψ ρολε ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ ανδ ηοω Ι 
χοντριβυτε το τηισ τεαµ? Ανδ ισ τηισ α σηαρεδ ϖιεω?� 

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 46: 
Βυιλδινγ Χροσσ−Φυνχτιοναλ Τεαµσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆ετερµινε τηε τραδε−οφφ βετωεεν φυνχτιοναλ χοντριβυτιον ανδ χροσσ−φυνχτιοναλ 
χοντριβυτιον. 

Αχτιονσ: � Ωορκινγ ον α χροσσ−φυνχτιοναλ τεαµ σοµετιµεσ µεανσ τηατ ψου ηαϖε λεσσ 
τιµε το ωορκ ον ψουρ �ρεγυλαρ� φυνχτιοναλ τεαµ.  

 � Ταλκ ωιτη ψουρ βοσσ ανδ ψουρ πεερσ αβουτ ηοω παρτιχιπατιον ον τηε χροσσ−
φυνχτιοναλ τεαµ µιγητ αφφεχτ ψουρ �ρεγυλαρ� ωορκ.  

 � Βε χλεαρ αβουτ τηε τραδε−οφφσ, ανδ χοµµυνιχατε τηεµ. 

 

Σκιλλ: Εϖαλυατε συχχεσσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω προγρεσσ αγαινστ στατεδ οβϕεχτιϖεσ ανδ δελιϖεραβλεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ατ ωηατ λεϖελ διδ ωε αχηιεϖε τηε δεσιρεδ ουτχοµε?�  
 � Ιδεντιφψ τηε ρεασονσ φορ ψουρ συχχεσσ ανδ/ορ λαχκ οφ συχχεσσ.  
 � Ρεωαρδ τηε τεαµ αχχορδινγλψ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 47: 
Βυιλδινγ Σελφ−∆ιρεχτεδ Τεαµσ 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α χυστοµερ φοχυσ. 

Αχτιονσ: � Βε χλεαρ τηατ αλλ τεαµσ εξιστ φορ αν εξτερναλ ρεασον.  
 � Μακε συρε τηε τεαµ ρεταινσ ιτσ χοµµιτµεντ το αδδ ϖαλυε το τηε χυστοµερ.  
 � Βυιλδ τεαµσ αρουνδ προχεσσ ιµπροϖεµεντ. 

 

Σκιλλ: Αλιγν τηε τεαµ αρουνδ α χοµµον ϖισιον ανδ µισσιον. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ ηοω τηε τεαµ�σ µισσιον ρελατεσ το τηε οργανιζατιον ανδ βυσινεσσ 
µισσιον.  

 � ∆εφινε τηε ρολεσ οφ ινδιϖιδυαλ µεµβερσ ωιτηιν τηε τεαµ, ασ ωελλ ασ τηε τεαµ�σ 
ρολε ιν τηε οργανιζατιον.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ σκιλλσ φορ ωορκινγ τογετηερ. 

Αχτιονσ: � Τεαχη τεαµ µεµβερσ ηοω το µακε δεχισιονσ, πλαν ωορκ, ανδ ρεσολϖε 
διφφερενχεσ.  

 � Ενχουραγε ιντερδεπενδενχε ανδ τρυστ.  
 � ∆εϖελοπ α σενσε οφ �ωε� σο τηατ τηε τεαµ αχχεπτσ ϕοιντ ρεσπονσιβιλιτψ. 

 

Σκιλλ: Εµποωερ τηε τεαµ το ιµπροϖε ωορκ ανδ αχηιεϖε ρεσυλτσ.  

Αχτιονσ: � Σετ παραµετερσ ανδ διρεχτιον.  
 � Σταρτ ωιτη α φεω χριτιχαλ εµποωερµεντσ.  
 � Προϖιδε αν αππροπριατε δεγρεε οφ αυτονοµψ ανδ συππορτ το τηε τεαµ. 

 

Σκιλλ: Σετ γοαλσ ανδ σολϖε προβλεµσ.  

Αχτιονσ: � Στριϖε φορ χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ ιν ινπυτσ, προχεσσινγ, ανδ ουτπυτσ.  
 � Εθυιπ τηε τεαµ ωιτη αππροπριατε τοολσ ανδ µετηοδολογιεσ, ανδ δεδιχατε  

τηε τιµε το λεαρν ανδ υσε τηεµ.  
 � Μακε συρε τηε τεαµ υνδερστανδσ τηατ χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ ισ ιτσ 

ρεσπονσιβιλιτψ. 

 

Σκιλλ: Τραιν µαναγερσ το συππορτ τηε τεαµσ. 

Αχτιονσ: � Ινϖολϖε µαναγεµεντ ιν τηε τρανσιτιον οϖερ το σελφ−διρεχτεδ τεαµσ.  
 � Τεαχη µαναγερσ ηοω το γυιδε τηε τεαµ ιν ιτσ τρανσιτιον, δεϖελοπµεντ, ανδ 

εµποωερµεντ.  
 � Ηελπ µαναγερσ υνδερστανδ ωηεν το ηολδ ον ανδ ωηεν το λετ γο.  
 � Τεαχη µαναγερσ ηοω το προϖιδε ονγοινγ χοαχηινγ συππορτ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 48: 
Βυιλδινγ Χοµµιτµεντ 

Σκιλλ: Ωιν εµοτιοναλ χοµµιτµεντ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α ϖισιον στατεµεντ τηατ ισ ασπιρατιοναλ ανδ ινσπιρατιοναλ ανδ τηατ ταπσ 
ιντο τηε δεεπεστ ϖαλυεσ οφ εµπλοψεεσ.  

 � Χοµµυνιχατε τηε ϖισιον ιν α ωαψ τηατ ινσπιρεσ εµπλοψεεσ το µοβιλιζε  
βεηινδ ιτ.  

 � Υσε τηε φολλοωινγ σχαλε το ρατε ηοω ωελλ ψου ηαϖε χοµµυνιχατεδ τηε ϖισιον 
ανδ µοτιϖατεδ εµπλοψεεσ το ινχρεασε τηειρ χοµµιτµεντ: 1 = ιγνορεδ 
εµπλοψεεσ; 2 = ινφορµεδ εµπλοψεεσ; 3 = ινϖολϖεδ εµπλοψεεσ; 4 = ινχορπορατεδ 
εµπλοψεεσ; 5 = ινσπιρεδ εµπλοψεεσ. 

 

Σκιλλ: Ωιν ιντελλεχτυαλ χοµµιτµεντ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α µισσιον στατεµεντ τηατ αχχυρατελψ δεσχριβεσ τηε νατυρε ανδ πυρποσε 
οφ τηε τεαµ�σ ωορκ.  

 � Ενγαγε εµπλοψεεσ ιν προδυχτιϖε διαλογυε.  
 � Ασκ τηεµ ωηατ τηεψ τηινκ. Ινϖολϖε εµπλοψεεσ ιν δεχισιονσ τηατ αφφεχτ τηεµ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ηοω µανψ οφ ψουρ δεχισιονσ αρε τελλ, σελλ, τεστ, χονσυλτ, ανδ ϕοιν. 

Ηοω παρτιχιπατιϖε ισ ψουρ µαναγεµεντ στψλε? 

 

Σκιλλ: Ωιν σπιριτυαλ χοµµιτµεντ.  

Αχτιονσ: � Χρεατε α σενσε οφ χοννεχτεδνεσσ ανδ χοµµυνιτψ.  
 � ∆εµονστρατε το εµπλοψεεσ τηατ ψου χαρε αβουτ τηειρ ωελλ−βεινγ.  
 � Βυιλδ σοµε σοχιαλ τιµε ιντο τηε ωορκ σχηεδυλε.  
 � Ηαϖε σοµε φυν τογετηερ.  

 

Σκιλλ: Ωιν πηψσιχαλ χοµµιτµεντ. 

Αχτιονσ: � Προϖιδε α σαφε ανδ εργονοµιχαλλψ σουνδ ωορκ ενϖιρονµεντ.  
 � Προµοτε ανδ συππορτ ποσιτιϖε ηεαλτη πραχτιχεσ.  
 � Μακε συρε τηατ ψουρ εµπλοψεεσ αρε ρεχειϖινγ παψ τηατ ισ χοµπαραβλε το  

µαρκετ ϖαλυε ανδ τηατ ηασ ιντερναλ εθυιτψ.  

 

Σκιλλ: Ηελπ εµπλοψεεσ γροω.  

Αχτιονσ: � Προϖιδε ονγοινγ φεεδβαχκ ανδ δεϖελοπµεντ τιπσ το τεαµ µεµβερσ.  
 � Σενδ ψουρ εµπλοψεεσ το χονφερενχεσ ανδ τραινινγ σεµιναρσ.  
 � Συππορτ τηειρ λεαρνινγ εφφορτσ.  

 

Σκιλλ: Σολιχιτ ινφορµατιον αβουτ ηοω βυσινεσσ αχτιϖιτιεσ ιµπαχτ πεοπλε. 

Αχτιονσ: � Αχτιϖελψ σολιχιτ ινφορµατιον ρεγαρδινγ ηοω βυσινεσσ αχτιϖιτιεσ ανδ προϕεχτσ αρε 
ιµπαχτινγ πεοπλε.  

 � Χηεχκ ιν ωιτη εµπλοψεεσ το σεε ηοω τηεψ αρε δοινγ ανδ ηοω ωορκ ισ αφφεχτινγ 
τηειρ ηεαλτη ανδ τηειρ φαµιλψ.  

 � Στριϖε το χρεατε ρεασοναβλε βαλανχε βετωεεν ωορκ ανδ λιφε. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 49: 
Βυιλδινγ Χονσενσυσ 

Σκιλλ: Χρεατε αν οπεν ανδ σαφε ενϖιρονµεντ. 

Αχτιονσ: � Υσε χονσενσυσ ασ α προχεσσ φορ γρουπ δεχισιον µακινγ ωηεν ψου χαν 
ηονεστλψ συππορτ ανψ δεχισιον τηε γρουπ µακεσ.  

 � Ρεσπεχτ τηε τηουγητσ ανδ φεελινγσ οφ οτηερσ.  
 � Μακε συρε νο ονε φεελσ τηρεατενεδ.  
 � Χονφροντ βεηαϖιορσ τηατ µακε οτηερσ φεελ υνχοµφορταβλε.  

 

Σκιλλ: Φινδ χοµµον γρουνδ. 

Αχτιονσ: � Γατηερ ανδ σψντηεσιζε τηε ινπυτ ανδ ιδεασ οφ αλλ παρτιχιπαντσ.  
 � Αρριϖε ατ α δεχισιον τηατ ισ αχχεπταβλε το αλλ.  
 � Ιδεντιφψ τηε χοµµον ϖαλυεσ ιν τηε γρουπ. 

 

Σκιλλ: Τηινκ χολλεχτιϖελψ. 

Αχτιονσ: � Τρψ νοτ ονλψ το αχηιεϖε βεττερ σολυτιονσ, βυτ αλσο το προµοτε τηε γροωτη  
οφ χοµµυνιτψ ανδ τρυστ.  

 � Στριϖε το φινδ α σολυτιον τηατ εϖερψονε τηινκσ ισ τηε βεστ σολυτιον.  

 

Σκιλλ: Εσταβλιση εγαλιταριαν πρινχιπλεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ον�τ υσε ϖοτινγ ασ α ωαψ το χηοοσε ονε αλτερνατιϖε ουτ οφ σεϖεραλ.  
 � Υσε α προχεσσ το βρινγ µανψ διϖερσε ελεµεντσ τογετηερ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι τακινγ ιντο αχχουντ ινδιϖιδυαλ φεελινγσ ανδ νεεδσ?�  

 

Σκιλλ: Χρεατε α σοχιαλ ορδερ βασεδ ον ηονεστψ ανδ τρυστ. 

Αχτιονσ: � Υσε α θυαλιτατιϖε, ρατηερ τηαν α θυαντιτατιϖε, µετηοδ οφ δεχισιον µακινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ιδ εϖερψονε φεελ τηατ ηισ ορ ηερ ποσιτιον ωασ υνδερστοοδ ανδ 

γιϖεν α προπερ ηεαρινγ?�  
 � Μακε συρε τηατ εαχη περσον ισ αβλε το εξπρεσσ ηιµ− ορ ηερσελφ ιν τηειρ οων 

ωορδσ ανδ οφ τηειρ οων ωιλλ.  
 � Αρτιχυλατε διφφερενχεσ χλεαρλψ. 

 

Σκιλλ: Σταψ φοχυσεδ ον τηε ϖισιον. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε δεχισιονσ τηατ νεεδ το βε µαδε το συππορτ τηε ϖισιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηισ αχτιϖιτψ αλιγνεδ ωιτη ουρ φυτυρε διρεχτιον?� 

 

Σκιλλ: Ρεσολϖε χονφλιχτσ χονστρυχτιϖελψ. 

Αχτιονσ: � Ιφ ψου αρε ηαϖινγ τρουβλε ωιτη α προποσαλ, πυτ φορτη αλτερνατιϖε συγγεστιονσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι υνδερστανδινγ τηε οτηερ περσον�σ ποιντ οφ ϖιεω?� 
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Σεχτιον 3�Βυιλδινγ Οργανιζατιοναλ Χαπαβιλιτιεσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 50 Χαπιταλιζινγ ον Οππορτυνιτιεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 51 Νετωορκινγ ανδ Παρτνερινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 52 Οργανιζατιοναλ Χηανγε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 53 Οργανιζατιοναλ ∆εϖελοπµεντ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 54 Σελεχτινγ τηε Ριγητ Ταλεντ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 55 Τρεατινγ Εµπλοψεεσ ωιτη ∆ιγνιτψ ανδ Ρεσπεχτ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 56 ∆εϖελοπινγ Εµπλοψεεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 57 Ε−Λεαρνινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 58 Ινϖολϖινγ Εµπλοψεεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 59 Εµποωερινγ Εµπλοψεεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 60 Ρεχογνιζινγ ανδ Ρεωαρδινγ Βεηαϖιορσ ανδ Ρεσυλτσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 61 Ρεταινινγ Εµπλοψεεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 62 Συχχεσσιον Πλαννινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 63 Σιξ Σιγµα 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 64 Βυδγετινγ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 50: 
Χαπιταλιζινγ ον Οππορτυνιτιεσ 

Σκιλλ: Αναλψζε ανδ πριοριτιζε ψουρ ωορκ ρεσπονσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε ψουρ ωορκ ον α ωεεκλψ βασισ ανδ δετερµινε ψουρ πριοριτιεσ φορ τηε 
υπχοµινγ ωεεκ. Τηεν, φορ εαχη σπεχιφιχ δαψ, πλαν ουτ τηε ωορκ ψου ωαντ το 
χοµπλετε. 

 � Αλλοω τιµε εαχη δαψ φορ πλαννινγ ανδ τηινκινγ. Πλαν τοµορροω�σ αχτιϖιτιεσ ιν 
δεταιλ ατ τηε ενδ οφ εαχη δαψ. 

 

Σκιλλ: Βραινστορµ ηοω το τακε αδϖανταγε οφ ινδυστρψ τρενδσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ σχεναριοσ φορ ψουρ τεαµ ορ βυσινεσσ αβουτ ωηατ χυστοµερ ανδ 
ινδυστρψ χονδιτιονσ ψου µιγητ εξπεριενχε φιϖε ψεαρσ φροµ νοω.  

 � Βραινστορµ ηοω ψουρ τεαµ ορ βυσινεσσ χαν τακε αδϖανταγε οφ τηεσε τρενδσ  
ιν ορδερ το αδοπτ α µαρκετ λεαδερσηιπ ρολε. 

 

Σκιλλ: Βραινστορµ ωαψσ το ινχρεασε τηε προφιταβιλιτψ οφ ψουρ οπερατιον. 

Αχτιονσ: � Βραινστορµ ωαψσ το ινχρεασε τηε προφιταβιλιτψ οφ ψουρ οπερατιον. Φορ 
βραινστορµινγ, υσε τηισ σιµπλε φορµυλα: εξπανδ, ναρροω, ανδ χηοοσε. Φιρστ 
εξπανδ οπτιονσ ωιτηουτ εϖαλυατιον. Τηεν ναρροω χηοιχεσ βασεδ ον χριτιχαλ 
χριτερια. Φιναλλψ, χηοοσε τηε σολυτιον τηατ προµισεσ τηε βεστ παψοφφ.  

 � Αφτερ ρεσεαρχηινγ τηε ιµπαχτ οφ τηεσε αχτιονσ, ιµπλεµεντ τηε ϖαλυαβλε ιδεασ 
ανδ τραχκ ρεσυλτσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 50: 
Χαπιταλιζινγ ον Οππορτυνιτιεσ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: Χλεαρλψ χοµµυνιχατε προϕεχτ πριοριτιεσ. 

Αχτιον: � Μακε συρε το χλεαρλψ χοµµυνιχατε προϕεχτ πριοριτιεσ σο τηατ ψου ανδ ψουρ 
τεαµ αρε αλωαψσ ωορκινγ ον τηε ηιγη−ιµπαχτ προϕεχτσ. 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ α χυστοµερ συρϖεψ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ α χυστοµερ συρϖεψ το ιδεντιφψ τηε προδυχτσ/σερϖιχεσ µοστ νεεδεδ βψ 
ψουρ χυστοµερσ.  

 � Ασκ ψουρ χυστοµερσ το γιϖε ψου φεεδβαχκ ον τηε εφφεχτιϖενεσσ, ιµπορτανχε, 
ανδ τρενδσ οφ ψουρ σερϖιχεσ.  

 

Σκιλλ: ∆εµονστρατε α �χαν δο� αττιτυδε τοωαρδ µεετινγ χηαλλενγεσ. 

Αχτιονσ: � Αλωαψσ λοοκ φορ ποσσιβιλιτιεσ αγαινστ τηε βαχκδροπ οφ ρεαλιτψ.  
 � Ιτ�σ ιµπορταντ το υνδερστανδ τηε οργανιζατιοναλ χοντεξτ ωηεν πρεσεντινγ 

σολυτιονσ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χροσσ−φυνχτιοναλ χονταχτσ φορ αδϖιχε. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ χροσσ−φυνχτιοναλ χονταχτσ το ταπ δυρινγ προϕεχτ 
εξεχυτιον.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ ιντερδεπενδενχιεσ αρε ρεθυιρεδ φορ συχχεσσφυλ εξεχυτιον 
οφ α γιϖεν προϕεχτ?� 

 

Σκιλλ: ∆εϖοτε τιµε το πλαννινγ ηοω το οϖερχοµε βαρριερσ. 

Αχτιον: � Ωηεν φαχεδ ωιτη ιντερναλ βαρριερσ, σετ ασιδε τιµε το πλαν ηοω το οϖερχοµε 
τηεσε βαρριερσ. Ιντερναλ βαρριερσ χοµε ιν διφφερεντ φορµσ: πεοπλε, προχεσσ, 
προδυχτ, τεχηνολογψ, χυλτυρε, κνοωλεδγε, ορ φινανχε. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ αλλ ποσσιβλε περσπεχτιϖεσ ανδ σουρχεσ οφ ινφορµατιον. 

Αχτιον: � Ωηεν ψου ενχουντερ νεω ορ ρεχυρρινγ ισσυεσ ορ οππορτυνιτιεσ, δετερµινε 
ωηετηερ ορ νοτ ψου σηουλδ ρελψ ονλψ ον τηε ρεσουρχεσ ανδ πεοπλε ψου αρε 
αχχυστοµεδ το υσινγ. 

 

Σκιλλ: Μακε δεταιλεδ πλανσ σο τηατ δεχισιονσ χαν βε ιµπλεµεντεδ. 

Αχτιον: � Πραχτιχε µακινγ δεταιλεδ πλανσ σο τηατ ψουρ δεχισιονσ χαν βε ιµπλεµεντεδ 
αππροπριατελψ ανδ ωιτη α ηιγηερ προβαβιλιτψ οφ συχχεσσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 50: 
Χαπιταλιζινγ ον Οππορτυνιτιεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ρεαδ βυσινεσσ πυβλιχατιονσ το κεεπ ον τοπ οφ δεϖελοπµεντσ. 

Αχτιον: � Ρεαδ πυβλιχατιονσ συχη ασ Φορτυνε, Βυσινεσσ Ωεεκ, ανδ Τηε Ωαλλ Στρεετ 
ϑουρναλ το κεεπ ον τοπ οφ βυσινεσσ δεϖελοπµεντσ. Χονσιδερ τηε ιµπλιχατιονσ 
οφ ωηατ ψου αρε λεαρνινγ φορ χο−ωορκερσ ανδ χυστοµερσ. 

 

Σκιλλ: Ρεχογνιζε τηατ ψου ωιλλ νοτ αλωαψσ ηαϖε ενουγη ινφορµατιον φορ δεχισιον µακινγ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε αδεθυατε συππορτινγ ινφορµατιον το µακε  
α δεχισιον?�  

 � Πλαν ωηατ το δο ιφ τηε δεχισιον δοεσ νοτ γενερατε τηε ρεσυλτσ ψου ωαντ. 

 

Σκιλλ: Ταλκ το πεερσ ανδ ψουρ µαναγεµεντ τεαµ αβουτ τηειρ γοαλσ ανδ χονχερνσ. 

Αχτιονσ: � Ινφορµαλλψ ταλκ ωιτη ψουρ πεερσ ανδ ψουρ µαναγεµεντ τεαµ αβουτ τηειρ γοαλσ 
ανδ χονχερνσ.  

 � Υσε τηισ ινφορµατιον ωηεν ψου νεεδ το λινκ ψουρ ιδεασ το τηειρ νεεδσ. 

 

Σκιλλ: Υσε αν ιννοϖατιϖε αππροαχη το σολϖε α προβλεµ ιν ψουρ φυνχτιον. 

Αχτιονσ: � Χηοοσε α προβλεµ αρεα ιν ψουρ φυνχτιον τηατ ωουλδ βενεφιτ φροµ αν 
ιννοϖατιϖε αππροαχη.  

 � Πυλλ τογετηερ α τεαµ το δεϖελοπ ιδεασ τηρουγη βραινστορµινγ, ανδ δεχιδε  
ον α σετ οφ πλανσ.  

 � Ινχλυδε �βρεακτηρουγη τηινκερσ� φροµ οτηερ γρουπσ το αδδ περσπεχτιϖε. 

 

Σκιλλ: Ωορκ ασ α χονσυλταντ ον α σιγνιφιχαντ βυσινεσσ προβλεµ ορ προχεσσ. 

Αχτιον: � Τακε ον α χονσυλτατιϖε ρολε ιν ωηιχη ψου µυστ τρψ το σολϖε α σιγνιφιχαντ 
βυσινεσσ προβλεµ ανδ/ορ ιµπροϖε α χριτιχαλ βυσινεσσ προχεσσ βψ αππλψινγ 
προβλεµ−σολϖινγ τεχηνιθυεσ ανδ υσινγ φαχιλιτατιον σκιλλσ. 

 

Σκιλλ: Ωορκ ον α προϕεχτ το ρεβυιλδ α χυστοµερ ρελατιονσηιπ. 

Αχτιον: � Παρτιχιπατε ιν αν εφφορτ το αδδρεσσ α διφφιχυλτ σιτυατιον ιν ωηιχη τηε χοµ− 
πανψ�σ ρεπυτατιον ισ ιν ϕεοπαρδψ, ωηερε ψου ηαϖε το ηελπ ρεβυιλδ χυστοµερ 
ρελατιονσηιπσ ανδ ρεαλιγν ορ ρεστρυχτυρε προδυχτ ορ δελιϖερψ οφ σερϖιχε. 

 

Σκιλλ: Ωορκ ον α τεαµ το σιµπλιφψ α προδυχτ ορ προχεσσ ορ ιµπροϖε θυαλιτψ. 

Αχτιονσ: � Παρτιχιπατε ον α τεαµ τηατ ωιλλ µακε α σιγνιφιχαντ χοντριβυτιον τοωαρδ 
σιµπλιφψινγ τηε δεσιγν οφ α προδυχτ ορ α µαϕορ προχεσσ; ινχρεασε τηε 
περφορµανχε ορ θυαλιτψ οφ α προδυχτ ορ προχεσσ; ορ δεχρεασε τηε χοστ  
οφ α προδυχτ ορ προχεσσ.  

 � Περφορµ ιν αν ασσιγνµεντ τηατ ρεθυιρεσ ψου το ηελπ αναλψζε ανδ ρεχονφιγυρε 
αν οργανιζατιον�σ στρυχτυρε, προχεσσεσ, ανδ ωορκφορχε. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 51: 
Νετωορκινγ ανδ Παρτνερινγ 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α σψστεµατιχ αππροαχη το νετωορκινγ. 

Αχτιον: � Αναλψζε ωηατ ψου νεεδ ιν α νετωορκ ανδ ωηατ ψου χαν οφφερ οτηερ µεµβερσ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α περσοναλ νετωορκ οφ χονταχτσ το ηελπ σολϖε προβλεµσ. 

Αχτιον: � Τακε περσοναλ ινιτιατιϖε το δεϖελοπ ψουρ οων νετωορκ οφ χονταχτσ ωιτη  
ωηοµ ψου χαν ιδεντιφψ ανδ σολϖε προβλεµσ ανδ δεφινε ποτεντιαλ προβλεµσ, 
ϖυλνεραβιλιτιεσ, ανδ οππορτυνιτιεσ ωιτη προδυχτ ανδ σερϖιχε οφφερινγσ.  

 

Σκιλλ: Γετ ινϖολϖεδ ιν συππλιερ ρελατιονσηιπσ ιν ορδερ το ιµπροϖε προδυχτσ ορ σερϖιχεσ, 
χοστ, ορ θυαλιτψ. 

Αχτιον: � Περφορµ ιν α ρολε τηατ ινϖολϖεσ τηε δεϖελοπµεντ οφ α συππλιερ ρελατιονσηιπ  
ωιτη ανοτηερ διϖισιον οφ τηε χοµπανψ ορ ουτσιδε ϖενδορ το ιµπροϖε προδυχτσ, 
σερϖιχεσ, χοστ, ορ θυαλιτψ. 

 

Σκιλλ: Νεγοτιατε αν ιµπορταντ παρτνερσηιπ. 

Αχτιον: � Περφορµ ιν α ρολε τηατ ρεθυιρεσ ψου το νεγοτιατε ιµπορταντ παρτσ οφ α παρτνερ−
σηιπ τηατ ωιλλ µακε α σιγνιφιχαντ φινανχιαλ χοντριβυτιον το τηε οϖεραλλ βυσινεσσ 
(ε.γ., δεϖελοπ πραχτιχεσ ορ προχεδυρεσ τηατ προδυχε σιγνιφιχαντ ιµπροϖεµεντσ ιν 
χοστ, θυαλιτψ, χψχλε τιµε, ορ προδυχτιϖιτψ). 

 

Σκιλλ: Σερϖε ον χροσσ−φυνχτιοναλ χοµµιττεεσ σο τηατ ψου χαν ωορκ ωιτη πεοπλε ιν οτηερ 
αρεασ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε γρουπσ οφ πεοπλε ωιτη ωηοµ ψου ωαντ το ωορκ ανδ δεϖελοπ 
στρονγερ ρελατιονσηιπσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ ωηατ σκιλλσ ψου ωαντ το δεϖελοπ ανδ ωηο χαν ηελπ ψου ωιτη 
τηεµ. 

 � Λεϖεραγε ψουρ εξπεριενχε ωορκινγ ιν α χροσσ−φυνχτιοναλ χαπαχιτψ. 

 

Σκιλλ: Κεεπ τραχκ οφ ψουρ νετωορκ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α µαπ οφ νετωορκσ, ινχλυδινγ ψουρ �λατεραλ� ανδ �ϖερτιχαλ� χονταχτσ.  
 � Λιστ τηειρ ναµεσ, φυνχτιονσ, ανδ χοννεχτιονσ το οτηερ ιµπορταντ ινδιϖιδυαλσ 

ορ ρεσουρχεσ.  
 � Υπδατε ψουρ λιστ ανδ ασκ ψουρσελφ ωηατ αχτιονσ ψου νεεδ το τακε το µαινταιν 

τηεσε ρελατιονσηιπσ.  

 

Σκιλλ: Βροαδεν ψουρ σχοπε. 

Αχτιονσ: � Φινδ ωαψσ το στρενγτηεν ρελατιονσηιπσ ανδ νετωορκ ουτσιδε οφ ψουρ 
οργανιζατιον.  

 � Ιδεντιφψ τηε προφεσσιοναλ γρουπσ, χοντινυινγ εδυχατιον νετωορκσ, χυστοµερ 
γρουπσ, ετχ., τηατ αρε ιµπορταντ ρεσουρχεσ ορ ωιτη ωηοµ ψου σηαρε ιντερεστσ. 

 � Λεϖεραγε ψουρ ρελατιονσηιπ ωιτη τηεσε ουτσιδε σουρχεσ ωιτηιν ψουρ οων 
οργανιζατιον.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 52: 
Οργανιζατιοναλ Χηανγε 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ωηατ ισ γοινγ το χηανγε. 

Αχτιονσ: � ∆εσχριβε το στακεηολδερσ τηε ιδεαλ ενδ στατε ανδ τηε χυρρεντ στατε, ανδ 
εξπλαιν ωηατ πεοπλε χαν εξπεχτ το λιϖε τηρουγη δυρινγ τηε χηανγε προχεσσ.  

 � Χλεαρλψ στατε τηε βενεφιτσ το τηε ινδιϖιδυαλ ανδ τηε οργανιζατιον.  
 � Μακε ιτ χλεαρ ωηατ�σ ιν ιτ φορ στακεηολδερσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ωηο ισ γοινγ το βε αφφεχτεδ. 

Αχτιονσ: � Σπεχιφψ τηε χηανγε σπονσορσ, τηε χηανγε αγεντσ, ανδ τηε χηανγε ταργετσ.  
 � Χλεαρλψ δεφινε τηε ρολεσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ οφ εαχη χονστιτυεντ.  
 � Εθυιπ τηε σπονσορσ, χηανγε αγεντσ, ανδ ταργετσ ωιτη τηε τοολσ τηεψ νεεδ  

το µακε τηε χηανγε. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ηοω τηε χηανγε ωιλλ οχχυρ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ τηε στρατεγιεσ ανδ προγραµσ τηατ ωιλλ γετ τηε οργανιζατιον φροµ ωηερε 
ιτ ισ το ωηερε ιτ νεεδσ το βε.  

 � Χρεατε λεαρνινγ στρατεγιεσ, χοµµυνιχατιον στρατεγιεσ, ανδ ρεωαρδ στρατεγιεσ.  

 

Σκιλλ: Χοµµυνιχατε τηε προγρεσσ οφ χηανγε ιν α ϖαριετψ οφ ωαψσ. 

Αχτιονσ: � Χοµµυνιχατε ψουρ ϖισιον οφ τηε χηανγε το οτηερσ σο τηατ τηεψ χαν µορε 
εασιλψ υνδερστανδ ανδ βυψ ιντο τηε χηανγε.  

 � Λοοκ φορ ωαψσ το βε εφφιχιεντ ανδ χαπτυρε αττεντιον ατ τηε σαµε τιµε.  
 � Πλαν ψουρ χοµµυνιχατιονσ αβουτ χηανγε ιν αδϖανχε βψ χρεατινγ αν ουτλινε 

ανδ φορµατ. Βε συρε το ασκ φορ φεεδβαχκ.  
 � Πυβλιχιζε στοριεσ οφ συχχεσσφυλ χηανγε ανδ ανεχδοταλ εξπεριενχεσ τηατ 

ηυµανιζε τηε προχεσσ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α χηανγε−µαναγεµεντ σχορεχαρδ. 

Αχτιον: � Χρεατε µεασυρεσ οφ συχχεσσ, ανδ συµµαριζε προγρεσσ αγαινστ ιµπλε−
µεντατιον γοαλσ, ιντεριµ ρεσυλτσ, ανδ οτηερ χονσεθυενχεσ οφ χηανγε. 

 

Σκιλλ: ∆οχυµεντ ανψ χονσεθυενχεσ οφ τηε χηανγε. 

Αχτιονσ: � ∆οχυµεντ ανψ ριππλε εφφεχτσ ορ υνιντενδεδ χονσεθυενχεσ οφ τηε χηανγε ασ ιτ 
ισ βεινγ ιµπλεµεντεδ. Τηε εφφεχτσ ορ χονσεθυενχεσ µαψ βεχοµε ασ ιµπορταντ 
ασ τηε πριµαρψ χηανγε ιτσελφ.  

 � Χρεατε α φορµαλ χοµµυνιχατιον πλαν το αχχοµπανψ πηασεσ ανδ σταγεσ  
οφ χηανγε. 

 

(χοντινυεδ) 



106 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 52: 
Οργανιζατιοναλ Χηανγε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆υρινγ χηανγε, χοµµυνιχατε µυχη µορε φρεθυεντλψ. 

Αχτιονσ: � Ρεµεµβερ τηατ ωηεν ιτ χοµεσ το χηανγε, ιτ ισ αλµοστ ιµποσσιβλε το χοµ−
µυνιχατε τοο µυχη. Πεοπλε ηεαρ τηινγσ ατ διφφερεντ τιµεσ, ανδ µυχη οφ  
ιτ ωιλλ βε ρυµορ ορ σπεχυλατιον. Τηερεφορε, ιτ ισ νεχεσσαρψ φορ λεαδερσ το 
χοµµυνιχατε τηε σαµε οφφιχιαλ µεσσαγε ορ σετ οφ ιδεασ µανψ τιµεσ ανδ  
ιν µανψ διφφερεντ ωαψσ σο τηατ ιτ ισ ηεαρδ ανδ υνδερστοοδ.  

 � Εδυχατε οτηερσ αβουτ χηανγε ανδ ηοω πεοπλε τψπιχαλλψ ρεαχτ το ιτ. 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση α στεερινγ χοµµιττεε φορ λαργε−σχαλε ορ λονγ−τερµ χηανγε. 

Αχτιονσ: � Εξπεχτ ρεσιστανχε το χηανγε. ∆εϖελοπ στρατεγιεσ το δεαλ ωιτη εϖερψ κινδ οφ 
ρεσιστανχε. 

 � Ιδεντιφψ τηε χηανγε χηαµπιονσ ιν ψουρ οργανιζατιον, ανδ ωορκ ωιτη τηεµ το 
συππορτ ανδ ινιτιατε χηανγε.  

 � Ινφορµ χυστοµερσ ανδ συππλιερσ οφ ψουρ σιγνιφιχαντ χηανγε ινιτιατιϖεσ, ανδ 
ασκ ηοω τηισ µαψ ιµπαχτ τηε συππορτ τηεψ ρεχειϖε φροµ ορ προϖιδε το τηε 
οργανιζατιον. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 53: 
Οργανιζατιοναλ ∆εϖελοπµεντ 

Σκιλλ: Ιµπροϖε προδυχτσ ανδ προχεσσεσ. 

Αχτιον: � Παρτιχιπατε ον α τεαµ ιν ωηιχη ψου µακε α σιγνιφιχαντ χοντριβυτιον τοωαρδ 
σιµπλιφψινγ τηε δεσιγν οφ α προδυχτ ορ α µαϕορ προχεσσ; ινχρεασινγ τηε περ−
φορµανχε ορ θυαλιτψ οφ α προδυχτ ορ προχεσσ; ορ λοωερινγ τηε χοστσ ρελατεδ  
το α προδυχτ ορ προχεσσ. 

 

Σκιλλ: Χοντριβυτε το α τυρναρουνδ. 

Αχτιον: � Πλαψ α σιγνιφιχαντ ρολε ιν α σιτυατιον ωηερε τηε χοµπανψ�σ ρεπυτατιον ισ ιν 
ϕεοπαρδψ: Περφορµ συχη αχτιϖιτιεσ ασ ασσεσσινγ α διφφιχυλτ σιτυατιον ανδ 
ιδεντιφψινγ χριτιχαλ ισσυεσ; ραισινγ τηε λεϖελ οφ χοµµυνιχατιον, τρυστ, ανδ 
τεαµωορκ; ρεβυιλδινγ χυστοµερ ρελατιονσηιπσ; ρεστρυχτυρινγ τηε τεαµ ανδ 
ρεχονφιγυρινγ τηε προδυχτ/σερϖιχε δελιϖερψ αππροαχη; τακινγ θυιχκ, φιρµ 
αχτιον (ινχλυδινγ σχαλινγ βαχκ ορ �πυλλινγ τηε πλυγ�) ανδ µακινγ διφφιχυλτ 
δεχισιονσ; ανδ ρεβυιλδινγ χονφιδενχε ωιτηιν τηε τεαµ ανδ ωιτη τηε χυστοµερ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ τηε ωορκφορχε. 

Αχτιον: � Τακε τηε λεαδ ιν ιµπροϖινγ τηε εφφεχτιϖενεσσ οφ α ωηολε ωορκφορχε βψ 
χοµµυνιχατινγ τηε χριτιχαλ ιµπορτανχε οφ ανδ λεϖεραγινγ τηε ϖαλυε οφ πεοπλε 
το τηε οργανιζατιον; χηαµπιονινγ τηε δεϖελοπµεντ οφ α χοντινυουσ−λεαρνινγ 
ενϖιρονµεντ; ανδ προϖιδινγ ρεαλιστιχ χαρεερ ανδ προφεσσιοναλ δεϖελοπµεντ 
αλτερνατιϖεσ (οφτεν ιν τηε φαχε οφ διφφιχυλτ εχονοµιχ ανδ οργανιζατιοναλ 
χιρχυµστανχεσ). 

 

Σκιλλ: Φαχιλιτατε α στρατεγιχ πλαννινγ σεσσιον. 

Αχτιονσ: � Ωορκ ωιτη αν εξεχυτιϖε το χονδυχτ αν οφφ−σιτε ρετρεατ.  
 � Ωριτε υπ τηε πυρποσε ανδ αγενδα φορ τηε µεετινγ ανδ δισσεµινατε ιτ. 
 � Ηελπ τηε τεαµ δεϖελοπ ορ ρεφινε ιτσ ϖισιον, ϖαλυεσ, µισσιον, γοαλσ, ανδ 

οβϕεχτιϖεσ.  

 

Σκιλλ: Χονδυχτ α χυλτυρε αυδιτ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α συρϖεψ ινστρυµεντ βψ λιστινγ τηε χορε ϖαλυεσ ανδ δεσιρεδ νορµσ φορ 
τηε ωορκ ενϖιρονµεντ.  

 � Ασκ φορ πεοπλε�σ περχεπτιονσ ρεγαρδινγ τηε στρενγτη, ιµπορτανχε, ανδ 
διρεχτιον οφ τηε στατεδ νορµσ ανδ ϖαλυεσ.  

 � Αναλψζε τηε ρεσυλτσ ανδ χοµµυνιχατε τηεµ το τηε τεαµ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 53: 
Οργανιζατιοναλ ∆εϖελοπµεντ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Λεαδ α τεαµ−βυιλδινγ ωορκσηοπ ορ αχτιϖιτψ οφφ−σιτε. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ τηε σταγε οφ δεϖελοπµεντ, τηε λεϖελ οφ εφφεχτιϖενεσσ, ανδ τηε  
δεγρεε οφ ϖιρτυαλιτψ οφ τηε τεαµ.  

 � Ηολδ α τωο−δαψ οφφ−σιτε ωορκσηοπ το χλαριφψ διρεχτιον ανδ το δεαλ ωιτη  
µαϕορ χηαλλενγεσ.  

 � Φαχιλιτατε α φεεδβαχκ σεσσιον ιν ωηιχη εαχη µεµβερ ηεαρσ αβουτ τηε 
βεηαϖιορσ τηατ οτηερ τεαµ µεµβερσ ωιση ηε ορ σηε ωουλδ σταρτ, στοπ,  
ορ χοντινυε.  

 � Ιδεντιφψ χοµµυνιχατιον ανδ δεχισιον−µακινγ ισσυεσ, ανδ εξπλορε ωαψσ  
το ιµπροϖε.  

 

Σκιλλ: Χονσυλτ ωιτη αν εξεχυτιϖε ον α µαϕορ ισσυε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ α χριτιχαλ ισσυε α βυσινεσσ λεαδερ ισ τρψινγ το σολϖε (ε.γ., ηοω το 
ρεδυχε τηε τιµε ιτ τακεσ το δεσιγν ανδ προδυχε νεω προδυχτσ). 

 � Ωορκ χλοσελψ ωιτη τηε εξεχυτιϖε το δεφινε τηε προβλεµ, ιδεντιφψ τηε ροοτ 
χαυσεσ, ανδ γενερατε ποσσιβλε σολυτιονσ.  

 � Ινϖεστιγατε τηε στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ ιν τηε οργανιζατιον τηατ χουλδ 
ιµπαχτ συχχεσσφυλ ιµπλεµεντατιον.  

 � Παρτνερ ωιτη τηε εξεχυτιϖε το ενσυρε τηατ τηε σολυτιον ισ ιµπλεµεντεδ ανδ 
τηατ ιτ αχηιεϖεσ τηε δεσιρεδ ρεσυλτσ.  

 

Σκιλλ: Χονδυχτ λεαδερσηιπ ρεϖιεωσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ βενχη στρενγτη φορ χριτιχαλ ϕοβσ ιν τηε οργανιζατιον.  
 � Εϖαλυατε εαχη περσον ωηο ισ λιστεδ ιν τηε συχχεσσιον πλαν ον περφορµανχε, 

ποτεντιαλ, ανδ ρεαδινεσσ το µοϖε ιντο ανοτηερ ϕοβ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε α βαλανχεδ περσπεχτιϖε ον στρενγτησ ανδ 

ωεακνεσσεσ, ασ ωελλ ασ βεηαϖιορ ανδ ρεσυλτσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 54: 
Σελεχτινγ τηε Ριγητ Ταλεντ 

Σκιλλ: Υσε χοµπετενχψ−βασεδ ηιρινγ ανδ σελεχτιον τοολσ. 

Αχτιον: � Υσε αππροπριατε χοµπετενχψ−βασεδ ηιρινγ ανδ σελεχτιον τοολσ ωηεν 
ιντερϖιεωινγ χανδιδατεσ ιν ορδερ το ιµπροϖε ψουρ οϖεραλλ συχχεσσ ρατε. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α ωορκφορχε−ρεθυιρεµεντσ πλαν. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ βυσινεσσ ρεθυιρεµεντσ φορ τηε φυτυρε.  
 � ∆ετερµινε ηοω τηοσε ρεθυιρεµεντσ ωιλλ χρεατε νεω δεµανδσ φορ τηε 

οργανιζατιον.  
 � Ιδεντιφψ τηε χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ το µεετ τηοσε δεµανδσ.  
 � Προϕεχτ ηιρινγ νεεδσ οϖερ τηε νεξτ φεω ψεαρσ.  
 � ∆εϖελοπ α πλαν το µεετ τηοσε νεεδσ. 

 

Σκιλλ: Υσε µυλτιπλε σουρχινγ µετηοδσ. 

Αχτιονσ: � Οπτιµιζε Ιντερνετ ρεχρυιτινγ ανδ βροκερ ιντερναλ ταλεντ.  
 � Υσε σοχιαλ νετωορκσ το δο διρεχτ ρεχρυιτινγ.  
 � Χονταχτ προφεσσιοναλ ασσοχιατιονσ, υνιϖερσιτιεσ, ανδ ϕοβ−πλαχεµεντ  

αγενχιεσ (παρτιχυλαρλψ ιφ τηεψ δο µινοριτψ ρεχρυιτινγ).  
 � Ρεωαρδ εµπλοψεε ρεφερραλσ. 

 

Σκιλλ: Εϖαλυατε χανδιδατεσ. 

Αχτιονσ: � Υσε αν αππλιχαντ τραχκινγ σψστεµ φορ ινιτιαλ ασσεσσµεντ.  
 � Ναρροω τηε λιστ οφ χανδιδατεσ υσινγ ωελλ−δεφινεδ πρεδιχτορσ οφ περφορµανχε 

εξχελλενχε.  
 � Ασσεσσ φυνχτιοναλ ανδ τεχηνιχαλ χαπαβιλιτιεσ, ασ ωελλ ασ χυλτυραλ φιτ, 

εξπεριενχε, ανδ παστ περφορµανχε.  
 � Υσε ασσεσσµεντ χεντερσ το σιµυλατε ρεαλ−λιφε ϕοβ χηαλλενγεσ. 

 

Σκιλλ: Μακε α χοµπελλινγ οφφερ. 

Αχτιονσ: � Αδδρεσσ τηε χανδιδατε�σ κεψ χονχερνσ ανδ θυεστιονσ.  
 � Οφφερ α παχκαγε τηατ ινχλυδεσ χοµπενσατιον, βενεφιτσ, ανδ χαρεερ 

οππορτυνιτιεσ.  
 � Ματχη χορπορατε ϖαλυεσ ωιτη τηε ινδιϖιδυαλ�σ ϖαλυεσ.  
 � Εξπλαιν τηε εχονοµιχ ανδ σοχιαλ ϖαλυε οφ αχχεπτινγ τηε ϕοβ.  
 � Αρτιχυλατε τηε χαρεερ−ϖαλυε προποσιτιον. 

 

Σκιλλ: Ενγαγε τηε νεω εµπλοψεεσ θυιχκλψ ανδ εφφεχτιϖελψ.  

Αχτιονσ: � Οριεντ τηε νεω χολλεαγυε το τηε οργανιζατιοναλ στρατεγψ, στρυχτυρε, ανδ 
χυλτυρε.  

 � Φοστερ α ρελατιονσηιπ βετωεεν τηε νεω ηιρε ανδ τηε οργανιζατιον, ανδ 
φαχιλιτατε χοννεχτιονσ ωιτη κεψ ρεσουρχεσ.  

 � Τραιν τηε νεω περσον ιν τηε ϖαριουσ τεχηνολογιεσ ρεθυιρεδ το οπερατε 
εφφεχτιϖελψ ιν ψουρ ωορκ ενϖιρονµεντ.  

 � Εξπλαιν χαρεερ δεϖελοπµεντ οπτιονσ το ψουρ νεω χολλεαγυε. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 55: 
Τρεατινγ Εµπλοψεεσ ωιτη ∆ιγνιτψ ανδ Ρεσπεχτ  

Σκιλλ: Αδϖοχατε φορ διϖερσιτψ. 

Αχτιονσ: � Βροαδεν ψουρ ϖιεω οφ διϖερσιτψ το ινχλυδε σιγνιφιχαντ ινδιϖιδυαλ ορ χυλτυραλ 
διφφερενχεσ ανδ ηοω τηεψ χαν αφφεχτ ωορκ πραχτιχεσ, στρατεγψ, ανδ στψλε.  

 � Χηαλλενγε ασσυµπτιονσ τηατ λιµιτ οππορτυνιτιεσ.  
 � Χηαλλενγε οργανιζατιοναλ πολιχιεσ ανδ πραχτιχεσ τηατ µιγητ εξχλυδε πεοπλε  

ορ γρουπσ.  
 � ∆εϖελοπ α νετωορκ οφ συππορτ φορ διϖερσιτψ; ινχλυδε χολλεαγυεσ ωηο αρε 

ιντερεστεδ ιν ωορκινγ ον τηε ποσιτιϖε εφφεχτσ οφ α µορε−διϖερσε ωορκφορχε. 
 � Εξπλορε ιδεασ ωιτη εαχη οτηερ, ανδ ιµπλεµεντ τηεµ.  
 � Σπεακ ουτ ωηεν ιτ αππεαρσ τηατ τηε ιδεασ ανδ χοντριβυτιονσ οφ εµπλοψεεσ 

ωηο αρε διφφερεντ φροµ τηε νορµ αρε δεϖαλυεδ ορ ιγνορεδ. 

 

Σκιλλ: Χοµµυνιχατε ηοω βεηαϖιορ αφφεχτσ χρεδιβιλιτψ ανδ εφφεχτιϖενεσσ. 

Αχτιον: � Λετ πεοπλε κνοω ωηεν τηειρ βεηαϖιορσ ορ ϖαλυεσ νεγατιϖελψ αφφεχτ τηειρ 
χρεδιβιλιτψ ανδ εφφεχτιϖενεσσ. 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ α ωορκ−ενϖιρονµεντ συρϖεψ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ α ωορκ−ενϖιρονµεντ συρϖεψ, ανδ σετ υπ α χηανγε τεαµ το αδδρεσσ  
τηε ισσυεσ.  

 � Ινχλυδε θυεστιονσ ιν τηε συρϖεψ τηατ ρελατε το εµπλοψεε ρεσπεχτ ανδ διγνιτψ. 
Φορ εξαµπλε, ασκ ιφ εµπλοψεεσ φεελ τηατ τηειρ οπινιονσ χουντ ανδ τηατ τηεψ αρε 
ϖαλυεδ ασ υνιθυε ινδιϖιδυαλσ.  

 

Σκιλλ: ∆ο νοτ ασσυµε τηατ αλλ πεοπλε φροµ α παρτιχυλαρ χυλτυρε αρε εξαχτλψ αλικε. 

Αχτιονσ: � Ρεµεµβερ: Ινδιϖιδυαλσ σεε τηεµσελϖεσ ασ βοτη παρτ οφ τηειρ χυλτυρε ανδ 
διφφερεντ φροµ ιτ.  

 � Μακε α ποιντ οφ δραωινγ τογετηερ διϖερσε γρουπσ ωηεν δισχυσσινγ ισσυεσ, 
σολϖινγ προβλεµσ, ανδ δεϖελοπινγ οππορτυνιτιεσ. 

 

Σκιλλ: Μακε συρε τηατ τηε οτηερ περσον κνοωσ τηατ ψου υνδερστανδ τηειρ ποιντ οφ ϖιεω. 

Αχτιον: � Ωηεν ασκινγ σοµεονε το εξπλαιν α ποιντ οφ ϖιεω διφφερεντ φροµ ψουρ οων, βε 
συρε το σαψ τηατ ψουρ ιντεντιον ισ το υνδερστανδ τηατ περσον�σ ϖιεωποιντ, νοτ 
το ηαϖε ηιµ ορ ηερ ϕυστιφψ ιτ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 55: 
Τρεατινγ Εµπλοψεεσ ωιτη ∆ιγνιτψ ανδ Ρεσπεχτ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Λεαρν µορε αβουτ οτηερ χυλτυρεσ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν µορε αβουτ οτηερ χυλτυρεσ ανδ τηειρ βελιεφ σψστεµσ τηρουγη τραϖελ, 
βοοκσ, φιλµσ, ανδ χονϖερσατιονσ ανδ βψ αττενδινγ λοχαλ χυλτυραλ εϖεντσ ανδ 
χελεβρατιονσ.  

 � Μονιτορ ψουρσελφ το δετεχτ ανψ ινχορρεχτ ορ ιναππροπριατε ασσυµπτιονσ ψου 
συβχονσχιουσλψ µακε ορ στερεοτψπιχαλ ωαψσ ψου ρεσπονδ το οτηερ πεοπλε. 

 

Σκιλλ: Παρτνερ ωιτη αν ινδιϖιδυαλ ωηοσε εξπεριενχεσ αρε διφφερεντ φροµ ψουρ οων. 

Αχτιον: � Παρτνερ ωιτη αν ινδιϖιδυαλ ωηοσε βαχκγρουνδ ανδ εξπεριενχεσ αρε διφφερεντ 
φροµ ψουρ οων, ανδ αγρεε το λεαρν ανδ τηεν τεαχη εαχη οτηερ ονε ορ τωο 
σκιλλσ τηατ ωιλλ ιµπροϖε περφορµανχε ιν σοµε ωαψ. 

 

Σκιλλ: Γιϖε φεεδβαχκ τηατ ισ σπεχιφιχ ανδ βεηαϖιοραλ. 

Αχτιονσ: � Πραχτιχε γιϖινγ φεεδβαχκ τηατ ισ σπεχιφιχ ανδ βεηαϖιοραλ.  
 � Ωηεν ψουρ παρτνερ αχηιεϖεσ α γοαλ ορ χοµπλετεσ ωορκ, µακε συρε το  

γιϖε ποσιτιϖε φεεδβαχκ το ρεινφορχε τηε βεηαϖιορ. (Αϖοιδ φεεδβαχκ τηατ  
ισ ϕυδγµενταλ.) 

 

Σκιλλ: Σεεκ το υνδερστανδ διϖερσιτψ φροµ α γλοβαλ περσπεχτιϖε. 

Αχτιονσ: � Σεεκ το υνδερστανδ διϖερσιτψ φροµ α γλοβαλ, ασ ωελλ ασ α νατιοναλ περσπεχτιϖε, 
ιφ αππροπριατε το ψουρ βυσινεσσ ανδ λοχατιον.  

 � Θυεστιον ψουρ οων χυλτυραλ ϖαλυεσ ανδ βαχκγρουνδ ανδ λεαρν µορε αβουτ ιτ 
το γαιν α βεττερ αππρεχιατιον φορ ηοω τηεσε τηινγσ ινφλυενχε ψουρ δεχισιον−
µακινγ στψλε, ϖαλυεσ, ανδ ρεαχτιονσ το διφφερεντ ϖιεωσ.  

 � Σπεακ σλοωλψ ανδ υσε εασιερ ϖοχαβυλαρψ ωηεν χοµµυνιχατινγ ωιτη πεοπλε  
φορ ωηοµ Ενγλιση ισ ονλψ α σεχονδ λανγυαγε σο τηατ τηεψ χαν µορε εασιλψ 
υνδερστανδ ανδ οφφερ τηειρ οων τηουγητσ.  

 � Τακε α χουρσε ιν χροσσ−χυλτυραλ στυδιεσ το υνδερστανδ χυλτυρε ανδ ιτσ ιµπαχτ 
ον πεοπλε. 

 

Σκιλλ: Υσε περσοναλιτψ τοολσ συχη ασ τηε Μψερσ−Βριγγσ Τψπε Ινδιχατορ το βεττερ 
υνδερστανδ διφφερενχεσ αµονγ πεοπλε. 

Αχτιον: � Υσε περσοναλιτψ τοολσ συχη ασ τηε Μψερσ−Βριγγσ Τψπε Ινδιχατορ (ΜΒΤΙ) το λεαρν 
ωαψσ οφ υνδερστανδινγ ινδιϖιδυαλ διφφερενχεσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 56: 
∆εϖελοπινγ Εµπλοψεεσ 

Σκιλλ: Γαυγε ρεαδινεσσ. 

Αχτιον: � Ασσεσσ ωηετηερ ορ νοτ τηε ινδιϖιδυαλ ισ ρεαδψ φορ τραινινγ. Ιφ τηε περσον ισ νοτ 
ρεαδψ βεχαυσε οφ ινσυφφιχιεντ µοτιϖατιον ορ υργενχψ, µακε ρεαδινεσσ τηε 
φοχυσ οφ ιντερϖεντιον εφφορτσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε τηε βυσινεσσ ρεθυιρεµεντσ φορ τηε φυτυρε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ δεµανδσ ωιλλ τηεσε ρεθυιρεµεντσ πλαχε ον τηε 

οργανιζατιον?�  
 � Ιδεντιφψ ωηιχη χοµπετενχιεσ ωιλλ βε ρεθυιρεδ το µεετ τηοσε δεµανδσ ιν  

τηε αρεασ οφ λεαδερσηιπ, µαρκετινγ, σαλεσ, ηυµαν ρεσουρχεσ, ινφορµατιον 
ρεσουρχεσ, λαω, ινϖεστορ ρελατιονσ, δεϖελοπµεντ, ανδ οπερατιονσ ατ αλλ λεϖελσ  
οφ τηε οργανιζατιον.  

 

Σκιλλ: Προϖιδε φεεδβαχκ ον χοµπετενχιεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ ιν εαχη ϕοβ.  
 � Προϖιδε α 360° φεεδβαχκ µεχηανισµ φορ εµπλοψεεσ σο τηατ τηεψ χαν οβταιν 

χονφιδεντιαλ, µυλτι−σουρχε φεεδβαχκ ον τηε χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ ιν τηειρ 
χυρρεντ ϕοβ ανδ τηε ϕοβ το ωηιχη τηεψ ασπιρε.  

 � Προϖιδε χονφιδεντιαλ ρεπορτσ το εµπλοψεεσ τηατ ινδιχατε τηε γαπ βετωεεν 
χυρρεντ προφιχιενχψ, ρεθυιρεδ προφιχιενχψ, ασ ωελλ ασ ινφορµατιον ον στρενγτησ 
ανδ δεϖελοπµενταλ οππορτυνιτιεσ.  

 

Σκιλλ: Ενχουραγε εµπλοψεεσ το χρεατε ινδιϖιδυαλ δεϖελοπµεντ πλανσ. 

Αχτιονσ: � Μακε εµπλοψεε δεϖελοπµεντ αν εσσεντιαλ παρτ οφ τηε περφορµανχε 
µαναγεµεντ σψστεµ.  

 � Προϖιδε α βαλανχεδ σχορεχαρδ φορ εµπλοψεεσ τηατ γιϖεσ τηεµ φεεδβαχκ ον ηοω 
τηεψ χοντριβυτε το φινανχιαλ ϖιαβιλιτψ, χυστοµερ σερϖιχε, βυσινεσσ προχεσσ 
ιµπροϖεµεντ, ανδ σελφ−δεϖελοπµεντ.  

 � Συππορτ τηε ιµπλεµεντατιον οφ ινδιϖιδυαλ δεϖελοπµεντ πλανσ.  

 

Σκιλλ: Συππορτ λεαρνινγ εφφορτσ. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε εµπλοψεεσ το αττενδ χουρσεσ, τακε αδϖανταγε οφ ε−λεαρνινγ 
προγραµσ, ανδ ρεαδ προφεσσιοναλ βοοκσ ανδ ϕουρναλσ.  

 � Ηολδ λυνχη−ανδ−λεαρν σεσσιονσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηιχη προϕεχτσ χουλδ ωε χονδυχτ α ποστµορτεµ ορ ρεϖιεω 

σεσσιον τηατ ωουλδ ψιελδ α ριχη σουρχε οφ λεαρνινγ?�  
 � Ενχουραγε κνοωλεδγε−σηαρινγ βψ χρεατινγ αν εξπερτ ρεσουρχε νετωορκ.  
 � Παρτιχιπατε ιν σεµιναρσ ανδ Ωεβιναρσ.  
 � ∆εµονστρατε ψουρ οων χοµµιτµεντ το λεαρνινγ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 56: 
∆εϖελοπινγ Εµπλοψεεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ αν εµπλοψµεντ−φοχυσεδ Ωεβ σιτε το βροαδχαστ οπενινγσ.  

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ αν εµπλοψµεντ−φοχυσεδ Ωεβ σιτε το βροαδχαστ οπενινγσ το α ωιδερ 
νυµβερ ανδ διφφερεντ σετ οφ ποτεντιαλ εµπλοψεεσ.  

 � Ινχλυδε χανδιδατε προφιλινγ ασ παρτ οφ τηε σιτε το ηελπ ψου σιφτ τηρουγη τηε 
λαργε νυµβερσ οφ χανδιδατεσ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ περφορµανχε µαναγεµεντ σψστεµσ τηατ συππορτ βυσινεσσ στρατεγιεσ. 

Αχτιονσ: � Υσε α βαλανχεδ σχορεχαρδ αππροαχη ιν ωηιχη τηε εµπλοψεε σετσ γοαλσ  
ανδ γετσ φεεδβαχκ ον φινανχιαλ µετριχσ, χυστοµερ ρελατιονσηιπσ, προχεσσ 
ιµπροϖεµεντ, ανδ λεαρνινγ ανδ δεϖελοπµεντ.  

 � Μακε συρε τηατ εµπλοψεεσ αρε ρεωαρδεδ φορ ιµπλεµεντινγ τηειρ ινδιϖιδυαλ 
δεϖελοπµεντ πλαν.  

 

Σκιλλ: Μονιτορ εµπλοψεε τρενδσ ιν ψουρ ινδυστρψ. 

Αχτιονσ: � Μονιτορ τρενδσ ιν ψουρ ινδυστρψ το δετερµινε ωηιχη χοµπετενχιεσ ανδ 
κνοωλεδγε ωιλλ βεχοµε ινχρεασινγλψ ιµπορταντ.  

 � Μακε συρε ψουρ οργανιζατιον ηασ εµπλοψεεσ ωιτη τηεσε χοµπετενχιεσ:  
Ηιρε τηεµ εξτερναλλψ ορ τραιν ψουρ χυρρεντ εµπλοψεεσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 57: 
Ε−Λεαρνινγ 

Σκιλλ: Τακε αν ονλινε λεαρνινγ χουρσε. 

Αχτιονσ: � Ινθυιρε αβουτ τηε διφφερεντ ονλινε χουρσεσ αϖαιλαβλε το ψου.  
 � Πιχκ α χοµπετενχψ τηατ ψου νεεδ το ιµπροϖε.  
 � Σελεχτ αν ονλινε χουρσε τηατ ωιλλ ηελπ ψου ιµπροϖε τηατ χοµπετενχψ.  
 � Υπον χοµπλετιον, ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ ωερε τηε αδϖανταγεσ ανδ 

δισαδϖανταγεσ οφ τηισ ονλινε χλασσ, χοµπαρεδ το χλασσροοµ τραινινγ?� 

 

Σκιλλ: Παρτιχιπατε ιν α χψβερσπαχε χλασσροοµ. 

Αχτιονσ: � Σιγν υπ φορ α χλασσ τηατ ισ βεινγ ταυγητ ον τηε Ωεβ.  
 � Λεαρν τηε διφφερεντ ωαψσ ψου χαν ασκ ανδ ρεσπονδ το θυεστιονσ ιν 

χψβερσπαχε.  

 

Σκιλλ: Βεχοµε α ϖιρτυαλ στυδεντ. 

Αχτιονσ: � Υσε τηε Ιντερνετ ασ α σουρχε οφ ινφορµατιον φορ θυεστιονσ τηατ αρισε.  
 � Ινθυιρε αβουτ διστανχε λεαρνινγ οππορτυνιτιεσ οφφερεδ βψ υνιϖερσιτιεσ.  
 � Φορ ανψ σουρχε οφ ινφορµατιον ον τηε Ιντερνετ, ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ρελιαβλε  

ισ τηισ ινφορµατιον? Χαν Ι φινδ χορροβορατινγ ϖαλιδατιον?� 

 

Σκιλλ: Βυιλδ α �ϖιρτυαλ λεαρνινγ� χοµµυνιτψ. 

Αχτιονσ: � Ινϖεστιγατε διφφερεντ ελεχτρονιχ τεαµ ροοµσ ανδ λεαρνινγ−µαναγεµεντ 
σψστεµσ.  

 � Χρεατε αν ελεχτρονιχ ωορκσπαχε, ανδ ασκ χολλεαγυεσ το ϕοιν.  
 � ∆εφινε τηε πυρποσε οφ τηε σπαχε, τηε παρτιχιπαντσ, ανδ τηε χατεγοριεσ οφ  

ωορκ ψου ωαντ το αδδρεσσ ιν τηε ωορκσπαχε. 

 

Σκιλλ: ∆εσιγν α Ωεβ−βασεδ τραινινγ προγραµ. 

Αχτιονσ: � Ωορκ ωιτη αν ινστρυχτιοναλ δεσιγνερ το βυιλδ α Ωεβ−βασεδ τραινινγ προγραµ.  
 � Λεαρν ηοω το υσε Ωεβ−Ξ ορ Πλαχεωαρε.  
 � Υσε τηε τεχηνολογψ το δελιϖερ α τραινινγ προγραµ το ψουρ χολλεαγυεσ ωηο ωορκ 

ιν διφφερεντ λοχατιονσ ανδ τιµε ζονεσ. 

 

Σκιλλ: Εϖαλυατε τηε χοστ−εφφεχτιϖενεσσ οφ διφφερεντ λεαρνινγ στρατεγιεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ο αν αναλψσισ οφ ηοω µυχη ψου αρε σπενδινγ ον αλλ οφ ψουρ λεαρνινγ ανδ 
τραινινγ προγραµσ.  

 � Χατεγοριζε τηε προγραµσ ιντο ε−λεαρνινγ, χλασσροοµ, σελφ−παχεδ, ετχ.  
 � Εϖαλυατε τηε ρεσυλτσ οφ τηοσε προγραµσ.  
 � ∆ετερµινε τηε µοστ χοστ−εφφεχτιϖε ωαψ το δελιϖερ εαχη τραινινγ προγραµ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε α βλενδεδ λεαρνινγ σολυτιον. 

Αχτιονσ: � Ινχορπορατε ε−λεαρνινγ ιντο τραδιτιοναλ χλασσροοµ τραινινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ χοντεντ χαν Ι δελιϖερ ιν αν ε−λεαρνινγ φορµατ βεφορε ανδ 

αφτερ τηε χλασσροοµ τραινινγ το ιµπροϖε τηε εφφεχτιϖενεσσ ανδ ρεδυχε χοστσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 58: 
Ινϖολϖινγ Εµπλοψεεσ 

Σκιλλ: Εσταβλιση µεετινγ πολιχιεσ τηατ �πυλλ� φορ παρτιχιπατιον. 

Αχτιον: � Εσταβλιση µεετινγ πολιχιεσ ανδ πραχτιχεσ τηατ µανδατε χολλαβορατιον ανδ 
ινχλυδε τηε φυλλ παρτιχιπατιον οφ εϖερψονε. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α συγγεστιον προγραµ. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε νεω σοφτωαρε προγραµσ τηατ ηελπ το στιµυλατε ανδ οργανιζε εµπλοψεε 
συγγεστιονσ.  

 � Σενδ ουτ τηε µεσσαγε τηατ ψου ωελχοµε συγγεστιονσ ανδ ωαντ το ηεαρ ιδεασ 
φορ ιµπροϖεµεντ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω οφτεν δο Ι αχτ ον ιδεασ συγγεστεδ βψ οτηερσ? Ωηατ κινδ οφ 
φεεδβαχκ δο Ι γιϖε το πεοπλε ωηο συγγεστ σολυτιονσ?� 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε ιδεα γενερατιον. 

Αχτιονσ: � Ασκ πεοπλε το χοντριβυτε τηειρ ιδεασ χονχερνινγ προβλεµσ τηε χοµπανψ ισ 
φαχινγ.  

 � Ηολδ βραινστορµινγ σεσσιονσ.  
 � Ασκ φορ ινπυτ δυρινγ µεετινγσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω µυχη µεετινγ τιµε δο Ι δεϖοτε το γατηερινγ ινφορµατιον 

φροµ οτηερσ ανδ χολλαβορατιϖε προβλεµ σολϖινγ?� 

 

Σκιλλ: Χρεατε α σαφε, συππορτιϖε ενϖιρονµεντ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω σαφε δο πεοπλε φεελ το σπεακ υπ ιν µψ οργανιζατιον?�  
 � Χονδυχτ α χυλτυρε αυδιτ τηατ ασκσ ηοω ωελλ τηε οργανιζατιον συππορτσ ρεσπεχτ 

ανδ ινχλυσιϖενεσσ.  

 

Σκιλλ: Φρεε ινιτιατιϖε ανδ χρεατιϖιτψ. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε εµπλοψεεσ το τακε τηε ινιτιατιϖε.  
 � Ιδεντιφψ ψουρ εξεµπλαρσ ανδ γιϖε τηεµ µορε φρεεδοµ. 
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω µυχη δο Ι τρψ το χοντρολ βεηαϖιορ ϖσ. λεαϖε πεοπλε αλονε?� 

 

Σκιλλ: Σεε εµπλοψεεσ ασ ρεσερϖοιρσ οφ κνοωλεδγε ανδ ωισδοµ. 

Αχτιονσ: � Χηαλλενγε ψουρ ασσυµπτιονσ ανδ βελιεφσ αβουτ πεοπλε. ∆ο ψου σεε τηεµ  
ασ προβλεµσ το βε µαναγεδ ορ ποτεντιαλ το βε ταππεδ?  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω αρε µψ βελιεφσ ανδ ασσυµπτιονσ ινφλυενχινγ τηε 
χονχλυσιονσ Ι αµ µακινγ αβουτ µψ χολλεαγυεσ?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 58: 
Ινϖολϖινγ Εµπλοψεεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ινϖιτε εµπλοψεεσ το ταλκ ωιτη ψου. 

Αχτιονσ: � Ωαλκ τηε ηαλλσ.  
 � Ασκ πεοπλε ωηατ τηεψ αρε ωορκινγ ον.  
 � Ηολδ βρεακφαστ µεετινγσ ωιτη ρανδοµ γρουπσ οφ εµπλοψεεσ το λιστεν το τηειρ 

χονχερνσ ανδ ιδεασ.  

 

Σκιλλ: Ασκ πεοπλε ωηατ τηεψ τηινκ. 

Αχτιονσ: � Γιϖε πεοπλε α χηανχε το τελλ ψου ωηατ τηεψ τηινκ.  
 � Ωηεν αν ισσυε αρισεσ, ασκ φορ ινπυτ ανδ συγγεστιονσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω οφτεν δο Ι ασκ οτηερσ φορ σολυτιονσ ανδ ιδεασ?� 

 

Σκιλλ: Τηινκ ιντερδεπενδεντλψ. 

Αχτιονσ: � Αχτιϖελψ σεεκ ωαψσ το ηελπ ψουρ χολλεαγυεσ συχχεεδ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι αν ινδεπενδεντ τηινκερ, ορ αν ιντερδεπενδεντ τηινκερ?�  
 � Στριϖε το ιµπροϖε χολλαβορατιον ιν τηε τεαµ βψ ωορκινγ ωιτη οτηερσ.  
 � Τρψ το αϖοιδ µακινγ υνιλατεραλ δεχισιονσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ψουρ οων λεαδερσηιπ στψλε. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε ψουρ δεχισιονσ ον τηε φολλοωινγ σχαλε: τελλ, σελλ, τεστ, χονσυλτ, ανδ ϕοιν. 
Ηοω µανψ οφ ψουρ δεχισιονσ αρε ιµποσεδ ωιτηουτ ινπυτ (τελλ)? Ηοω µανψ 
δεχισιονσ αρε µαδε χολλαβορατιϖελψ, ωιτη εθυαλ ωειγητ φορ αλλ (χονσυλτ)?  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηερε α ρεασοναβλε βαλανχε οφ δεχισιονσ αλονγ τηε σχαλε?� 

 

Σκιλλ: Συππορτ χοµµυνιτψ ινϖολϖεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ χροσσ−φυνχτιοναλ εµπλοψεε ινϖολϖεµεντ ινιτιατιϖεσ τηατ διρεχτλψ 
συππορτ βυσινεσσ γοαλσ ανδ χοµµυνιτψ νεεδσ.  

 � Ασσεσσ εµπλοψεε ιντερεστσ, χοµπανψ νεεδσ, ανδ χοµµυνιτψ νεεδσ.  
 � Προϖιδε ινχεντιϖεσ φορ εµπλοψεεσ το παρτιχιπατε.  
 � Χρεατε τωο−ωαψ χοµµυνιχατιον χονχερνινγ εµπλοψεε ινϖολϖεµεντ ιν  

τηε χοµµυνιτψ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 59: 
Εµποωερινγ Εµπλοψεεσ 

Σκιλλ: Προϖιδε διρεχτιον. 

Αχτιονσ: � Χοµµυνιχατε τηε µισσιον, γοαλσ, οβϕεχτιϖεσ, ανδ στρατεγιχ διρεχτιον οφ τηε 
οργανιζατιον.  

 � Χλαριφψ εξπεχτατιονσ φορ ρεσυλτσ ανδ βεηαϖιορσ.  
 � Εσταβλιση χλεαρ βουνδαριεσ ανδ παραµετερσ φορ δεχισιον µακινγ. 

 

Σκιλλ: Προϖιδε αυτονοµψ. 

Αχτιονσ: � Φρεε εξεµπλαρσ το ινιτιατε ιν ωαψσ τηατ αρε χονσιστεντ ωιτη τηε στρατεγιχ 
διρεχτιον ανδ ωιτηιν εσταβλισηεδ βουνδαριεσ ανδ παραµετερσ.  

 � Ενχουραγε ρισκ τακινγ ανδ ινιτιατιϖε. Γιϖε πεοπλε ροοµ το βε χρεατιϖε.  

 

Σκιλλ: Προϖιδε συππορτ. 

Αχτιονσ: � Μακε δισχριµινατιονσ αβουτ ηοω µυχη συππορτ εαχη εµπλοψεε ωιλλ νεεδ φορ 
συχχεσσ. Σοµε εµπλοψεεσ µαψ νεεδ µορε χοαχηινγ ανδ διρεχτιον τηαν οτηερσ.  

 � Ασσεσσ ωηατ κινδ οφ ρεσουρχεσ ωιλλ βε ρεθυιρεδ φορ τηε εµπλοψεε ορ τεαµ το βε 
συχχεσσφυλ.  

 � Ενγαγε εµπλοψεεσ ιν προδυχτιϖε διαλογυε αβουτ τηε τιµε, µονεψ, τοολσ, ανδ 
τεχηνολογψ τηατ ωιλλ βε ρεθυιρεδ το ιµπλεµεντ τηειρ ιδεασ. 

 

Σκιλλ: Εµπηασιζε προφεσσιοναλ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε εµπλοψεεσ το δεϖελοπ τηεµσελϖεσ βψ προϖιδινγ τραινινγ ανδ 
λεαρνινγ οππορτυνιτιεσ.  

 � Βεχοµε α ρολε µοδελ φορ προφεσσιοναλ δεϖελοπµεντ βψ οπενλψ λεαρνινγ  
ανδ πυρσυινγ νεω σκιλλσ ψουρσελφ.  

 � Φινδ ωαψσ το χοννεχτ εµπλοψεεσ ωιτη ιµπορταντ λεαρνινγ οππορτυνιτιεσ,  
ανδ φολλοω υπ ωιτη τηεµ.  

 � Λοοκ φορ ωαψσ το αχκνοωλεδγε ανδ χρεδιτ πεοπλε φορ ιµπροϖινγ τηεµσελϖεσ  
ανδ µακινγ ϖαλυαβλε χοντριβυτιονσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 60: 
Ρεχογνιζινγ ανδ Ρεωαρδινγ Βεηαϖιορσ ανδ Ρεσυλτσ 

Σκιλλ: Λεαδ α τεαµ ιν τηε δεϖελοπµεντ οφ α ρεωαρδ−ανδ−ρεχογνιτιον σψστεµ. 

Αχτιονσ: � Ηεαδ υπ α τεαµ χηαργεδ ωιτη δεϖελοπινγ α ρεωαρδ−ανδ−ρεχογνιτιον σψστεµ, 
χαρεερ δεϖελοπµεντ µετηοδσ ανδ στρυχτυρεσ, ορ σιµιλαρ εφφορτ. 

 � Φινδ ουτ ωηατ κινδσ οφ ρεωαρδσ ψουρ εµπλοψεεσ ϖαλυε τηατ ψου µιγητ προϖιδε. 

 

Σκιλλ: Σηοω τηατ ψου ηαϖε α ποσιτιϖε αττιτυδε. 

Αχτιονσ: � ∆εµονστρατε α �χαν−δο� αττιτυδε ρελατεδ το προβλεµ σολϖινγ ανδ µεετινγ 
χηαλλενγεσ.  

 � Ωηεν φαχεδ ωιτη χηαλλενγεσ, αλωαψσ λοοκ φορ ποσσιβιλιτιεσ αγαινστ τηε 
βαχκδροπ οφ ρεαλιτψ.  

 � Χονσιδερ τηε οργανιζατιοναλ χοντεξτ ωηεν πρεσεντινγ σολυτιονσ.  
 � Ρεµεµβερ: Α ποσιτιϖε αττιτυδε ισ α ρεωαρδ ιν ιτσελφ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α τεαµ−φεεδβαχκ αππροαχη. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α σψστεµ φορ προϖιδινγ χονστρυχτιϖε φεεδβαχκ το ονε ανοτηερ.  
 � Ασκ εαχη περσον το χριτιθυε τηεµσελϖεσ, τηεν τηειρ τεαµ µεµβερσ, ανδ  

φιναλλψ ψου.  
 � Βε αωαρε οφ ηοω ωελλ εαχη περσον ισ αβλε το ρεχογνιζε εξχελλεντ περφορµανχε 

ωηεν τηεψ σεε ιτ ανδ ηοω ιντερπερσοναλλψ σκιλλεδ εαχη ισ ατ γιϖινγ φεεδβαχκ.  
 � Κεεπ τηε χονϖερσατιον βεηαϖιοραλ ανδ νον−ϕυδγµενταλ. 
 � Ωορκ ωιτη τηε τεαµ σο τηατ ψου χαν αλλ ρεχογνιζε εξχελλεντ περφορµανχε.  

 

Σκιλλ: Πριοριτιζε ωηατ ισ ιµπορταντ. 

Αχτιονσ: � Σπενδ τιµε πριοριτιζινγ ωηατ ισ ιµπορταντ ανδ ωηατ ρεσυλτσ ψου ωουλδ λικε  
το αχηιεϖε.  

 � Αππλψ τηε πριοριτιζατιον προχεσσ: Λιστ τηε οργανιζατιον�σ οβϕεχτιϖεσ, ανδ τηεν 
λιστ ωηατ ψου ωαντ το αχηιεϖε ιν τηατ χοντεξτ.  

 � Ρεχογνιζε ανδ ρεωαρδ προγρεσσ τοωαρδ τηοσε οβϕεχτιϖεσ.  

 

Σκιλλ: Ηελπ ψουρ τεαµ µεµβερσ µεετ τηειρ οβϕεχτιϖεσ. 

Αχτιον: � Λεαρν τηε διφφερενχε βετωεεν παρτιχιπατινγ (δοινγ ωηατ�σ ασκεδ), χοντριβυτινγ 
(αδδινγ ϖαλυε το τηε τασκ), ανδ λεαδερσηιπ (αδδινγ ϖαλυε το οτηερσ ιν ορδερ το 
αχηιεϖε συχχεσσ). 

 

Σκιλλ: Ματχη ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον το λεϖελ οφ φυνχτιονινγ.  

Αχτιον: � Ασσεσσ ψουρ εµπλοψεεσ ον τηε φολλοωινγ σχαλε: 1 = δετραχτορ; 2 = οβσερϖερ;  
3 = παρτιχιπαντ; 4 = χοντριβυτορ; 5 = λεαδερ. Ωηεν ρεχογνιζινγ ανδ ρεωαρδινγ 
περφορµανχε, ρεµεµβερ τηατ πεοπλε ατ διφφερεντ λεϖελσ οφ φυνχτιονινγ νεεδ 
διφφερεντ τψπεσ οφ ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον. Α λεαδερ ωαντσ µορε χηαλλενγινγ 
ωορκ ανδ φρεεδοµ το ινιτιατε. Α δετραχτορ νεεδσ α �φυλλ ηεαρινγ� φροµ ψου το 
υνδερστανδ τηε σουρχε οφ τηειρ νεγατιϖιτψ ανδ βε αβλε το λοοκ φορ ρεσολυτιον.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 61: 
Ρεταινινγ Εµπλοψεεσ 

Σκιλλ: Φοστερ α ποσιτιϖε ρελατιονσηιπ ωιτη τηε εµπλοψεε. 

Αχτιονσ: � Ινθυιρε αβουτ τηε εµπλοψεε�σ ιντερεστσ ανδ ϖαλυεσ.  
 � Ασκ θυεστιονσ αβουτ τηειρ περσοναλ λιφε ανδ χαρεερ ασπιρατιονσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω µυχη δο Ι κνοω αβουτ µψ χολλεαγυεσ?�  
 � Σηοω τηατ ψου χαρε αβουτ τηε εµπλοψεε�σ ωελλ−βεινγ βψ βεινγ φλεξιβλε  

ωιτη ωορκ σχηεδυλεσ ανδ ενχουραγινγ παρτιχιπατιον ιν ωελλνεσσ αχτιϖιτιεσ. 

 

Σκιλλ: Συππορτ οππορτυνιτιεσ φορ λεαρνινγ ανδ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � Προϖιδε βυδγετ συππορτ φορ εξτερναλ χουρσεσ, ανδ αλλοω τιµε το παρτιχιπατε  
ιν ιντερναλ χουρσεσ.  

 � Ενχουραγε ιντεραχτιονσ ωιτη χυστοµερσ ανδ χροσσ−φυνχτιοναλ τεαµσ.  
 � Χρεατε αν εξπερτ ρεσουρχε νετωορκ ανδ οτηερ δαταβασεσ τηατ εναβλε 

κνοωλεδγε σηαρινγ.  
 � Μοδελ λεαρνινγ ανδ δεϖελοπµεντ βψ ιµπλεµεντινγ ψουρ οων περσοναλ 

δεϖελοπµεντ πλαν.  
 � Ενχουραγε παρτιχιπατιον ιν σεµιναρσ ανδ Ωεβιναρσ. 

 

Σκιλλ: Συππορτ ωορκ−λιφε βαλανχε. 

Αχτιονσ: � Ηαϖε χονϖερσατιονσ ωιτη ψουρ εµπλοψεεσ αβουτ περσοναλ ιντερεστσ ανδ ισσυεσ.  
 � Λιστεν το χονχερνσ αβουτ χηιλδ χαρε ορ ελδερ χαρε ισσυεσ. Ιφ ποσσιβλε, αλλοω 

φλεξιβλε ωορκ αρρανγεµεντσ σο τηατ εµπλοψεεσ χαν αττενδ το περσοναλ ασ ωελλ 
ασ ωορκ ισσυεσ ιν τηε µοστ εφφεχτιϖε ανδ ηυµανε ωαψσ. 

 

Σκιλλ: Προϖιδε µεανινγφυλ ωορκ. 

Αχτιονσ: � Ασκ εµπλοψεεσ αβουτ τηειρ περσοναλ ϖαλυεσ ανδ χαρεερ οβϕεχτιϖεσ.  
 � Λοοκ φορ οππορτυνιτιεσ φορ εµπλοψεεσ το ενγαγε ιν ωορκ τηατ σατισφιεσ  

τηειρ ϖαλυεσ ανδ µοϖεσ τηεµ τοωαρδ τηειρ χαρεερ οβϕεχτιϖεσ.  
 � Ενχουραγε εµπλοψεεσ το γετ ινϖολϖεδ ιν χοµµυνιτψ προϕεχτσ ορ γρουπσ  

ωηο αρε µακινγ ιµπορταντ χοντριβυτιονσ. 

 

Σκιλλ: Ινϖολϖε εµπλοψεεσ ιν δεχισιον µακινγ. 

Αχτιονσ: � Λιστ τηε δεχισιονσ ψου µακε ιν α γιϖεν δαψ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ιδ Ι ιγνορε πεοπλε ιν µακινγ τηισ δεχισιον? Ορ διδ Ι σιµπλψ 

ινφορµ τηεµ οφ τηε δεχισιον αφτερ τηε φαχτ?�  
 � Λοοκ φορ οππορτυνιτιεσ το ινϖολϖε χολλεαγυεσ ιν α µεανινγφυλ ωαψ ιν δεχισιονσ 

τηατ αφφεχτ τηεµ.  
 � Εξπλορε ωαψσ το ινχορπορατε τηειρ τηινκινγ ανδ βεηαϖιορ ιντο ψουρ πλανσ.  
 � Τηινκ αβουτ ωηατ ιτ ωουλδ τακε το ινσπιρε εµπλοψεεσ το περφορµ ατ τηειρ 

ηιγηεστ λεϖελσ. 

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 61: 
Ρεταινινγ Εµπλοψεεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Λινκ εµπλοψεε ϖαλυεσ το τηε χοµπανψ ϖισιον ανδ ϖαλυεσ. 

Αχτιονσ: � Αρτιχυλατε ανδ χοµµυνιχατε τηε χοµπανψ ϖισιον, µισσιον, ανδ χορε ϖαλυεσ.  
 � Ασκ εµπλοψεεσ ωηιχη οφ τηεσε ϖαλυεσ αρε µοστ ιµπορταντ το τηεµ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ηοω ινσπιρατιοναλ ανδ ασπιρατιοναλ τηε ϖισιον ανδ ϖαλυεσ αρε το 

ψου ανδ ψουρ χολλεαγυεσ.  
 � Λιστεν το ψουρ εµπλοψεεσ το υνδερστανδ ωηατ ισ ιµπορταντ το τηεµ. Τηεν 

προϖιδε οππορτυνιτιεσ φορ εµπλοψεεσ το χοννεχτ τηειρ ινδιϖιδυαλ ϖαλυεσ ωιτη 
τηε οργανιζατιον�σ ϖαλυεσ.  

 

Σκιλλ: Προϖιδε αδεθυατε ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ τηε λεϖελ οφ φυνχτιονινγ οφ εαχη περσον ον ψουρ τεαµ ον τηε φολλοωινγ 
σχαλε: δετραχτορ, οβσερϖερ, παρτιχιπαντ, χοντριβυτορ, ορ λεαδερ. 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον στρατεγιεσ ωορκ φορ πεοπλε ατ 
εαχη λεϖελ οφ φυνχτιονινγ?� 

 � Εξπανδ τηε οπτιονσ ψου ηαϖε φορ ρεωαρδινγ ανδ ρεχογνιζινγ πεοπλε.  
 � Ρεαδ α βοοκ ον τηε συβϕεχτ το γετ ιδεασ. 
 � Περσοναλιζε ψουρ ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον στρατεγιεσ βψ λινκινγ τηεµ το ωηατ 

ισ µοτιϖατινγ ορ ιµπορταντ το ινδιϖιδυαλ χολλεαγυεσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 62: 
Συχχεσσιον Πλαννινγ 

Σκιλλ: Ασσεσσ βενχη στρενγτη φορ κεψ ϕοβσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω αλλ µαναγερσ ον περφορµανχε, ποτεντιαλ, ανδ ρεαδινεσσ.  
 � Ρατε περφορµανχε βασεδ ον χοντριβυτιον ανδ λεαδερσηιπ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηασ τηισ περσον εξχεεδεδ εξπεχτατιονσ ον τηε χυρρεντ ϕοβ?  

Ανδ ηασ σηε ορ ηε προµοτεδ σελφ−δεϖελοπµεντ ανδ χορε ϖαλυεσ?�  
 � Ρατε ινδιϖιδυαλ ποτεντιαλ ον χαπαβιλιτψ ανδ χοµµιτµεντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ τηισ περσον ηαϖε τηε κνοωλεδγε, σκιλλσ, ανδ εξπεριενχε  

το δο µορε? Ανδ ισ τηισ περσον χοµµιττεδ το τηε χοµπανψ?�  
 � ∆εχιδε ιφ τηε περσον ισ ρεαδψ το ασσυµε α βιγγερ ρολε νοω ορ ωιτηιν τηε  

νεξτ ψεαρ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ανδ υσε τηε ταλεντ ποολ φορ αλλ κεψ ϕοβ οπενινγσ. 

Αχτιονσ: � Ωηενεϖερ α κεψ ποσιτιον οπενσ υπ, γο φιρστ το τηε ταλεντ ποολ.  
 � Ρεϖιεω τηε λιστ οφ ηιγη−ποτεντιαλ, ηιγη−περφορµινγ πεοπλε ωηο αρε ρεαδψ το 

µοϖε νοω.  
 � Χονσιδερ τηοσε χανδιδατεσ φιρστ φορ σιγνιφιχαντ ϕοβ οππορτυνιτιεσ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε αλλ πεοπλε ιν τηε ταλεντ ποολ το χρεατε δεϖελοπµεντ πλανσ. 

Αχτιονσ: � Ινϖιτε αλλ ηιγη−ποτεντιαλ, ηιγη−περφορµινγ πεοπλε το αππλψ φορ δεϖελοπµενταλ 
οππορτυνιτιεσ.  

 � ∆εϖελοπ α σετ οφ χριτερια ανδ α προχεσσ φορ αωαρδινγ τηεσε οππορτυνιτιεσ.  
 � ∆εχιδε ον α νυµβερ οφ εδυχατιοναλ οππορτυνιτιεσ το βε γραντεδ εαχη ψεαρ 

(ε.γ., α σιξ−µοντη Ηαρϖαρδ Εξεχυτιϖε Εδυχατιον Προγραµ). 
 � Ενχουραγε αλλ πεοπλε ιν τηε ταλεντ ποολ το χρεατε δεϖελοπµεντ πλανσ.  

 

Σκιλλ: Χονδυχτ αννυαλ ρεϖιεωσ οφ περφορµανχε ανδ συχχεσσιον ποσσιβιλιτιεσ.  

Αχτιονσ: � Μεετ ωιτη ψουρ τεαµ το ρεϖιεω τηε χριτερια ανδ τηε προχεσσ.  
 � Ρατε εαχη µαναγερ ον περφορµανχε, ποτεντιαλ, ανδ ρεαδινεσσ.  
 � Ρεϖιεω τηε λιστ οφ κεψ ποσιτιονσ, ανδ σεαρχη τηε ταλεντ ποολ φορ πεοπλε ωηο 

µιγητ βε ρεαδψ το µοϖε ιντο α ηιγη−ιµπαχτ ϕοβ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 63: 
Σιξ Σιγµα 

Σκιλλ: ∆εφινε Σιξ Σιγµα ελεµεντσ. 

Αχτιονσ: � Χοµµυνιχατε τηε δεφινιτιον οφ θυαλιτψ: Μεετινγ χοµµιτµεντσ ιν αχχορδανχε 
ωιτη ρεθυιρεµεντσ.  

 � ∆ισχυσσ τηε συβϕεχτ οφ αδυλτ λεαρνινγ πρινχιπλεσ ωιτη τηε τεαµ.  
 � Χλαριφψ ρολεσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ, ιντροδυχε βασιχ στατιστιχσ, ανδ προϖιδε αν 

οϖερϖιεω οφ χηανγε λεαδερσηιπ. 

 

Σκιλλ: Μεασυρε ρεσυλτσ αχηιεϖεδ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ προϕεχτ ρεϖιεωσ το µακε συρε τηατ αδεθυατε προγρεσσ ισ βεινγ µαδε.  
 � Χρεατε προχεσσ µαπσ το χλεαρλψ αρτιχυλατε ηοω ωορκ γετσ δονε.  
 � Προϖιδε χαυσε−ανδ−εφφεχτ τοολσ. Χονδυχτ προϕεχτ πλαννινγ ανδ χαπαβιλιτψ 

αναλψσισ.  

 

Σκιλλ: Αναλψζε δατα. 

Αχτιονσ: � Λεαρν ηοω το δο γραπηιχαλ δατα αναλψσισ.  
 � Τακε αν ονλινε χουρσε ιν στατιστιχσ το λεαρν ηοω το δετερµινε σαµπλε σιζεσ 

ανδ χονδυχτ ρεγρεσσιον ανδ αναλψσισ οφ ϖαριανχε.  

 

Σκιλλ: Χοντινυουσλψ ιµπροϖε. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ ρεγυλαρ προϕεχτ ρεϖιεωσ το δετερµινε ωηατ ισ ωορκινγ ανδ ωηατ ισ νοτ 
ωορκινγ. Ινϖιτε συγγεστιονσ φορ ιµπροϖεµεντ.  

 � Ρεωαρδ ιδεασ τηατ προδυχε σιγνιφιχαντ ρεσυλτσ.  
 � Λοοκ φορ ωαψσ το ιµπροϖε τρανσαχτιονσ ασ ωελλ ασ οπερατινγ προχεδυρεσ.  

 

Σκιλλ: Χοντρολ φορ ϖαριανχε. 

Αχτιονσ: � Λεαρν στατιστιχαλ προχεσσ χοντρολ.  
 � Εξπλορε ωαψσ το ελιµινατε ανψ ϖαριανχε ιν προϕεχτ δελιϖεραβλεσ.  

 

Σκιλλ: Μαναγε τεαµ δψναµιχσ. 

Αχτιονσ: � Παψ αττεντιον το ηοω τηε τεαµ ισ ιντεραχτινγ.  
 � Ιδεντιφψ ιντερδεπενδενχιεσ βοτη ωιτηιν τηε τεαµ ανδ βετωεεν οργανιζατιονσ.  
 � Βρινγ τηε τεαµ τογετηερ το ιµπροϖε ωαψσ οφ ωορκινγ τογετηερ το αχηιεϖε 

χοµµον γοαλσ.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ϖαριαβλεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε ϖαριαβλεσ τηατ χουλδ ιµπαχτ συχχεσσ.  
 � Λοοκ φορ ινπυτ ϖαριαβλεσ, προχεσσινγ ϖαριαβλεσ, ουτπυτ ϖαριαβλεσ, ανδ φεεδβαχκ 

ϖαριαβλεσ.  
 � Βρινγ τηε τεαµ τογετηερ το ιµπροϖε ινπυτ, προχεσσ, ουτπυτ, ανδ φεεδβαχκ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 63: 
Σιξ Σιγµα (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Πρεσεντ ρεσυλτσ. 

Αχτιονσ: � Συµµαριζε τηε ρεσυλτσ οφ τηε Σιξ Σιγµα εφφορτ.  
 � Πυτ τογετηερ α πρεσεντατιον τηατ ηιγηλιγητσ αχηιεϖεµεντσ.  
 � Ινϖολϖε τηε τεαµ ιν τηε πρεσεντατιον. Πρεπαρε ανδ πρεσεντ τηε ρεσυλτσ  

το υππερ µαναγεµεντ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 64: 
Βυδγετινγ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ σουρχεσ οφ ινχοµε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ σουρχεσ οφ ινχοµε βψ χατεγορψ: σαλεσ, αλλοχατιονσ, χηαργε βαχκσ, ετχ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω συρε αµ Ι τηατ τηισ ινχοµε ωιλλ οχχυρ?�  
 � Ασσιγν α προβαβιλιτψ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ εξπενσε χατεγοριεσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε χατεγοριεσ φορ αλλ εξπενσεσ: ωαγεσ, τραϖελ, υτιλιτιεσ, ρεντ, συππλιεσ, 
εδυχατιον, ετχ.  

 � Ρεϖιεω πρεϖιουσ βυδγετσ το µακε συρε ψου ηαϖε τηουγητ οφ αλλ ποσσιβλε 
εξπενσεσ. 

 

Σκιλλ: Εστιµατε ρεϖενυεσ. 

Αχτιον: � Φορεχαστ ψουρ ρεϖενυεσ φορ τηε ψεαρ. Τηεσε ρεϖενυεσ χουλδ ινχλυδε ψουρ 
αλλοχατιον φορ τηε ψεαρ, ασ ωελλ ασ χηαργε βαχκσ, σαλεσ, ιντερεστ, ανδ διϖιδενδσ.  

 

Σκιλλ: Εστιµατε εξπενσεσ. 

Αχτιονσ: � Αντιχιπατε αλλ εξπενσεσ τηατ ψου µιγητ ηαϖε οϖερ τηε ψεαρ.  
 � Τρψ το βε ασ αχχυρατε ασ ποσσιβλε.  
 � Βε χαρεφυλ το τηινκ οφ αλλ ποσσιβλε εξπενσεσ ιν αδϖανχε. 

 

Σκιλλ: Σετ ταργετσ ανδ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε φορεχαστεδ ινχοµε ανδ αντιχιπατεδ εξπενσεσ, σετ ταργετσ φορ 
εαχη µοντη οφ τηε ψεαρ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε αν ινχοµε−ανδ−εξπενσε γοαλ φορ εαχη µοντη?� 

 

Σκιλλ: Τραχκ ρεϖενυεσ ανδ εξπενσεσ. 

Αχτιονσ: � Μονιτορ ρεϖενυεσ ανδ εξπενσεσ µοντηλψ.  
 � Μακε συρε ψου γετ αχχυρατε ρεπορτσ τηατ αλλοω ψου το σεε ηοω ψου αρε δοινγ.  
 � Πρεπαρε α ρεπορτ τηατ σηοωσ βυδγετ−το−αχτυαλ εαχη µοντη φορ εϖερψ λινε ιτεµ.  

 

Σκιλλ: Αναλψζε τηε βυδγετ. 

Αχτιονσ: � Στυδψ ρεϖενυεσ ανδ εξπενσε ϖαριανχεσ.  
 � Ιδεντιφψ γαπσ ανδ προβε φορ ροοτ χαυσεσ.  
 � Ινφορµ εϖερψονε ωηο ισ ινϖολϖεδ ιν ψουρ βυδγετ ηοω τηεψ αρε δοινγ ιν ρελατιον 

το τηε βυδγετ.  
 � Λετ πεοπλε κνοω τηατ ψου εξπεχτ εϖερψονε το ηελπ ψου µαναγε τηε βυδγετ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 64: 
Βυδγετινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Βραινστορµ ωαψσ το ιµπροϖε. 

Αχτιονσ: � Βρινγ τογετηερ ψουρ τεαµ το εξπλορε ωαψσ το ινχρεασε ρεϖενυε  
ανδ το ρεδυχε χοστσ. 

 � Λοοκ φορ νεω ωαψσ το βεατ τηε βυδγετ. 

 

Σκιλλ: Μακε µοδιφιχατιονσ. 

Αχτιονσ: � Χονσιδερ τηε βυδγετ ασ α δψναµιχ δοχυµεντ.  
 � Μακε χηανγεσ δυρινγ τηε ψεαρ ιν ρεσπονσε το χηανγινγ χονδιτιονσ. Ιφ ψου 

χηανγε ανψ λινε ιτεµ οφ τηε βυδγετ, µακε συρε ψου χοµµυνιχατε τηε χηανγεσ 
το εϖερψονε ιν ψουρ δεπαρτµεντ.  

 � ∆εϖελοπ α τηουγητφυλ βυδγετ πλαννινγ προχεσσ σο τηατ τηερε ισ αµπλε τιµε φορ 
ινπυτ ανδ αναλψσισ.  
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Σεχτιον 4�Βυιλδινγ Χυστοµερ Ρελατιονσηιπσ ανδ 
Χαπαβιλιτιεσ: 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 65 Χυστοµερ Σερϖιχε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 66 Χυστοµερ Φοχυσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 67 Εφφιχιενχψ Οριεντατιον 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 68 Βυιλδινγ Παρτνερσηιπσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 65: 
Χυστοµερ Σερϖιχε 

Σκιλλ: Σερϖε ασ α ρολε µοδελ φορ χυστοµερ σερϖιχε. 

Αχτιον: � Φυλλψ εξπλαιν ανδ χοµµυνιχατε το ψουρ εµπλοψεεσ ψουρ χοµµιτµεντ το ηιγη 
στανδαρδσ οφ χυστοµερ σερϖιχε. Τηεν, βε α γοοδ χυστοµερ−σερϖιχε ρολε µοδελ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α µοντηλψ νεωσλεττερ φορ ιντερναλ χοµµυνιχατιον. 

Αχτιον: � Χρεατε α µοντηλψ ιντερναλ νεωσλεττερ τηατ ινχλυδεσ τηε φολλοωινγ: τιπσ ον ηοω 
το δεαλ ωιτη χυστοµερ ρεθυεστσ ανδ χοµπλαιντσ, χυστοµερ−φοχυσεδ πολιχιεσ 
ανδ προχεδυρεσ, συµµαριεσ οφ νεω βοοκσ ανδ αρτιχλεσ ον χυστοµερ σερϖιχε, 
ανδ ναµεσ οφ ινδιϖιδυαλσ ωηο αρε προϖιδινγ εξχελλεντ χυστοµερ σερϖιχε. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ στανδαρδσ φορ προδυχτσ/σερϖιχεσ τηατ µεετ χυστοµερ ρεθυιρεµεντσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ στανδαρδσ φορ χυστοµερ σερϖιχε τηατ εξχεεδ χυστοµερ εξπεχτατιονσ.  
 � Ιδεντιφψ ανδ χηαλλενγε χριτιχαλ φαχτορσ τηατ ηινδερ εϖεν γρεατερ περφορµανχε, 

θυαλιτψ, ορ χυστοµερ σερϖιχε. 

 

Σκιλλ: Σεεκ φεεδβαχκ φροµ ψουρ χυστοµερσ. 

Αχτιονσ: � Ρεµεµβερ τηατ αλλ χυστοµερσ ωαντ το βε ηεαρδ.  
 � ∆εσιγν φεεδβαχκ σψστεµσ ταιλορεδ το εαχη χυστοµερ σεγµεντ, ανδ ασκ τηε 

ριγητ θυεστιονσ το γετ τηε ινφορµατιον ψου νεεδ.  
 � Ωελχοµε χριτιχαλ χοµµεντσ: Χυστοµερσ ωηο τακε τιµε το γιϖε ψου φεεδβαχκ 

αρε σενδινγ τηε µεσσαγε τηατ τηεψ ωαντ τηε ρελατιονσηιπ το ωορκ.  
 � Χηεχκ βαχκ ρεγυλαρλψ το σεε ηοω τηινγσ αρε γοινγ αφτερ ψου ηαϖε ρεσπονδεδ  

το α χυστοµερ�σ χοµµεντ.  
 � Τρεατ χυστοµερσ� περχεπτιονσ ασ ρεαλιτψ; τηεψ αρε, ιν φαχτ, ρεαλιτψ φορ ψουρ 

χυστοµερ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 65: 
Χυστοµερ Σερϖιχε (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: ∆ελιϖερ ον ψουρ χυστοµερ χοµµιτµεντσ. 

Αχτιονσ: � Κνοω ψουρ χυστοµερ�σ ρεθυιρεµεντσ.  
 � Βε συρε ψου υνδερστανδ τηε χοµµιτµεντσ ψου ηαϖε µαδε βψ κνοωινγ ωηεν, 

ωηατ, ηοω, ωηερε, ηοω µανψ, το ωηοµ, ετχ.  
 � Χοµµυνιχατε τηε χοµµιτµεντσ το ψουρ τεαµ ανδ τηε χοντεξτ φορ τηοσε ωηο 

µαψ νοτ δεαλ διρεχτλψ ωιτη τηε χυστοµερ: Ωηψ δοεσ τηε χυστοµερ νεεδ ιτ τηισ 
ωαψ? Ανδ ωηατ αρε τηε χονσεθυενχεσ φορ τηεµ ιφ ωε φαιλ το δελιϖερ? 

 

Σκιλλ: Τραιν φορ χυστοµερ φοχυσ. 

Αχτιονσ: � Ηιρε τηε βεστ πεοπλε φορ χυστοµερ σερϖιχε. Ωηιλε τραινινγ τηεµ, τρεατ 
εµπλοψεεσ τηε ωαψ ψου εξπεχτ τηεµ το τρεατ χυστοµερσ.  

 � Προϖιδε αν οριεντατιον το εαχη παρτ οφ ψουρ βυσινεσσ σο τηατ εµπλοψεεσ 
υνδερστανδ ωηατ ιτ τακεσ το µεετ χυστοµερ ρεθυιρεµεντσ ατ εϖερψ στεπ  
οφ τηε προχεσσ.  

 � Ινϖολϖε χυστοµερ σερϖιχε �σταρσ� ιν τηε τραινινγ; ηαϖε τηεµ ταλκ αβουτ ανδ 
δεµονστρατε τηε βεστ ποσσιβλε πραχτιχεσ.  

 

Σκιλλ: Σετ ηιγη στανδαρδσ φορ χυστοµερ σερϖιχε. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α στατεµεντ τηατ ενχοµπασσεσ ψουρ σερϖιχε χοµµιτµεντ ανδ δεφινεσ ιτ 
ιν τερµσ οφ βοτη εµπλοψεε ανδ χυστοµερ εξπεχτατιονσ.  

 � Μακε συρε ιτ ισ χονχισε ανδ χοµπελλινγ.  
 � ∆εµονστρατε χυστοµερ φοχυσ τηρουγηουτ τηε οργανιζατιον, ανδ υσε χροσσ−

φυνχτιοναλ τεαµσ το ιµπροϖε ωορκ προχεσσεσ το µορε χλεαρλψ µεετ χυστοµερ 
ρεθυιρεµεντσ.  

 � Χονδυχτ α βενχηµαρκινγ ϖισιτ ωιτη οργανιζατιονσ τηατ αρε κνοων φορ τηειρ 
συπεριορ χυστοµερ σερϖιχε. 

 

Σκιλλ: Ωορκ τογετηερ το σερϖε τηε χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Ρεµεµβερ τηατ εϖερψονε ιν τηε οργανιζατιον χαν προϖιδε ιµπορταντ φεεδ− 
βαχκ ον ηοω το µεετ χυστοµερ νεεδσ ανδ χρεατε µορε λοψαλ χυστοµερ 
ρελατιονσηιπσ.  

 � Υσε ε−µαιλ ορ γρουπωαρε το γατηερ ινφορµατιον φροµ εµπλοψεεσ αβουτ ωηατ 
χυστοµερσ αρε σαψινγ ορ φεελινγ αβουτ σερϖιχε.  

 � Χονδυχτ περιοδιχ ιντεγρατιον µεετινγσ ωιτη πεοπλε ωηο ωορκ ωιτη α σπεχιφιχ 
χυστοµερ, ανδ βραινστορµ ωαψσ το ιντεγρατε τηειρ ωορκ/σερϖιχεσ. Γιϖε ψουρ 
χυστοµερσ τηε ιµπρεσσιον τηατ διφφερεντ τεαµσ ιν τηε οργανιζατιον ωορκ 
τογετηερ σεαµλεσσλψ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 65: 
Χυστοµερ Σερϖιχε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ρεχοϖερ φροµ µιστακεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ον�τ ωαιτ φορ τηε χυστοµερ το χοµε το ψου ωιτη α προβλεµ.  
 � Ιφ ψου αρε αωαρε οφ α προβλεµ, βε τηε φιρστ το χονταχτ ψουρ χυστοµερ�

εµπηασιζινγ α �νο−συρπρισεσ� µοττο.  
 � Τακε φυλλ ρεσπονσιβιλιτψ, ανδ δον�τ βλαµε ανοτηερ φορ τηε µιστακε ορ προβλεµ; 

ψουρ χυστοµερ ονλψ χαρεσ αβουτ ηοω τηε προβλεµ ωιλλ βε ρεσολϖεδ�νοτ ωηο 
χαυσεδ ιτ. Ρεµεµβερ: Σοµετιµεσ α γοοδ ρεχοϖερψ χαν µακε ψουρ ρελατιονσηιπ 
ωιτη τηε χυστοµερ εϖεν στρονγερ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 66: 
Χυστοµερ Φοχυσ 

Σκιλλ: Χολλαβορατε ωιτη α τεαµ οφ ρεπρεσεντατιϖε χυστοµερσ το δεϖελοπ βυσινεσσ 
στρατεγιεσ τηατ µεετ µυτυαλ νεεδσ. 

Αχτιονσ: � Ηελπ χυστοµερσ υνδερστανδ τηε χοµπανψ�σ προδυχτσ.  
 � Μαπ κεψ προχεσσεσ ωιτη α χυστοµερ τεαµ.  
 � Παρτιχιπατε ιν χυστοµερ προβλεµ−σολϖινγ µεετινγσ. Σπενδ τιµε  

ωορκινγ ιν ψουρ χυστοµερ�σ αρεα. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ προφιλεσ οφ κεψ αχχουντσ. 

Αχτιον: � ∆εϖελοπ προφιλεσ οφ αλλ κεψ αχχουντσ: κεψ χονταχτσ, οφφιχε ηουρσ, ποτεντιαλ  
σταφφ χονταχτσ, ετχ. (Χονσιδερ υσε οφ α Ωεβ−βασεδ τραχκινγ σψστεµ το προφιλε 
αχχουντσ�συχη ασ Σαλεσφορχε.χοµ.) 

 

Σκιλλ: Σταψ λασερ−φοχυσεδ ον τηε χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Περφορµ α χυστοµερ νεεδσ αναλψσισ.  
 � Φορµυλατε χυστοµερ−σπεχιφιχ πρε− ανδ ποστ−χαλλ πλανσ ιντο δαιλψ πλανσ.  
 � Υσε σπεχιφιχ ταργετεδ σελλινγ µεσσαγεσ ιν σαλεσ χαλλσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 67: 
Εφφιχιενχψ Οριεντατιον 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ µεασυρεµεντσ φορ τηε ιµπλεµεντατιον οφ νεω προδυχτσ/σερϖιχεσ. 

Αχτιον: � ∆εϖελοπ µεασυρεµεντσ φορ τηε ιµπλεµεντατιον οφ νεω προδυχτσ/σερϖιχεσ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε αν ον−δεµανδ ωορκπλαχε. 

Αχτιονσ: � Βρινγ τογετηερ αλλ τηε στρανδσ οφ ινφορµατιον τηατ ρυν τηρουγη τηε ωορκπλαχε.  
 � Σιµπλιφψ ανδ ιντεγρατε χορε προχεσσεσ.  
 � Στανδαρδιζε ασ µανψ προχεσσεσ ασ ψου χαν.  

 

Σκιλλ: Μαναγε ιντερρυπτιονσ. 

Αχτιονσ: � Σχηεδυλε τιµε ιν ψουρ δαψ φορ µεετινγσ ανδ πηονε χαλλσ.  
 � Λετ πεοπλε κνοω ωηεν ψου αρε αϖαιλαβλε φορ µεετινγσ ανδ ωηεν ψου αρε νοτ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω οφτεν δο Ι γετ διστραχτεδ βψ αν υνπλαννεδ εϖεντ ανδ ωαστε 

α λοτ οφ τιµε?� 

 

Σκιλλ: Πριοριτιζε ανδ στιχκ το γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Ωριτε δοων ψουρ µοστ ιµπορταντ πριοριτιεσ εαχη δαψ.  
 � Πυτ ψουρ πριοριτιεσ ιν ορδερ οφ ιµπορτανχε ανδ υργενχψ.  
 � Χηεχκ εαχη ονε οφφ ασ ψου χοµπλετε ιτ.  
 � Σταψ φοχυσεδ ον ψουρ πριοριτιεσ υντιλ ψου φινιση ψουρ λιστ φορ τηε δαψ.  

 

Σκιλλ: Οργανιζε ελεχτρονιχ δοχυµεντσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε φολδερσ ον ψουρ χοµπυτερ τηατ ηελπ ψου οργανιζε ψουρ ωορκ.  
 � Πλαχε αλλ δοχυµεντσ ρελατεδ το ψουρ προϕεχτσ ιν τηε ρεσπεχτιϖε φολδερσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω εασιλψ χαν Ι φινδ ελεχτρονιχ δοχυµεντσ τηατ Ι ηαϖε φιλεδ?�  
 � Τακε τιµε το τηινκ αβουτ τηε βεστ ωαψ το οργανιζε ψουρ ελεχτρονιχ δοχυµεντσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 68: 
Βυιλδινγ Παρτνερσηιπσ 

Σκιλλ: Χρεατε α παρτνερσηιπ αγρεεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε λεϖελ οφ ρελατιονσηιπ ψου ωαντ το φορµ: ϖενδορ ρελατιονσηιπ, 
πρεφερρεδ προϖιδερ, ορ τρυστεδ αδϖισορ.  

 � Βε χλεαρ αβουτ ωηατ ψου ωαντ φροµ τηε παρτνερσηιπ, ανδ ηοω ψου ωιλλ 
µεασυρε ιτσ συχχεσσ. 

 

Σκιλλ: Χηοοσε α βυσινεσσ στρυχτυρε. 

Αχτιονσ: � Αφτερ αγρεεινγ ον α σηαρεδ ϖισιον, δεχιδε ωηατ κινδ οφ στρυχτυρε ισ ρεθυιρεδ: α 
χορπορατιον, λιµιτεδ λιαβιλιτψ, ορ α χοντραχτυαλ αγρεεµεντ.  

 � ∆εφινε τερµσ ανδ χονδιτιονσ ιν αδϖανχε.  

 

Σκιλλ: Ναµε τηε πυρποσε οφ τηε παρτνερσηιπ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηψ αρε ωε φορµινγ τηισ παρτνερσηιπ?�  
 � ∆εφινε λεϖελσ οφ αυτηοριτψ ανδ ρεσπονσιβιλιτψ.  
 � Ωριτε α στατεµεντ οφ πυρποσε.  

 

Σκιλλ: ∆εφινε ρεσπεχτιϖε χοντριβυτιονσ ανδ εξπεχτατιονσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α χοντραχτ ωιτη ψουρ παρτνερ.  
 � ∆εφινε ρολεσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι χλεαρ αβουτ τηε εξπεχτατιονσ οφ αλλ παρτιεσ ινϖολϖεδ?� 

 

Σκιλλ: Γετ τηε παρτνερσηιπ σταρτεδ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ κεψ προχεσσ ιντερφαχεσ, ανδ δεϖελοπ τηεµ.  
 � Σετ υπ βοοκκεεπινγ ανδ αχχουντινγ προχεδυρεσ.  
 � ∆εϖελοπ α βυδγετ, ανδ χοµµυνιχατε ιτ.  
 � Νεγοτιατε υνσεττλεδ τερµσ ανδ χονδιτιονσ.  

 



 

Χηαπτερ 3: ∆ριϖινγ 
Τηε Τηιρδ Μετα−Χοµπετενχψ 

Ιντροδυχτιον 

Υνφορτυνατελψ, ιτ ισ νοτ ενουγη το ιδεντιφψ στρατεγιχ οππορτυνιτιεσ ανδ δεϖελοπ τηε χαπαβιλιτιεσ 
το χαπιταλιζε ον τηεµ. Λεαδερσ µυστ δριϖε φορ ρεσυλτσ. Τηε χαπαβιλιτψ το περφορµ αλλ τηρεε 
µετα−χοµπετενχιεσ ατ ηιγη λεϖελσ ισ ωηατ διστινγυισηεσ γρεατ λεαδερσηιπ φροµ µεδιοχρε 
λεαδερσηιπ. ∆ριϖινγ φορ ρεσυλτσ µεανσ τηατ τηε λεαδερ ισ αβλε το αλιγν πεοπλε, προχεσσεσ, 
τεχηνολογψ, ρεωαρδσ, µετριχσ, ανδ χυλτυρε ωιτη τηε στρατεγψ. 

Τηισ χηαπτερ ισ διϖιδεδ ιντο τηρεε σεχτιονσ: 

Σεχτιον 1 Αππλψινγ Σκιλλσ 
Σεχτιον 2 Μαναγινγ φορ Ρεσυλτσ 
Σεχτιον 3 Αχηιεϖινγ Προφιταβιλιτψ 

Αππλψινγ σκιλλσ µεανσ τηατ αλλ λεαδερσηιπ χοµπετενχιεσ αρε υσεδ αππροπριατελψ ιν α ϖαριετψ οφ 
σιτυατιονσ. Γρεατ λεαδερσ µακε φινε δισχριµινατιονσ ασ το ωηατ σκιλλσ το υσε ανδ ωηεν το υσε 
τηεµ. Γεττινγ ουτστανδινγ ρεσυλτσ ρεθυιρεσ υνρελεντινγ αττεντιον το χυστοµερ νεεδσ, ασ ωελλ 
ασ τηε αβιλιτψ το βυιλδ παρτνερσηιπσ, µακε τιµελψ ανδ αχχυρατε δεχισιονσ, σολϖε προβλεµσ, 
δελεγατε ωορκ, οϖερσεε µαρκετινγ χαµπαιγνσ, ανδ µεδιατε χονφλιχτσ. 

Μαναγινγ φορ ρεσυλτσ µεανσ δοινγ ωηατεϖερ ιτ τακεσ το αχηιεϖε περφορµανχε γοαλσ ανδ 
οβϕεχτιϖεσ. Ωηατεϖερ ιτ τακεσ µεανσ αχτιϖελψ µαναγινγ: πεοπλε ανδ τηειρ χαρεερσ, µεετινγσ, 
προϕεχτσ, θυαλιτψ, τεαµσ, χονφλιχτσ, χρισεσ, διϖερσιτψ, κνοωλεδγε, ανδ βυσινεσσ οπερατιονσ. 
Ρεσυλτσ δον�τ ηαππεν βψ ωισηινγ τηεµ το ηαππεν. Γεττινγ γρεατ ρεσυλτσ ρεθυιρεσ τρεµενδουσ 
δισχιπλινε ρεγαρδινγ τηε βεστ µαναγεµεντ πραχτιχεσ ανδ χοντινυουσ ριγορ ρεγαρδινγ τηε 
µετηοδολογιεσ ρεθυιρεδ φορ ηιγη περφορµανχε. 
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Αχηιεϖινγ προφιταβιλιτψ µεανσ σταψινγ ϖιγιλαντ ον ρεϖενυεσ ανδ εξπενσεσ ανδ µακινγ συρε 
εϖερψονε ισ µεετινγ τηειρ γοαλσ ανδ µαναγινγ τηειρ βυδγετσ. Ιτ µεανσ ηολδινγ πεοπλε 
αχχουνταβλε φορ τηειρ χοµµιτµεντσ, αλιγνινγ τηε χυλτυρε ωιτη τηε στρατεγιχ διρεχτιον,  
ρε−ενγινεερινγ προχεσσεσ βασεδ ον νεω ινφορµατιον ανδ χονδιτιονσ ιν τηε µαρκετπλαχε, 
σελλινγ εφφεχτιϖελψ, ανδ χοµπετινγ ωελλ. Γρεατ λεαδερσ αχηιεϖε προφιταβιλιτψ βψ ηαϖινγ ηιγη 
εξπεχτατιονσ, δεµανδινγ εξχελλενχε, ανδ δριϖινγ φορ ρεσυλτσ. Αλλ οφ τηισ νεεδσ το βε αχχοµπ−
λισηεδ ωιτηουτ ϕεοπαρδιζινγ ηυµαν ανδ οργανιζατιοναλ χαπιταλ. 

Ανδ τηατ�σ τηε διφφερεντιατινγ χηαραχτεριστιχ οφ γρεατ λεαδερσ: Τηεψ αρε αβλε το βυιλδ φινανχιαλ 
χαπιταλ ασ α ρεσυλτ οφ τηειρ αβιλιτψ το φοχυσ ον αλλ φορµσ οφ χαπιταλ δεϖελοπµεντ σιµυλτανεουσλψ: 
ινφορµατιον χαπιταλ, ηυµαν χαπιταλ, οργανιζατιοναλ χαπιταλ, χυστοµερ χαπιταλ, ανδ χοµµυνιτψ 
χαπιταλ. 
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Σεχτιον 1�Αππλψινγ Σκιλλσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 69 ∆εχισιον Μακινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 70 Προβλεµ Σολϖινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 71 Μαρκετινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 72 ∆ελεγατινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 73 Χοµµυνιχατινγ Αχροσσ Χυλτυρεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 74 Σερϖιχινγ Ιντερναλ Χυστοµερσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 75 Μεδιατινγ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 69: 
∆εχισιον Μακινγ 

Σκιλλ: Γενερατε α ρανγε οφ ωηατ−ιφ σχεναριοσ ωηεν αδδρεσσινγ προβλεµσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ ωηατ−ιφ σχεναριοσ φορ ϖαριουσ δεχισιον πατησ.  
 � ∆ισχυσσ τηε τραδεοφφσ φορ διφφερεντ δεχισιονσ ωιτη α τρυστεδ πεερ. 

 

Σκιλλ: ∆ετερµινε χριτερια. 

Αχτιονσ: � Εξπανδ τηε ϖαλυεσ ανδ/ορ οβϕεχτιϖεσ τηατ τηε δεχισιον ιν θυεστιον ωιλλ 
αδδρεσσ.  

 � Ωριτε δεφινιτιονσ φορ εαχη οφ τηε χριτερια. 

 

Σκιλλ: Ωειγητ χριτερια. 

Αχτιον: � Ωειγητ τηε ϖαλυεσ ανδ οβϕεχτιϖεσ, ανδ υσε τηεµ ασ χριτερια φορ τηε 
εφφεχτιϖενεσσ οφ τηε δεχισιον (Ηοω ωελλ ωιλλ τηισ δεχισιον σατισφψ  
τηεσε χριτερια?). 

 

Σκιλλ: Εξπανδ αλτερνατιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Βραινστορµ αλλ τηε δεχισιον αλτερνατιϖεσ τηατ χουλδ βε µαδε. ∆ον�τ ρεστριχτ 
ψουρσελφ ατ τηισ ποιντ το δεχισιονσ ψου τηινκ ωιλλ �ωορκ.�  

 � Τηινκ σπεχυλατιϖελψ. 

 

Σκιλλ: Σεεκ ουτ αλλ ινφορµατιον τηατ ρελατεσ το τηε ισσυε. 

Αχτιονσ: � Υσε τηε γριδ ψου ηαϖε χρεατεδ (αλτερνατιϖεσ βψ χριτερια) ασ α γυιδε το γατηερ 
τηε ινπυτ ανδ ινφορµατιον ψου ωιλλ νεεδ ιν ορδερ το µακε α δεχισιον. 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηαϖε Ι εξπλορεδ µυλτιπλε σουρχεσ οφ ινφορµατιον?�  
 � Βε ασ οπεν ανδ ριγορουσ ασ ψου βελιεϖε τηε δεχισιον ρεθυιρεσ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 69: 
∆εχισιον Μακινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Χοµπαρε αλτερνατιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Υσινγ τηε δεχισιον ινφορµατιον ψου γενερατεδ, χοµπαρε εαχη αλτερνατιϖε βψ 
ασσεσσινγ ηοω ωελλ ιτ σατισφιεσ ψουρ χριτερια.  

 � Φορ εαχη χελλ, ασκ ωηετηερ τηε δεχισιον ωουλδ βε α πλυσ, α µινυσ, ορ α 
νευτραλ φορ τηατ χριτερια.  

 

Σκιλλ: Σελεχτ τηε βεστ αλτερνατιϖε. 

Αχτιον: � Αφτερ χοµπλετινγ ψουρ γριδ (αλτερνατιϖεσ βψ χριτερια), αδδ υπ τηε χολυµνσ το 
σεε ωηιχη αλτερνατιϖε βεστ σατισφιεσ ψουρ χριτερια. Ψου µαψ νεεδ το υσε ψουρ 
ωειγητσ το διφφερεντιατε ονε αλτερνατιϖε φροµ ανοτηερ. Ρεµεµβερ: Υσινγ α 
σχορινγ σψστεµ ωιλλ ηελπ ψου µακε αν ινφορµεδ δεχισιον; ιτ δοεσ νοτ ιµπλψ 
τηατ ψου σηουλδ αχχεπτ ορ ρεϕεχτ ανψ παρτιχυλαρ αλτερνατιϖε. 

 

Σκιλλ: Εξπλορε ωαψσ το ιµπροϖε τηε αλτερνατιϖε. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε µαδε ψουρ δεχισιον, ρεϖιεω ψουρ γριδ οφ αλτερνατιϖεσ ανδ 
χριτερια το σεε ιφ ονε ορ µορε αλτερνατιϖεσ σατισφιεσ παρτιχυλαρ χριτερια βεττερ 
τηαν τηε ονε ψου σελεχτεδ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηερε α ωαψ Ι χαν υσε ασπεχτσ οφ οτηερ αλτερνατιϖεσ το σατισφψ 
µψ χριτερια µορε φυλλψ?� 

 

Σκιλλ: Χοµµυνιχατε ψουρ δεχισιον. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε ρεαχηεδ ωηατ ψου βελιεϖε το βε τηε βεστ δεχισιον, µακε συρε 
ψου χοµµυνιχατε ιτ χλεαρλψ ανδ χονσιστεντλψ το αλλ πεοπλε ωηο αρε αφφεχτεδ  
βψ ιτ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηο νεεδσ το κνοω αβουτ τηισ δεχισιον? Ανδ ωηατ ισ τηε βεστ 
ωαψ το χοµµυνιχατε ιτ?� ϑυστ ασ ψου ωερε τηορουγη ιν τηινκινγ τηρουγη τηε 
δεχισιον, ιτ ισ εθυαλλψ ιµπορταντ το βε τηορουγη ιν τηινκινγ τηρουγη ηοω ιτ 
γετσ χοµµυνιχατεδ (ε.γ., ε−µαιλ, µεετινγ, φαχε−το−φαχε, ετχ.). 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 70: 
Προβλεµ Σολϖινγ 

Σκιλλ: Ρεϖιεω φαιλεδ προβλεµ−σολϖινγ ιντερϖεντιονσ. 

Αχτιον: � Ρεϖιεω προβλεµ−σολϖινγ ιντερϖεντιονσ τηατ φαιλεδ ιν ορδερ το δεϖελοπ ιµπροϖεδ 
στρατεγιεσ. 

 

Σκιλλ: ∆εφινε τηε προβλεµ. 

Αχτιονσ: � Σολιχιτ ινπυτ αβουτ χαυσεσ ανδ σολυτιονσ φροµ α ωιδε ρανγε οφ χονταχτσ 
(ε.γ., χυστοµερσ, πεερσ, µεντορσ).  

 � Λιστ αλλ τηε ωαψσ τηε προβλεµ µανιφεστσ ιτσελφ.  
 � Χρεατε α χονχισε προβλεµ δεφινιτιον τηατ ισ στατεδ, ιφ ποσσιβλε, ιν 

µατηεµατιχαλ τερµσ (ι.ε., ουρ χυρρεντ χαπαβιλιτιεσ < ρεθυιρεδ χαπαβιλιτιεσ). 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε ροοτ χαυσεσ. 

Αχτιονσ: � Λιστ αλλ τηε ποσσιβλε χαυσεσ οφ τηε προβλεµ.  
 � Υσε φισηβονε αναλψσισ το χατεγοριζε ποσσιβλε προβλεµσ ασ πεοπλε, προχεσσ, 

τεχηνολογψ, χυλτυρε, κνοωλεδγε, ορ στρατεγψ.  
 � Χονδυχτ Παρετο αναλψσισ το δετερµινε ωηιχη οφ τηε ποσσιβλε χαυσεσ αχχουντ 

φορ 80 περχεντ οφ τηε ϖαριανχε.  

 

Σκιλλ: Εξπανδ ποσσιβλε σολυτιονσ. 

Αχτιονσ: � Βραινστορµ αλλ ποσσιβλε ωαψσ το σολϖε τηισ προβλεµ.  
 � Μακε συρε τηατ τηε σολυτιονσ αδδρεσσ τηε ροοτ χαυσεσ οφ τηε προβλεµ.  
 � Ενχουραγε νον−χονϖεντιοναλ, νον−ρουτινε τηινκινγ το σολϖε τηε προβλεµ.  

 

Σκιλλ: Αππλψ δεχισιον−µακινγ σκιλλσ το δετερµινε τηε βεστ σολυτιον. 

Αχτιον: � ∆εφινε τηε χριτερια φορ σελεχτινγ τηε βεστ οπτιον. Τηεν ωειγητ τηε χριτερια  
ιν τερµσ οφ ιµπορτανχε, χοµπαρε εαχη αλτερνατιϖε αγαινστ τηε χριτερια, ανδ 
χηοοσε τηε βεστ σολυτιον.  

 

Σκιλλ: Τεστ ψουρ χονχερνσ, ιδεασ, ανδ σολυτιονσ ωιτη τεαµ µεµβερσ. 

Αχτιονσ: � Λιστ αλλ τηε ποσιτιϖε ανδ νεγατιϖε ιµπλιχατιονσ οφ τηε σολυτιον.  
 � Ιδεντιφψ ωαψσ το οϖερχοµε τηε νεγατιϖε ιµπλιχατιονσ.  
 � Ινϖολϖε οτηερσ ιν δεϖελοπινγ τηε πλαν ανδ ιµπλεµεντινγ τηε σολυτιον. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 71: 
Μαρκετινγ 

Σκιλλ: Βεγιν ωιτη χλιεντ προβλεµσ ανδ νεεδσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρ χυστοµερσ ωηατ τηειρ πριµαρψ χονχερνσ αρε. Ωηατ αρε τηε βυσινεσσ 
προβλεµσ τηεψ αρε τρψινγ το σολϖε?  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ νεεδσ δο µψ σολυτιονσ µεετ? Ωηατ ωουλδ βε τηε ρεσυλτ οφ 
µψ προδυχτ, σερϖιχε, ορ σολυτιον?� 

 

Σκιλλ: Χρεατε α ϖαλυε προποσιτιον. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε βενεφιτσ οφ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ορ σολυτιονσ το τηε χυστοµερ.  
 � Λετ τηεµ σαµπλε τηε προδυχτ. 
 � Ασκ ψουρ χυστοµερ, �Ωηατ ισ τηε φυνδαµενταλ νεεδ ορ οβϕεχτιϖε τηατ δριϖεσ 

τηε δεχισιον το υσε ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ορ σολυτιον?� 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ ανδ µαινταιν ψουρ νετωορκ οφ ρελατιονσηιπσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α ρελατιονσηιπ ωιτη εϖερψ χυστοµερ ασ τηειρ τρυστεδ αδϖισορ.  
 � Υσε α δαταβασε το οργανιζε χλιεντ ινφορµατιον ανδ τραχκ χυστοµερ χονταχτ.  
 � Ασκ, �Ωηατ χαν Ι δο το βυιλδ νεω ρελατιονσηιπσ?�  

 

Σκιλλ: Χρεατε αν ιντεγρατεδ µαρκετινγ σολυτιον. 

Αχτιονσ: � Μακε εϖερψ ασπεχτ οφ ψουρ βυσινεσσ αβουτ µαρκετινγ.  
 � Μακε εϖερψονε ρεσπονσιβλε φορ µαρκετινγ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ 

σολυτιονσ.  
 � Χρεατε α µαστερ πλαν τηατ ιντεγρατεσ αλλ οφ ψουρ µαρκετινγ προγραµσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω χλεαρ αµ Ι αβουτ µψ µαρκετινγ ρεσπονσιβιλιτιεσ?� 

 

Σκιλλ: Γενερατε δεµανδ ανδ οππορτυνιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Μακε ιτ αν ονγοινγ εφφορτ το ιδεντιφψ ανδ τεστ νεω µαρκετ οππορτυνιτιεσ τηατ 
χουλδ χρεατε χοντινυεδ βυσινεσσ γροωτη.  

 � Χρεατε α στρατεγψ φορ α νεω προδυχτ, σερϖιχε, σολυτιον, ορ µαρκετινγ ιδεα. 
Χροσσ−µαρκετ ψουρ προδυχτσ, σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ το ψουρ χυστοµερσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηιχη ιδεα οφφερσ τηε µοστ µαρκετ ποτεντιαλ?� 

 

Σκιλλ: Σετ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε σπεχιφιχ γοαλσ φορ ψουρ µαρκετινγ εφφορτσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω µυχη τιµε δο Ι αλλοχατε φορ µαρκετινγ, ϖερσυσ τηε οτηερ 

φυνχτιονσ οφ µψ βυσινεσσ?�  
 � Πιχκ ονε υργεντ οβϕεχτιϖε τηατ χαν βε αχχοµπλισηεδ ωιτηιν τηε νεξτ µοντη, 

ανδ υσε εξιστινγ ρεσουρχεσ το αχηιεϖε ιτ.  
 � ∆εχιδε ωηο ωιλλ δο ωηατ βψ ωηεν. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 71: 
Μαρκετινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Τεστ ανδ ασσεσσ ψουρ ρεσυλτσ. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε τηε ρεσυλτσ οφ ψουρ µαρκετινγ εφφορτσ, ανδ χοµπαρε τηεµ το οτηερ 
αλτερνατιϖεσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω εφφεχτιϖε ισ ουρ χυρρεντ µαρκετινγ στρατεγψ?�  
 � Τρψ νεω ιδεασ ανδ ϖαριαβλεσ το ινχρεασε εφφεχτιϖενεσσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 72: 
∆ελεγατινγ 

Σκιλλ: ∆εφινε τηε τασκ. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε ανδ χλαριφψ τηε τασκ ψου αρε πλαννινγ το δελεγατε, ανδ ασσεσσ τηε 
δεγρεε οφ διφφιχυλτψ ανδ ιµπορτανχε οφ τηε τασκ.  

 � Ρεϖιεω ψουρ λιστ οφ γοαλσ, οβϕεχτιϖεσ, ανδ τασκσ. Ιδεντιφψ τηοσε τασκσ τηατ ψου 
χαν�τ δο, τηοσε ψου δον�τ ωαντ το δο, ανδ τηοσε τηατ σεεµ ιναππροπριατε φορ 
ψου το δο γιϖεν ψουρ λεϖελ ανδ εξπεριενχε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηιχη οφ τηεσε τασκσ αρε νεχεσσαρψ ορ δεσιραβλε φορ σοµεονε 
ελσε το δο ανδ τηατ πρεσεντ α δεϖελοπµενταλ οππορτυνιτψ φορ τηεµ?� Ρεµεµ−
βερ, σοµε τασκσ µαψ νεεδ το βε δελεγατεδ, εϖεν ιφ τηεψ αρε νοτ δεϖελοπµενταλ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ χοµµιτµεντ ανδ χαπαβιλιτψ. 

Αχτιονσ: � Φορ εαχη τασκ τηατ ψου ωαντ το δελεγατε, λιστ τηε πεοπλε ψου αρε χονσιδερινγ 
φορ τηε τασκ. Ασσεσσ εαχη περσον�σ χοµµιτµεντ ανδ χαπαβιλιτψ φορ δοινγ  
τηε τασκ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωιλλ τηισ περσον βε µοτιϖατεδ το δο τηισ τασκ? ∆οεσ τηισ περσον 
ηαϖε τηε κνοωλεδγε, σκιλλσ, ανδ εξπεριενχε το περφορµ τηε τασκ συχχεσσφυλλψ?�  

 

Σκιλλ: Ασσεσσ τηε νεεδ φορ χοαχηινγ, διρεχτιον, ανδ συππορτ. 

Αχτιον: � Γιϖεν τηε ιµπορτανχε ανδ υργενχψ οφ τηε τασκ ανδ τηε χοµµιτµεντ ανδ 
χαπαβιλιτψ οφ τηε περσον το ωηοµ ψου αρε δελεγατινγ τηε τασκ, ασσεσσ ηοω 
µυχη χοαχηινγ, διρεχτιον, ανδ συππορτ ψου ωιλλ νεεδ το προϖιδε ιν ορδερ το 
µεετ αν αχχεπταβλε στανδαρδ οφ περφορµανχε.  

 

Σκιλλ: Σελεχτ τηε βεστ περσον φορ τηε τασκ. 

Αχτιονσ: � Βασεδ ον ψουρ ασσεσσµεντ οφ τηε ινδιϖιδυαλσ ανδ τηε τασκ, δεχιδε το ωηοµ 
ψου ωιλλ δελεγατε τηε τασκ. Μεετ ωιτη τηισ περσον το δισχυσσ τηε τασκ.  

 � Γετ τηειρ χοµµιτµεντ, προϖιδε διρεχτιον, ανδ ασκ ηοω τηεψ ωουλδ λικε το βε 
συππορτεδ.  

 � Χλαριφψ ηοω αϖαιλαβλε ψου ωιλλ βε το ηελπ, ανδ ηοω µυχη αυτηοριτψ τηε περσον 
ηασ το αχτ.  

 

Σκιλλ: Ασκ φορ προγρεσσ ρεπορτσ. 

Αχτιονσ: � Μεετ ωιτη τηε ινδιϖιδυαλ ασ οφτεν ασ νεχεσσαρψ το ενσυρε συχχεσσφυλ 
χοµπλετιον οφ τηε τασκ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηαϖε Ι προϖιδεδ συφφιχιεντ διρεχτιον, αυτονοµψ, ανδ συππορτ?�  
 � ∆επενδινγ ον τηε ιµπορτανχε ανδ υργενχψ οφ τηε τασκ, ασκ φορ ρεγυλαρ 

προγρεσσ ρεπορτσ το ενσυρε τηατ µιλεστονεσ αρε βεινγ µετ αχχορδινγ το  
αν αγρεεδ υπον τιµελινε. 

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 72: 
∆ελεγατινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ρεωαρδ αχηιεϖεµεντ. 

Αχτιονσ: � Υπον συχχεσσφυλ χοµπλετιον οφ τηε τασκ, τηινκ αβουτ τηε µοστ αππροπριατε 
ρεωαρδ ορ ρεχογνιτιον.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ ωουλδ τηισ περσον µοστ ϖαλυε?� ∆επενδινγ ον τηε 
ανσωερ το τηατ θυεστιον, δεχιδε ωηιχη ρεωαρδ ωουλδ βε µοστ αππροπριατε 
(ε.γ., α σιµπλε τηανκ−ψου, µορε ωορκ, α γιφτ χερτιφιχατε, ορ σοµε µονεταρψ 
χοµπενσατιον). 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 73: 
Χοµµυνιχατινγ Αχροσσ Χυλτυρεσ 

Σκιλλ: Σεε αλλ χυλτυρεσ ασ χοµπαρτµενταλιζεδ σοχιετιεσ. 

Αχτιον: � Ρεχογνιζε τηατ πεοπλε ωιτηιν α νατιον χαν βε µορε διφφερεντ φροµ ονε ανοτηερ 
τηαν πεοπλε αχροσσ νατιοναλ χυλτυρεσ.  

 

Σκιλλ: Εσταβλιση χριτερια το δετερµινε ωηιχη αβιλιτιεσ ορ σκιλλσ α περσον νεεδσ ιν ορδερ το 
αχθυιρε �ιντερχυλτυραλ χοµπετενχε.� 

Αχτιονσ: � Τακε ιντο αχχουντ περσοναλιτψ, σκιλλσ, ανδ κνοωλεδγε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηισ περσον οπεν−µινδεδ, περσιστεντ, αδαπτιϖε, ρεσιλιεντ, 

χρεατιϖε, ανδ πατιεντ?�  
 � Ασσεσσ τηε ινδιϖιδυαλ�σ αβιλιτψ το ρελατε χροσσ−χυλτυραλλψ, τηινκ σψστεµατιχαλλψ, 

ανδ πλαν γλοβαλλψ.  
 � Χονσιδερ ωηατ κνοωλεδγε τηε περσον λαχκσ ιν ηιστορψ, σοχιαλ πσψχηολογψ, ανδ 

αντηροπολογψ τηατ ισ ρελεϖαντ το ψουρ χοµπανψ�σ νεεδσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε βαρριερσ τηατ χυλτυραλ διφφερενχεσ χαν χονστρυχτ.  

Αχτιονσ: � Λιστ τηε οππορτυνιτιεσ ανδ χηαλλενγεσ ρελατεδ το παρτιχιπατιον,  
προβλεµ σολϖινγ, ρεωαρδσ, λεαρνινγ στψλεσ, χοµµυνιχατιον, ανδ τρυστ.  

 � ∆εϖελοπ στρατεγιεσ φορ δεαλινγ ωιτη αλλ οφ τηοσε ποτεντιαλ βαρριερσ.  
Ρεµεµβερ τηατ διφφερεντ χυλτυρεσ ηαϖε διφφερεντ εξπεχτατιονσ ορ ιδεασ  
αβουτ χοµµιτµεντ, χοντριβυτιον, χονφροντατιον, χονφιδεντιαλιτψ, ανδ 
χοµπετιτιϖενεσσ.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ χυλτυραλ σελφ−περχεπτιονσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε ωαψσ ιν ωηιχη ψου ιδεντιφψ ωιτη ψουρ χυλτυραλ χοµµυνιτψ.  
 � ∆εσχριβε ψουρ οων χυλτυραλ χοµµυνιτψ, ανδ ασσεσσ τηε στρενγτη οφ ψουρ 

ιδεντιφιχατιον.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ χυλτυραλ πρεσυπποσιτιονσ.  

Αχτιονσ: � Ινχρεασε ψουρ αωαρενεσσ οφ ηοω πεοπλε ουτσιδε ψουρ οων σοχιαλ χοµµυνιτψ 
αρε χηαραχτεριζεδ νεγατιϖελψ ον τηε βασισ οφ σοµεονε ελσε�σ ϖαλυεσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ ηοω οφτεν ψου χηαραχτεριζε ανοτηερ χυλτυρε ασ �ιναδεθυατε� ανδ 
ψουρ οων χυλτυρε ασ �ιδεαλ.� 

 

Σκιλλ: Ρεσπεχτ διφφερενχεσ ιν εξπεριενχε. 

Αχτιονσ: � Ινχρεασε ψουρ υνδερστανδινγ οφ ηοω τηε σαµε µεσσαγε χαν βε ιντερπρετεδ 
σεϖεραλ διφφερεντ ωαψσ, δεπενδινγ ον λιφε εξπεριενχεσ, ποσιτιον, ετχ. 

 � Ρεχογνιζε τηατ σοχιαλ ποσιτιονσ αρε χρεατεδ ιν σοχιαλ στρυχτυρεσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 74: 
Σερϖιχινγ Ιντερναλ Χυστοµερσ 

Σκιλλ: Υνδερστανδ ψουρ χυστοµερ�σ νεεδσ. 

Αχτιονσ: � Λιστεν το τηε χυστοµερ, ανδ εσταβλιση ψουρσελφ ασ α τρυστεδ αδϖισορ.  
 � ∆εµονστρατε ψουρ χρεδιβιλιτψ βψ δοινγ ωηατ ψου σαψ ψου ωιλλ δο. 

 

Σκιλλ: ∆εµονστρατε χοµµιτµεντ το ψουρ χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Βε αχχεσσιβλε ανδ αϖαιλαβλε. Ρεσπονδ θυιχκλψ το ρεθυεστσ.  
 � ∆εµονστρατε κνοωλεδγε οφ τηε χυστοµερ�σ χονχερνσ.  
 � Ρεσολϖε ισσυεσ θυιχκλψ ανδ φαιρλψ.  
 � Ασκ ψουρ χυστοµερ, �Ηοω αµ Ι δοινγ?�  
 � ∆ελιϖερ ωηατ ψου προµισε. 

 

Σκιλλ: Εαρν χρεδιβιλιτψ ανδ τρυστ φροµ ψουρ χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Χοµµυνιχατε γενυινελψ ωιτη τηε χυστοµερ.  
 � ∆εµονστρατε ψουρ χαπαβιλιτιεσ βψ σηοωινγ ηοω ψου χαν ηελπ ψουρ χυστοµερσ 

αχηιεϖε τηειρ γοαλσ.  

 

Σκιλλ: Χουνσελ ψουρ χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � ∆ο νοτ ενγαγε ιν δοµιναντ ορ δεχειτφυλ βεηαϖιορσ.  
 � Ενγαγε ιν προδυχτιϖε διαλογυε ωιτη ψουρ χυστοµερ βψ γεττινγ τηειρ περ−

σπεχτιϖε, γιϖινγ ψουρ περσπεχτιϖε, µεργινγ ιµαγεσ, ανδ τηεν ελεϖατινγ τηε 
δισχυσσιον.  

 � Ασκ θυεστιονσ τηατ λεαδ το δισχοϖερψ ανδ ρεφλεχτιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηελπ µψ χυστοµερ γενερατε οπτιονσ?� 

 

Σκιλλ: Αδδ ϖαλυε το τηε χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Προϖιδε α ϖιταλ σερϖιχε το τηε χυστοµερ.  
 � Ηελπ τηε χυστοµερ βεχοµε αν εξπερτ ιν α γιϖεν αρεα.  
 � Ιδεντιφψ τηουγητ λεαδερσ ωηο χαν εξπανδ ψουρ χυστοµερ�σ τηινκινγ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α παρτνερσηιπ ωιτη ψουρ χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Ρεαδ α βοοκ ον ηοω το βεχοµε α τρυστεδ αδϖισορ.  
 � ∆εφινε τηε λεϖελ ατ ωηιχη ψουρ χυστοµερ ωουλδ ρατε ψουρ παρτνερσηιπ.  
 � ∆εφινε ωηερε ψου ωαντ το βε ον τηε σχαλε.  
 � Ιδεντιφψ τωο τηινγσ τηατ ψου χαν δο ωιτηιν τηε νεξτ τωο ωεεκσ το �σχαλε υπ� 

ψουρ χυστοµερ�σ περχεπτιον.  
 � ∆εϖελοπ ψουρ σκιλλσ οφ ποσιτιονινγ, χοντραχτινγ, ανδ ενγαγινγ ιν προδυχτιϖε 

διαλογυε. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 75: 
Μεδιατινγ 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε δισπυτε. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ τηε χονφλιχτ σιτυατιον ανδ τηε δισπυτε.  
 � Ασκ ψουρσελφ ιφ ψου υνδερστανδ τηε ροοτ χαυσεσ οφ τηε δισπυτε φροµ εαχη 

περσον�σ περσπεχτιϖε. 

 

Σκιλλ: Πρεπαρε φορ τηε µεετινγ. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ ψουρ ριγητσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ ιν ρελατιον το τηε δισπυτε.  
 � Ιδεντιφψ τηε µαιν ισσυεσ τηατ νεεδ το βε δισχυσσεδ ανδ ωηατ εαχη παρτψ 

ωουλδ λικε το σεε ηαππεν.  
 � Γετ α σενσε οφ ωηατ εαχη παρτψ ισ πρεπαρεδ το δο το γετ τηε ρεσυλτσ, ανδ ηοω 

τηε δισπυτε µιγητ βε ρεσολϖεδ ιφ µεδιατιον ισ νοτ συχχεσσφυλ. 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ τηε µεετινγ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α σαφε ενϖιρονµεντ φορ εαχη παρτψ το ταλκ ουτ τηειρ �σιδε� οφ τηε δισπυτε 
πριϖατελψ ωιτη ψου. 

 � Σετ ρυλεσ φορ χονφιδεντιαλιτψ. 
 � Ασκ εαχη παρτψ το τηινκ αβουτ ωηατ τηε οτηερ παρτψ ωαντσ.  
 � Πυτ ψουρσελφ ιν εαχη παρτψ�σ σηοεσ ανδ τηινκ αβουτ ωηατ τηεψ εξπεχτ.  
 � Ενχουραγε εαχη παρτψ το δεχιδε ηοω το ρεαχη α ρεσολυτιον. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ σατισφαχτιον. 

Αχτιονσ: � Ασκ εαχη παρτψ ηοω σατισφιεδ τηεψ αρε ωιτη τηε ουτχοµε οφ τηε µεδιατιον.  
 � Ασκ ωηατ ωουλδ νεεδ το ηαππεν το ιµπροϖε τηειρ λεϖελ οφ σατισφαχτιον. 

 

Σκιλλ: Φολλοω υπ το χηεχκ ον ρεσολυτιον. 

Αχτιονσ: � Χηεχκ ιν ωιτη εαχη παρτψ α φεω δαψσ αφτερ τηε χονχλυσιον οφ µεδιατιον το 
εϖαλυατε τηε ουτχοµε ανδ τηε χυρρεντ στατυσ οφ τηε ρελατιονσηιπ βετωεεν  
τηε παρτιεσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ φυρτηερ αχτιον ρεθυιρεδ?� 
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Σεχτιον 2�Μαναγινγ φορ Ρεσυλτσ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 76 Μαναγινγ Μεετινγσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 77 Μαναγινγ Πεοπλε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 78 Μαναγινγ Προϕεχτσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 79 Μαναγινγ Στρεσσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 80 Μαναγινγ Ταλεντ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 81 Μαναγινγ Θυαλιτψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 82 Μαναγινγ ςαλυεσ ανδ Πρινχιπλεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 83 Μαναγινγ ςιρτυαλ Τεαµσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 84 Μαναγινγ τηε Ωορκφορχε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 85 Μαναγινγ φορ Ηεαλτη 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 86 Μαναγινγ φορ Προδυχτιϖιτψ Ιµπροϖεµεντ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 87 Μαναγινγ Τιµε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 88 Μαναγινγ τηε Βυσινεσσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 89 Μαναγινγ Χαρεερσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 90 Μαναγινγ Χοµπλεξιτψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 91 Μαναγινγ Χονφλιχτ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 92 Μαναγινγ Χρισεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 93 Μαναγινγ Προϕεχτσ ανδ Προχεσσεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 94 Μαναγινγ Τεαµ Περφορµανχε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 95 Μαναγινγ Μυλτιχυλτυραλ Τεαµσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 96 Μαναγινγ Ινδιϖιδυαλ Περφορµανχε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 97 Μαναγινγ ∆ιϖερσιτψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 98 Μαναγινγ ∆ατα 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 99 Μαναγινγ Ινφορµατιον 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 100 Μαναγινγ Κνοωλεδγε 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 76: 
Μαναγινγ Μεετινγσ 

Σκιλλ: Πρεπαρε φορ µεετινγσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ φορ µεετινγ ινπυτ βεφορε α µεετινγ σο τηατ πεοπλε χαν συγγεστ αγενδα 
ιτεµσ. Σενδ ουτ τηε αγενδα φορ α µεετινγ ατ λεαστ τωο δαψσ ιν αδϖανχε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω µυχη οφ τηισ µεετινγ ισ ινφορµατιον σηαρινγ, ηοω µυχη  
ισ ινφορµατιον γεττινγ, ανδ ηοω µυχη ισ προβλεµ σολϖινγ?� Λοοκ φορ ωαψσ οφ 
βαλανχινγ σηαρινγ, γεττινγ, ανδ σολϖινγ ιν τηε µεετινγ.  

 

Σκιλλ: Χλαριφψ δεσιρεδ ουτχοµεσ. 

Αχτιονσ: � Στατε ψουρ εξπεχτατιονσ φορ τηε µεετινγ.  
 � Σπεχιφψ ωηατ ψου ηοπε το αχηιεϖε ασ α ρεσυλτ οφ τηε µεετινγ.  
 � Ασκ ιφ ψουρ ιµαγε οφ τηε δεσιρεδ ουτχοµεσ µατχηεσ τηε παρτιχιπαντσ� ιµαγε. 

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 76: 
Μαναγινγ Μεετινγσ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: Ρεϖιεω τηε αγενδα. 

Αχτιον: � Ατ τηε βεγιννινγ οφ α µεετινγ, ρεϖιεω τιµε φραµεσ, τοπιχσ, πρεσεντερσ, 
αχτιϖιτιεσ, ανδ δεσιρεδ ουτχοµεσ φορ εαχη πηασε οφ τηε µεετινγ. Ασκ 
παρτιχιπαντσ ιφ τηε αγενδα µακεσ σενσε το τηεµ, ανδ ωηετηερ ορ νοτ  
τηεψ βελιεϖε ιτ ωιλλ αχχοµπλιση τηε δεσιρεδ ουτχοµεσ. 

 

Σκιλλ: Χηεχκ ον τιµε φραµεσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ παρτιχιπαντσ ιφ τηερε αρε ανψ πρεσσινγ µαττερσ τηατ ωιλλ ρεθυιρε τηεµ το 
αρριϖε λατε, στεπ ουτ δυρινγ τηε µεετινγ, ορ λεαϖε εαρλψ.  

 � Ασκ ιφ τηε τιµε φραµεσ σεεµ ρεασοναβλε ανδ ωηετηερ ορ νοτ τηε ενδ τιµε ισ 
οκαψ ωιτη εϖερψονε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε τηερε ανψ οτηερ µεετινγ λιµιτατιονσ ορ χονχερνσ ωε νεεδ το 
δεαλ ωιτη?� 

 

Σκιλλ: Ινϖολϖε πεοπλε εαρλψ ιν τηε προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Βεγιν τηε µεετινγ ωιτη αν αχτιϖιτψ τηατ αλλοωσ εϖερψονε το σπεακ. Ρεµεµβερ 
τηε πρινχιπλε: Τηε λονγερ πεοπλε ωαιτ το σπεακ, τηε λεσσ λικελψ τηεψ ωιλλ παρτι−
χιπατε ασ φυλλψ ασ ψου ωαντ.  

 � Ασκ ψουρσελφ δυρινγ τηε µεετινγ, �Ισ ανψονε δοµινατινγ τηε δισχυσσιον? Ισ 
τηερε ανψονε ωηο ηασ νοτ παρτιχιπατεδ ατ αλλ?�  

 

Σκιλλ: Ρεσπονδ το ινπυτ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν πεοπλε χοντριβυτε τηειρ τηουγητσ ανδ φεελινγσ, υσε αχτιϖε λιστενινγ  
το χλαριφψ τηειρ ινπυτ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο παρτιχιπαντσ σεεµ το βελιεϖε Ι αµ ηεαρινγ τηεµ?�  
 � Ιφ σοµεονε ισ νοτ ταλκινγ, χονσιδερ ασκινγ τηεµ α θυεστιον ιν ορδερ το  

ινϖολϖε τηεµ ιν τηε δισχυσσιον (ωιτηουτ πυττινγ τοο µυχη πρεσσυρε ον τηεµ). 

 

Σκιλλ: Χρεδιτ χοντριβυτιονσ. 

Αχτιονσ: � Ρεχογνιζε ινπυτ βψ γιϖινγ χρεδιτ το πεοπλε ωηο χοντριβυτε ιδεασ. Φορ εξαµπλε, 
ψου µιγητ σαψ, �Ι λικε ϑανε�σ ιδεα� ορ �Βυιλδινγ ον Τοµ�σ ποιντ . . .�  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι λεττινγ πεοπλε κνοω τηατ Ι αππρεχιατε τηειρ ιδεασ?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 76: 
Μαναγινγ Μεετινγσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Μαναγε χονφλιχτσ. 

Αχτιονσ: � Τηινκ χονσχιουσλψ αβουτ στρατεγιεσ το εµπλοψ ωηεν χονφλιχτσ οχχυρ.  
 � Ιφ τηε ρελατιονσηιπ ισ ιµπορταντ βυτ τηε ουτχοµε οφ α δισχυσσιον ισ νοτ ρεαλλψ 

ιµπορταντ, χονσιδερ αϖοιδινγ τηε χονφλιχτ ορ αχχοµµοδατινγ ιτ.  
 � Ιφ ρελατιονσηιπ ανδ ουτχοµε αρε οφ µεδιυµ ιµπορτανχε, τηεν χονσιδερ ωαψσ το 

χοµπροµισε.  
 � Ιφ βοτη ρελατιονσηιπ ανδ ουτχοµε αρε ϖερψ ιµπορταντ, χολλαβορατε ωιτη τηε 

γρουπ το φινδ α σολυτιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο πεοπλε φεελ σαφε εξπρεσσινγ τηειρ τηουγητσ, φεελινγσ, ανδ 

δισαγρεεµεντσ?� 

 

Σκιλλ: Ρεχορδ ρεσυλτσ ανδ αχτιον χοµµιτµεντσ. 

Αχτιονσ: � Ατ τηε ενδ οφ τηε µεετινγ, ωριτε δοων αλλ τηε δεχισιονσ τηατ ωερε µαδε ανδ 
ωηο ισ ρεσπονσιβλε φορ ιµπλεµεντινγ τηεµ. Αλσο, συµµαριζε νεξτ στεπσ φορ 
µοϖινγ φορωαρδ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ εϖερψονε χλεαρ αβουτ τηε δεχισιονσ ωε µαδε ανδ ωηο ωιλλ  
βε ρεσπονσιβλε φορ ωηατ χοµµιτµεντ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 77: 
Μαναγινγ Πεοπλε 

Σκιλλ: Προϖιδε φαιρ χοµπενσατιον ανδ βενεφιτσ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε χοµπενσατιον βασεδ ον µαρκετ χοµπαραβιλιτψ ανδ ιντερναλ εθυιτψ.  
 � Ιδεντιφψ γαπσ βετωεεν ωηατ ψου παψ ανδ ωηατ τηε χοµπετιτιον παψσ φορ ταλεντ.  
 � Ιδεντιφψ γαπσ ιν χοµπενσατιον ωιτηιν ψουρ δεπαρτµεντ φορ πεοπλε δοινγ 

σιµιλαρ ωορκ.  
 � ∆εϖελοπ α πλαν το αδδρεσσ τηε δισπαριτιεσ.  

 

Σκιλλ: Προϖιδε οππορτυνιτιεσ το λεαρν ανδ γροω. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε πεοπλε το τακε αδϖανταγε οφ τηε λεαρνινγ οπτιονσ αϖαιλαβλε.  
 � Τακε αν ινϖεντορψ οφ ψουρ οπτιονσ: χλασσροοµ, σελφ−στυδψ, ε−λεαρνινγ, Ωεβ−

βασεδ τραινινγ, κνοωλεδγε σηαρινγ, ΟϑΤ, Ωεβιναρσ, ετχ.  
 � Σετ εξπεχτατιονσ ρεγαρδινγ τηε νυµβερ οφ τραινινγ δαψσ περ ψεαρ. 

 

Σκιλλ: Χοµµυνιχατε ρεγυλαρλψ.  

Αχτιονσ: � Ρεγυλαρλψ ινφορµ ψουρ εµπλοψεεσ αβουτ χηανγεσ.  
 � Ηολδ ωεεκλψ τεαµ µεετινγσ ανδ θυαρτερλψ δεπαρτµεντ µεετινγσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ χουλδ Ι δο το ινϖολϖε πεοπλε, ινχορπορατε πεοπλε,  

ανδ ινσπιρε πεοπλε?� 

 

Σκιλλ: ∆εαλ ωιτη εµπλοψεε ρελατιονσηιπ προβλεµσ ορ ισσυεσ θυιχκλψ. 

Αχτιονσ: � Βε οπεν το ηεαρινγ αβουτ προβλεµσ. Λιστεν το χοµπλαιντσ ρεσπεχτφυλλψ. Βεφορε 
τακινγ αχτιον, δο α τηορουγη ινϖεστιγατιον σο τηατ ψου υνδερστανδ αλλ ποιντσ 
οφ ϖιεω.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ρεσπονδ ιν α τιµελψ µαννερ το εµπλοψεε ρελατιονσηιπ 
προβλεµσ?� 

 

Σκιλλ: Μαναγε χηανγε εφφεχτιϖελψ. 

Αχτιονσ: � ∆εσχριβε τηε δεσιρεδ ενδ στατε, αναλψζε τηε χυρρεντ στατε, ανδ χοµµυνιχατε 
τηε βενεφιτσ ανδ αδϖανταγεσ οφ µοϖινγ φροµ τηε χυρρεντ στατε το τηε δεσιρεδ 
στατε φορ τηε εµπλοψεε ανδ τηε οργανιζατιον. 

 � ∆εϖελοπ λεαρνινγ στρατεγιεσ, ρεωαρδ στρατεγιεσ, ανδ χοµµυνιχατιον στρατεγιεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηαϖε Ι συφφιχιεντλψ ινϖολϖεδ τηε σπονσορ, τηε χηανγε αγεντσ, 

ανδ αφφεχτεδ γρουπ?�  
 � Σταρτ τηε χηανγε ατ τηε τοπ.  

 

Σκιλλ: Χονδυχτ εφφεχτιϖε περφορµανχε µαναγεµεντ. 

Αχτιονσ: � ςιεω περφορµανχε µαναγεµεντ ασ α βυσινεσσ προχεσσ.  
 � Φαχιλιτατε αλιγνµεντ, ενγαγεµεντ, ανδ γροωτη.  
 � Μεασυρε χοντριβυτιον ανδ χαπαβιλιτψ δεϖελοπµεντ.  
 � Υσε α βαλανχεδ−σχορεχαρδ αππροαχη.  
 � Σετ χλεαρ γοαλσ, ενγαγε ιν προδυχτιϖε διαλογυε, ανδ χονδυχτ περιοδιχ ρεϖιεωσ.  
 � Χοννεχτ ρεωαρδσ το περφορµανχε.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 77: 
Μαναγινγ Πεοπλε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Μεασυρε ηυµαν χαπιταλ. 

Αχτιονσ: � Σετ γοαλσ φορ τυρνοϖερ οφ µισσιον−χριτιχαλ ταλεντ, τηε περχενταγε οφ εµπλοψεεσ 
ωιτη βαλανχεδ σχορεχαρδσ, διϖερσιτψ, εµπλοψεε χοµµιτµεντ, τιµε το χλοσε 
οπεν ρεθυιρεµεντσ, τιµε το δεϖελοπ ρεθυιρεδ σκιλλσ ανδ χαπαβιλιτιεσ, χοστ  
περ ηιρε, ανδ χοστ περ τραινινγ δαψ.  

 � Ρεϖιεω προγρεσσ ον ψουρ ηυµαν χαπιταλ γοαλσ ρεγυλαρλψ, ανδ δεϖελοπ α 
�δασηβοαρδ� το µονιτορ ρεσυλτσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι παψινγ ασ µυχη αττεντιον το µαναγινγ µψ ηυµαν  
χαπιταλ ασ Ι αµ το µαναγινγ µψ φινανχεσ ανδ χυστοµερ ρελατιονσηιπσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 78: 
Μαναγινγ Προϕεχτσ 

Σκιλλ: Πλαν τηε πλαν. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε σχοπε οφ ψουρ πλαν.  
 � Σεχυρε εξεχυτιϖε συππορτ.  
 � Ιδεντιφψ ανδ δεϖελοπ ψουρ τεαµ.  
 � Χονδυχτ α λαυνχη µεετινγ το πρεσεντ τηε πλαν. 

 

Σκιλλ: Εϖαλυατε παστ προϕεχτσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α λιστ οφ παστ προϕεχτσ τηατ ωερε µαναγεδ.  
 � Αναλψζε ωηατ ωορκεδ ανδ ωηατ διδν�τ ωορκ ον παστ προϕεχτσ.  
 � Εσταβλιση εϖαλυατιον χριτερια. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ προϕεχτ µαναγεµεντ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α 5−ποιντ σχαλε το ασσεσσ προϕεχτ µαναγεµεντ ιν ψουρ οργανιζατιον.  
 � ∆ιαγνοσε ψουρ χυρρεντ λεϖελ οφ εφφεχτιϖενεσσ.  
 � Ιδεντιφψ ψουρ νεξτ−λεϖελ γοαλ ανδ ωηατ ωιλλ βε ρεθυιρεδ το µεετ τηατ γοαλ.  
 � Χονσιδερ ιντεγρατιον, σχοπε, τιµε, χοστ, θυαλιτψ, ηυµαν ρεσουρχε οπτιµιζα−

τιον, χοµµυνιχατιον, ανδ ρισκ µαναγεµεντ ιν ψουρ σχαλε ορ σχαλεσ. 

 

Σκιλλ: Χλασσιφψ προϕεχτσ. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε ηοω µυχη µαναγεµεντ, συπερϖισιον, ανδ οϖερσιγητ ωιλλ βε 
ρεθυιρεδ.  

 � Εστιµατε τηε ιµπορτανχε οφ πεοπλε, χυλτυρε, προχεσσ, τεχηνολογψ, ανδ 
κνοωλεδγε φορ συχχεσσφυλ χοµπλετιον.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ προϕεχτ−µαναγεµεντ µετηοδολογιεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε ιφ τηε προϕεχτ ισ σµαλλ, µεδιυµ, ορ λαργε, ανδ δετερµινε τηε µοστ 
αππροπριατε µετηοδολογψ γιϖεν προϕεχτ σιζε ανδ ρεσουρχεσ.  

 � ∆εφινε προϕεχτ ρολεσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ φορ τηε σπονσορ, τηε µαναγερ, τηε 
στεερινγ χοµµιττεε, ανδ τηε τεαµ.  

 � ∆εχιδε ηοω ψου ωιλλ µαναγε ρισκσ.  

 

Σκιλλ: Τραιν τηε σταφφ. 

Αχτιονσ: � Ινϖιτε ψουρ τεαµ το αν οϖερϖιεω µεετινγ φορ τηε προϕεχτ.  
 � Χονδυχτ α τραινινγ µοδυλε φορ προϕεχτ µαναγεµεντ µετηοδολογψ.  
 � Χλαριφψ χριτιχαλ συχχεσσ φαχτορσ ανδ τεαµ ρεθυιρεµεντσ. 

 

Σκιλλ: Μονιτορ προϕεχτ−µαναγεµεντ πραχτιχεσ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση χλεαρ περφορµανχε εξπεχτατιονσ.  
 � Χονδυχτ ρεγυλαρ εϖαλυατιονσ ανδ φολλοω−υπ µεετινγσ.  
 � Προϖιδε χοαχηινγ (ασ νεεδεδ). 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 79: 
Μαναγινγ Στρεσσ 

Σκιλλ: Ρεχογνιζε στρεσσ σιγναλσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ηοω ψου ρεαχτ το στρεσσ.  
 � Τηινκ οφ ηοω ψου φελτ δυρινγ παστ ορ πρεσεντ στρεσσφυλ σιτυατιονσ.  
 � Εξπλορε ηοω τηοσε σιτυατιονσ αφφεχτεδ ψουρ βεηαϖιορ, ψουρ πηψσιχαλ χονδιτιον, 

ανδ ψουρ εµοτιονσ.  
 � Πραχτιχε τυνινγ ιν το ψουρ σελφ το ρεχογνιζε ψουρ στρεσσ σιγναλσ ατ ηοµε ανδ  

ατ ωορκ. 

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ ψουρ στρεσσορσ. 

Αχτιονσ: � Λοοκ ατ ωηατ�σ ηαππενινγ ιν ψουρ λιφε ανδ δετερµινε τηε ρολε τηατ εϖεντσ, 
χιρχυµστανχεσ, ανδ ιντερναλ χυεσ πλαψ ιν χρεατινγ στρεσσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ ηοω φρεθυεντλψ τηε στρεσσορ οχχυρσ ανδ ηοω µυχη ιντενσιτψ ιτ 
χρεατεσ. 

 

Σκιλλ: Γετ φιτ. 

Αχτιονσ: � Εξερχισε ρεγυλαρλψ.  
 � ∆εϖελοπ α προγραµ τηατ ιµπροϖεσ ψουρ στρενγτη, ενδυρανχε, ανδ φλεξιβιλιτψ. 

 

Σκιλλ: Εατ ριγητ. 

Αχτιονσ: � Μονιτορ ψουρ διετ ανδ ιτσ νυτριτιοναλ ϖαλυε.  
 � Ιφ ψου νεεδ το λοσε ωειγητ, ϕοιν Ωειγητ Ωατχηερσ ορ ανοτηερ συππορτ γρουπ.  
 � Ρεδυχε τηε φατ, χαφφεινε, ανδ ρεφινεδ συγαρσ ιν ψουρ διετ.  

 

Σκιλλ: Ρελαξ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν σοµε βασιχ ρελαξατιον τεχηνιθυεσ, συχη ασ δεεπ βρεατηινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω οφτεν αµ Ι ιν α στατε οφ φιγητ−ορ−φλιγητ?�  
 � Ρεστορε βαλανχε ανδ ηαρµονψ ιν ψουρ λιφε.  

 

Σκιλλ: Ρεδυχε ιντερπερσοναλ στρεσσ. 

Αχτιονσ: � Τακε α χουρσε το ιµπροϖε ψουρ ιντερπερσοναλ σκιλλσ.  
 � Πραχτιχε λιστενινγ, οβσερϖινγ, ανδ ασκινγ θυεστιονσ.  
 � ∆εµονστρατε υνδερστανδινγ το ωηατ οτηερσ αρε σαψινγ.  
 � Χοµµυνιχατε ψουρ περσπεχτιϖε ωιτηουτ υσινγ ινφλαµµατορψ χοντεντ ορ τονε. 

 

Σκιλλ: Βυιλδ σελφ−εστεεµ. 

Αχτιονσ: � Σετ ρεαλιστιχ εξπεχτατιονσ.  
 � Φοχυσ ον τηε ποσιτιϖε.  
 � Λιϖε ωηο ψου αρε.  
 � Ρεπλαχε ψουρ σελφ−δεφεατινγ τηουγητσ ωιτη ποσιτιϖε σελφ µεσσαγεσ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 79: 
Μαναγινγ Στρεσσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆εαλ ωιτη νεγατιϖε εµοτιονσ. 

Αχτιονσ: � ∆εαλ ωιτη ανξιετψ ανδ δεπρεσσιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ µψ λεϖελ οφ ανξιετψ ορ δεπρεσσιον ιντερφερινγ ωιτη µψ ωορκ?� 

Ιφ σο, σεεκ προφεσσιοναλ ηελπ.  
 � Αχχεπτ οωνερσηιπ οφ ψουρ ανγερ.  
 � Λετ γο οφ υνρεαλιστιχ εξπεχτατιονσ. 

 



Χηαπτερ 3: ∆ριϖινγ 153 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 80: 
Μαναγινγ Ταλεντ 

Σκιλλ: Ασσεσσ φυνχτιοναλ ανδ τεχηνιχαλ χαπαβιλιτψ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ φυνχτιοναλ ανδ τεχηνιχαλ ρεθυιρεµεντσ φορ εαχη ϕοβ.  
 � ∆ετερµινε ηοω ωελλ τηε περσον σταχκσ υπ αγαινστ τηε ρεθυιρεµεντσ.  
 � Ιδεντιφψ γαπσ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ χυλτυρε φιτ. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε δεσιρεδ ανδ ρεθυιρεδ ϖαλυεσ ανδ νορµσ.  
 � ∆ετερµινε ηοω χονγρυεντ τηε περσον�σ ϖαλυεσ ανδ βεηαϖιορσ αρε ωιτη τηε 

στατεδ ϖαλυεσ ανδ νορµσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωιλλ τηισ περσον τηριϖε ιν τηισ χυλτυρε ανδ αδδ ϖαλυε το ιτ?� 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ρεσυλτσ οφ πρεϖιουσ εξπεριενχε. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω πρεϖιουσ ϕοβ εξπεριενχε. 
 � Ινθυιρε αβουτ τηε ρεσυλτσ αχηιεϖεδ ανδ βεηαϖιορσ υσεδ το γετ τηοσε ρεσυλτσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωιλλ τηισ περσον βε αβλε το προδυχε σιµιλαρ ορ βεττερ ρεσυλτσ ιν 

τηισ ϕοβ?� 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ κνοωλεδγε, σκιλλσ, ανδ αττιτυδεσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω εδυχατιοναλ βαχκγρουνδ ανδ λιφε εξπεριενχε. 
 � ∆ετερµινε τηε κνοωλεδγε, σκιλλ, ανδ αττιτυδε ρεθυιρεµεντσ φορ τηε ϕοβ ιν 

θυεστιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ τηισ περσον ηαϖε τηε βαχκγρουνδ ανδ αβιλιτιεσ ρεθυιρεδ  

το βε συχχεσσφυλ ιν τηισ ϕοβ?� 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ περφορµανχε. 

Αχτιονσ: � Ρατε παστ περφορµανχε, βασεδ ον χοντριβυτιον ανδ λεαδερσηιπ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ τηισ περσον ηαϖε α ηιστορψ οφ εξχεεδινγ εξπεχτατιονσ?  

Ισ ηε ορ σηε αν ινσπιρινγ φορχε ιν τηε οργανιζατιον?�  
 � Λοοκ ατ βοτη βεηαϖιορ ανδ ρεσυλτσ ωηεν ασσεσσινγ περφορµανχε.  

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ποτεντιαλ. 

Αχτιονσ: � Ρατε ποτεντιαλ βασεδ ον χαπαβιλιτψ ανδ χοµµιτµεντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ τηισ περσον ηαϖε τηε κνοωλεδγε, σκιλλσ, ανδ εξπεριενχε  

το δο µορε? Ανδ ισ ηε ορ σηε εξτρεµελψ χοµµιττεδ το τηε οργανιζατιον?�  
 � Γετ α σενσε οφ ηοω περσοναλλψ αχχουνταβλε τηισ περσον φεελσ φορ οργανιζατιοναλ 

γροωτη, χοµπανψ γροωτη, ανδ τηειρ οων προφεσσιοναλ γροωτη. 

 

Σκιλλ: Ρεωαρδ δεϖελοπµεντ ανδ ρεσυλτσ. 

Αχτιονσ: � Ρεχογνιζε εφφορτσ το δεϖελοπ.  
 � Ινχορπορατε λεαρνινγ ανδ γροωτη ιντο τηε περφορµανχε−µαναγεµεντ σψστεµ, 

ανδ λινκ ιτ το χοµπενσατιον ιν σοµε µεανινγφυλ ωαψ.  
 � Λινκ ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον το ρεσυλτσ ανδ βεηαϖιορσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 81: 
Μαναγινγ Θυαλιτψ 

Σκιλλ: Κνοω ψουρ χυστοµερσ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ αννυαλ χυστοµερ σατισφαχτιον συρϖεψσ το δετερµινε ηοω ωελλ ψου αρε 
σατισφψινγ ψουρ χυστοµερσ� νεεδσ.  

 � Σπενδ τιµε ωιτη χυστοµερσ ατ τηειρ σιτεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηεν ισ τηε λαστ τιµε Ι ωεντ το α χυστοµερ σιτε το ασκ ηοω τηεψ 

αρε δοινγ ωιτη ουρ προδυχτσ ορ σερϖιχεσ?� 

 

Σκιλλ: Σετ τρυε χυστοµερ ρεθυιρεµεντσ. 

Αχτιονσ: � Σπεχιφψ ωηατ ψουρ χυστοµερ εξπεχτσ ανδ ρεθυιρεσ φροµ ψουρ προδυχτσ, 
σερϖιχεσ, ανδ σολυτιονσ.  

 � Σετ ρελατιονσηιπ γοαλσ ασ ωελλ ασ προδυχτ γοαλσ.  
 � Χλαριφψ τηε ρεθυιρεµεντσ ψου ηαϖε εσταβλισηεδ ωιτη ψουρ χυστοµερ. 

 

Σκιλλ: Χονχεντρατε ον πρεϖεντιον, νοτ χορρεχτιον. 

Αχτιονσ: � ∆ον�τ ωαιτ υντιλ προβλεµσ οχχυρ βεφορε ψου ρεαχτ. Αντιχιπατε προβλεµσ βασεδ 
ον πεοπλε, προχεσσ, πολιχψ, τεχηνολογψ, κνοωλεδγε, στρατεγψ, ορ χυλτυραλ 
ισσυεσ.  

 � Τρψ το χατχη ανδ ρεχτιφψ προβλεµσ ασ εαρλψ ασ ποσσιβλε. 

 

Σκιλλ: Ρεδυχε χηρονιχ ωαστε. 

Αχτιονσ: � Μεασυρε ηοω µυχη τιµε, µονεψ, ανδ µατεριαλσ αρε ωαστεδ δυε το ινεφφιχιεντ 
προχεσσεσ, τεχηνολογψ, ετχ.  

 � Σετ γοαλσ το ρεδυχε ωαστε.  
 � ∆εϖελοπ α ωαστε ρεδυχτιον πλαν, ανδ µεασυρε προγρεσσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηερε ισ ωαστε οχχυρρινγ, ανδ ηοω µυχη ισ ιτ χοστινγ υσ?� 

 

Σκιλλ: Πυρσυε α χοντινυουσ−ιµπροϖεµεντ στρατεγψ. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε χορε προχεσσεσ ρεθυιρεδ το ρυν ψουρ βυσινεσσ εφφιχιεντλψ ανδ 
εφφεχτιϖελψ.  

 � Φορµ τεαµσ το εξπλορε ωαψσ το χοντινυουσλψ ιµπροϖε προχεσσεσ ανδ πεοπλε.  
 � Σηαρε τηε φινανχιαλ ρεσυλτσ οφ ιµπροϖεµεντσ ωιτη τηε τεαµσ.  

 

Σκιλλ: Υσε α στρυχτυρεδ µετηοδολογψ φορ προχεσσ ιµπροϖεµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε προβλεµ.  
 � Ιδεντιφψ ποσσιβλε χαυσεσ.  
 � Εϖαλυατε τηε χαυσεσ.  
 � Μακε α χηανγε.  
 � Τεστ τηε χηανγε.  
 � Τακε περµανεντ αχτιον�εµβεδ τηε φιξ ιντο τηε προχεσσ φορ γοοδ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 81: 
Μαναγινγ Θυαλιτψ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ρεδυχε ϖαριατιον. 

Αχτιονσ: � Υσε στατιστιχαλ αναλψσισ το ιδεντιφψ σιγνιφιχαντ ϖαριατιονσ ιν χοστ, τιµε,  
ωαστε, ετχ.  

 � Ποστ προγρεσσ ον κεψ µεασυρεσ.  
 � Στριϖε φορ ζερο δεφεχτσ.  

 

Σκιλλ: Αππλψ το αλλ φυνχτιονσ.  

Αχτιονσ: � Υσε ΤΘΜ ιν αλλ ασπεχτσ οφ τηε βυσινεσσ. Ρεµεµβερ, θυαλιτψ ισ νοτ λιµιτεδ το 
µανυφαχτυρινγ ατ τηε ινδιϖιδυαλ χοντριβυτορ λεϖελ.  

 � Αππλψ θυαλιτψ πρινχιπλεσ (χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ, θυαλιτψ χοντρολ, θυαλιτψ 
ασσυρανχε) το αλλ φυνχτιονσ οφ τηε βυσινεσσ (λεαδερσηιπ, µαρκετινγ, σαλεσ, 
ηυµαν ρεσουρχεσ, ΙΤ, ινϖεστορ ρελατιονσ, προδυχτ δεϖελοπµεντ, ανδ 
οπερατιονσ) ατ αλλ λεϖελσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 82: 
Μαναγινγ ςαλυεσ ανδ Πρινχιπλεσ 

Σκιλλ: Αρτιχυλατε ωηατ�σ µοστ ιµπορταντ το ψου. 

Αχτιονσ: � Γο το α Ωεβ σιτε ον ϖαλυεσ χλαριφιχατιον ανδ ανσωερ τηε θυεστιονσ τηατ ωιλλ 
ηελπ ψου το χλαριφψ ψουρ ϖαλυεσ.  

 � Χηεχκ ουτ τηε χοµπανψ ρεσουρχεσ ον ετηιχσ ανδ φινανχιαλ στεωαρδσηιπ.  

 

Σκιλλ: Ασκ ωηατ�σ µοστ ιµπορταντ το οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Ηολδ α µεετινγ το εξπλορε ωηιχη ϖαλυεσ πεοπλε ωαντ ανδ ωηατ τηε 
οργανιζατιον νεεδσ το βε συχχεσσφυλ.  

 � Χονδυχτ φοχυσ γρουπσ το ναρροω τηε λιστ οφ ϖαλυεσ.  

 

Σκιλλ: Αγρεε ον χορε ϖαλυεσ. 

Αχτιονσ: � Βασεδ ον τηε ρεσυλτσ οφ τηε φοχυσ γρουπσ, χρεατε α χροσσ−φυνχτιοναλ,  
µυλτι−λεϖελ τεαµ ανδ ασκ ιτ το χηοοσε φιϖε το σεϖεν χορε ϖαλυεσ ανδ ωριτε  
α βεηαϖιοραλ δεφινιτιον φορ εαχη ϖαλυε.  

 � Σενδ τηε τεαµ�σ ρεπορτ το τηε πεοπλε ωηο παρτιχιπατεδ ιν τηε φοχυσ γρουπσ, 
ανδ ασκ φορ φεεδβαχκ.  

 � Ινχορπορατε τηε φεεδβαχκ ανδ χοµµυνιχατε τηε ρεσυλτσ.  

 

Σκιλλ: Περφορµ α ϖαλυεσ αυδιτ ον α ρεγυλαρ βασισ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ α συρϖεψ ονχε περ ψεαρ τηατ µεασυρεσ τηε στρενγτη οφ τηε χορε 
ϖαλυεσ, τηε περχειϖεδ ιµπορτανχε οφ τηε ϖαλυεσ, ανδ ωηετηερ ορ νοτ τηε 
βεηαϖιορσ συππορτινγ τηε ϖαλυεσ αρε γεττινγ βεττερ ορ γεττινγ ωορσε.  

 � Ιδεντιφψ γαπσ βετωεεν στρενγτη ανδ ιµπορτανχε.  
 � Φορµ τασκ τεαµσ το γενερατε ιδεασ φορ χλοσινγ τηε γαπσ, στρενγτηενινγ  

τηε νορµσ, ανδ αλιγνινγ τηε χυλτυρε.  

 

Σκιλλ: Κνοω ανδ γροω ψουρσελφ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν ασ µυχη αβουτ ψουρσελφ ασ ποσσιβλε βψ τακινγ τεστσ ανδ γοινγ  
το χουρσεσ.  

 � Σετ ψουρ χαρεερ γοαλσ ανδ πλανσ φορ ρεαχηινγ τηεµ.  
 � ∆εχιδε ηοω ψου αρε γοινγ το βαλανχε ωορκ−λιφε ισσυεσ.  
 � Σετ πριοριτιεσ.  
 � Ενγαγε ιν αππροπριατε σελφ−δισχλοσυρε. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 82: 
Μαναγινγ ςαλυεσ ανδ Πρινχιπλεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Κνοω ανδ γροω οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Τακε σταφφινγ δεχισιονσ σεριουσλψ.  
 � Μοτιϖατε οτηερσ βψ φιρστ υνδερστανδινγ τηειρ ϖαλυεσ ανδ χαρεερ οβϕεχτιϖεσ.  
 � Στριϖε το βε φαιρ, χοµπασσιονατε, ανδ πατιεντ. Λιστεν το πεοπλε σο τηατ ψου  

χαν ιδεντιφψ τηειρ ωαντσ ανδ νεεδσ. 
 � Μαναγε ανδ µεασυρε ωορκ περφορµανχε.  
 � ∆ελεγατε βασεδ ον χοµµιτµεντ ανδ χαπαβιλιτψ.  

 

Σκιλλ: Κνοω ανδ γροω οργανιζατιοναλ χαπαβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Υνδερστανδ ηοω τηε οργανιζατιον ωορκσ, ανδ στριϖε το βε αγιλε ιν ναϖιγατινγ 
τηρουγη τηε χορπορατιον.  

 � Ωορκ το ιµπροϖε δεχισιον θυαλιτψ ανδ χρεατιϖιτψ.  
 � ∆εϖελοπ πολιτιχαλ σαϖϖψ σο τηατ ψου χαν χηοοσε ψουρ ινιτιατιϖεσ ωισελψ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε τηε µαναγεριαλ χουραγε το πυση φορ ρεθυιρεδ 

χηανγεσ?�  
 � ∆ριϖε φορ ρεσυλτσ. 

 

Σκιλλ: Κνοω ανδ γροω ψουρ χυστοµερσ. 

Αχτιονσ: � Λιστεν το ψουρ χυστοµερσ το υνδερστανδ τηειρ νεεδσ ανδ οππορτυνιτιεσ.  
 � ∆εϖελοπ ψουρ βυσινεσσ αχυµεν σο τηατ ψου χαν αδδ ϖαλυε ανδ σολϖε τηειρ 

προβλεµσ.  
 � Ηελπ ψουρ χυστοµερσ σολϖε τηειρ προβλεµσ.  
 � ∆εϖελοπ αν αχτιον οριεντατιον σο τηατ ψου χαν ρεσπονδ θυιχκλψ το χυστοµερ 

νεεδσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε τηε φυνχτιοναλ ανδ τεχηνιχαλ σκιλλσ το αδδ ϖαλυε το µψ 

χυστοµερσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 83: 
Μαναγινγ ςιρτυαλ Τεαµσ 

Σκιλλ: Ασσεσσ τεαµ εφφεχτιϖενεσσ. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ χοµµιτµεντ, χαπαβιλιτψ, ανδ χυλτυρε.  
 � ∆ετερµινε τηε στρενγτη, ιµπορτανχε, ανδ διρεχτιον οφ χριτιχαλ στανδαρδσ  

οφ τεαµ εφφεχτιϖενεσσ.  
 � Αδδρεσσ γαπσ βετωεεν ιµπορτανχε ανδ εφφεχτιϖενεσσ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ϖερσατιλιτψ ανδ ϖιρτυαλιτψ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε ϖερσατιλε ανδ ϖιρτυαλ χηαραχτεριστιχσ οφ τηε τεαµ τηατ ωιλλ  
νεεδ το βε τακεν ιντο αχχουντ ιν ορδερ το βε συχχεσσφυλ.  

 � ∆ετερµινε ηοω µανψ λοχατιονσ, τιµε ζονεσ, λεϖελσ, δεπαρτµεντσ, 
οργανιζατιονσ, ανδ χυλτυρεσ αρε ρεπρεσεντεδ ον τηε τεαµ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ σταγε οφ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε ωηιχη σταγε οφ δεϖελοπµεντ τηε τεαµ ισ ιν: οριεντατιον,  
τρυστ βυιλδινγ, γοαλ χλαριφιχατιον, δεχισιον µακινγ, ιµπλεµεντατιον,  
ηιγη περφορµανχε, ορ ρενεωαλ.  

 � ∆εϖελοπ α πλαν το γετ το ηιγη περφορµανχε.  

 

Σκιλλ: Πριοριτιζε µαϕορ ισσυεσ ανδ οππορτυνιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ χηανγεσ ανδ χηαλλενγεσ.  
 � Ιδεντιφψ µακε−ορ−βρεακ ισσυεσ.  
 � Χονδυχτ προβλεµ−σολϖινγ σεσσιονσ το αδδρεσσ τοπ πριοριτιεσ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α χοµµον πυρποσε ανδ πρινχιπλεσ. 

Αχτιονσ: � Αρτιχυλατε τηε ϖισιον.  
 � ∆εφινε τηε ϖαλυεσ.  
 � Αγρεε ον οπερατινγ πρινχιπλεσ ανδ νορµσ. 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση α πλαν. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε µισσιον.  
 � ∆εϖελοπ γοαλσ ανδ οβϕεχτιϖεσ.  

 

Σκιλλ: ∆εφινε ρολεσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � ∆ιστριβυτε τασκσ ανδ αχχουνταβιλιτιεσ.  
 � ∆εφινε χατεγοριεσ οφ ινφορµατιον τηατ ωιλλ νεεδ το βε χολλεχτεδ ανδ σηαρεδ.  
 � ∆εσχριβε τηε κεψ εϖεντσ φαχινγ τηε τεαµ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 83: 
Μαναγινγ ςιρτυαλ Τεαµσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ςαλυε διφφερενχεσ. 

Αχτιονσ: � Υσε αν ασσεσσµεντ τοολ το ηελπ ψου υνδερστανδ εαχη περσον ον τηε τεαµ. 
 � Υνδερστανδ ηοω διφφερενχεσ χοντριβυτε το τεαµ εφφεχτιϖενεσσ.  
 � ∆εϖελοπ α πλαν φορ λεϖεραγινγ διφφερενχεσ.  

 

Σκιλλ: Υσε ιντερπερσοναλ σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Λιστεν το εαχη οτηερ.  
 � Ασκ θυεστιονσ.  
 � ∆εµονστρατε υνδερστανδινγ.  
 � Γιϖε ψουρ περσπεχτιϖε.  
 � Μαναγε χονφλιχτ. 

 

Σκιλλ: ∆εµονστρατε λεαδερσηιπ. 

Αχτιονσ: � Λεαδ ϖιρτυαλλψ βψ χρεατινγ αν ελεχτρονιχ ωορκσπαχε.  
 � Φαχιλιτατε τεαµωορκ.  
 � Μαναγε τεαµ χοµµυνιχατιονσ. 

 

Σκιλλ: Αδδρεσσ ϖιρτυαλ χηαλλενγεσ. 

Αχτιον: � ∆ισχυσσ χηαλλενγεσ ανδ στρατεγιεσ ρελατεδ το παρτιχιπατιον, προβλεµ σολϖινγ, 
ρεωαρδσ ανδ ρεχογνιτιον, λεαρνινγ, χοµµυνιχατιον, ανδ τρυστ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 84: 
Μαναγινγ τηε Ωορκφορχε 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ βυσινεσσ ρεθυιρεµεντσ φορ τηε φυτυρε. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε µαρκετ τρενδσ.  
 � Συρϖεψ ψουρ χυστοµερσ το ιδεντιφψ ωηατ σολυτιονσ ανδ ρελατιονσηιπσ τηεψ  

αρε σεεκινγ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωιλλ Ι νεεδ το εϖολϖε µψ σολυτιονσ ανδ ρελατιονσηιπσ το 

µεετ χυστοµερ εξπεχτατιονσ ιν τηε φυτυρε?� 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ϕοβ ρεθυιρεµεντσ φορ τηε φυτυρε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε οργανιζατιοναλ δεµανδσ ιµποσεδ βψ νεω χυστοµερ ρεθυιρεµεντσ.  
 � Φορµ α δισχυσσιον γρουπ το σπεχιφψ ρεθυιρεδ χηανγεσ ιν λεαδερσηιπ, 

µαρκετινγ, σαλεσ, ηυµαν ρεσουρχεσ, ΙΤ, λεγαλ, ινϖεστορ ρελατιονσ, προδυχτ 
δεϖελοπµεντ, ανδ οπερατιονσ.  

 � Τρανσλατε τηοσε οργανιζατιοναλ ρεθυιρεµεντσ ιντο σπεχιφιχ ϕοβ ρεθυιρεµεντσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ χοµπετενχψ ρεθυιρεµεντσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ νεω χοµπετενχιεσ ωιλλ βε ρεθυιρεδ το µεετ τηε δεµανδσ 
οφ τηε ϕοβσ ιν τηε νεω οργανιζατιον?�  

 � Σχαλε τηε χοµπετενχιεσ ανδ ιδεντιφψ τηε ρεθυιρεδ λεϖελ οφ προφιχιενχψ ατ εαχη 
ϕοβ λεϖελ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α ωορκφορχε πλαν. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ τηε χυρρεντ ωορκφορχε αγαινστ τηε ρεθυιρεµεντσ φορ τηε φυτυρε.  
 � Χρεατε α πλαν τηατ τακεσ ιντο αχχουντ ωηεν νεω σκιλλσ ωιλλ βε ρεθυιρεδ ανδ 

ηοω µανψ πεοπλε ωιλλ νεεδ το βε ηιρεδ.  

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ταλεντ γαπσ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ α 360° φεεδβαχκ ασσεσσµεντ το δετερµινε τηε γαπσ βετωεεν ρεθυιρεδ 
λεϖελσ οφ φυνχτιονινγ ον τηε χοµπετενχιεσ ανδ τηε χυρρεντ λεϖελ οφ φυνχτιονινγ.  

 � Χαλχυλατε τηε γαπσ φορ εαχη ϕοβ ατ εαχη λεϖελ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α ηιρινγ πλαν. 

Αχτιονσ: � Βασεδ ον τηε γαπ αναλψσισ ανδ τηε τιµελινε, χρεατε α πλαν το χλοσε τηε γαπσ.  
 � Υσε µυλτιπλε σουρχινγ στρατεγιεσ (ε.γ., εµπλοψεε ρεφερραλ, Ιντερνετ ρεχρυιτινγ, 

υνιϖερσιτψ ρεχρυιτινγ, διρεχτ σουρχινγ, ανδ αγενχψ σουρχινγ). 
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε ωε αγγρεσσιϖε ιν ουρ υσε οφ ρεχρυιτινγ σουρχεσ?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 84: 
Μαναγινγ τηε Ωορκφορχε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α περφορµανχε−µαναγεµεντ σψστεµ.  

Αχτιονσ: � ςιεω περφορµανχε µαναγεµεντ ασ α βυσινεσσ προχεσσ.  
 � Φαχιλιτατε αλιγνµεντ, ενγαγεµεντ, ανδ γροωτη.  
 � Μεασυρε χοντριβυτιονσ ανδ σκιλλ δεϖελοπµεντ.  
 � Υσε α βαλανχεδ−σχορεχαρδ αππροαχη.  
 � Σετ χλεαρ γοαλσ, ενγαγε ιν προδυχτιϖε διαλογυε, ανδ χονδυχτ περιοδιχ ρεϖιεωσ.  
 � Χοννεχτ ρεωαρδσ το περφορµανχε.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 85: 
Μαναγινγ φορ Ηεαλτη 

Σκιλλ: Εσταβλιση ηεαλτη ασ α φιρστ−πριοριτψ βυσινεσσ νεεδ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε τηε χοµπανψ�σ ηεαλτηχαρε χοστσ ανδ χοµπαρε τοταλ χοστσ το προφιτσ.  
 � Εστιµατε τηε περχενταγε ινχρεασεσ ιν χοστσ ιφ νοτηινγ χηανγεσ.  
 � Ιδεντιφψ τηε ιµπαχτσ ον πεοπλε ανδ τηε βυσινεσσ ιφ ηεαλτηχαρε χοστσ αρε νοτ 

χονταινεδ.  
 � Ιδεντιφψ ποσσιβλε σολυτιονσ φορ χονταινινγ ηεαλτηχαρε χοστσ ανδ ινχρεασινγ 

προδυχτιϖιτψ τηρουγη α ηεαλτηιερ ωορκφορχε. 

 

Σκιλλ: Ρεινφορχε τηε χοννεχτιον βετωεεν ηεαλτη ανδ προδυχτιϖιτψ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ηοω ψουρ οων πηψσιχαλ, εµοτιοναλ, ανδ µενταλ ηεαλτη ιµπαχτ ψουρ 
προδυχτιϖιτψ.  

 � Ενχουραγε εµπλοψεεσ το ρεχογνιζε ηοω τηειρ ηεαλτη ιµπαχτσ τηειρ προδυχτιϖιτψ 
ανδ θυαλιτψ οφ λιφε. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α ηεαλτηψ ωορκ ενϖιρονµεντ. 

Αχτιονσ: � Στρενγτηεν ποσιτιϖε νορµσ ιν τηε χυλτυρε (ε.γ., ρεσπεχτ, ινϖολϖεµεντ,  
τρυστ, συππορτ). 

 � Ελιµινατε τηε νεγατιϖε νορµσ ιν τηε χυλτυρε (ε.γ., εξχλυσιϖιτψ, µιχρο−
µαναγεµεντ, σελφ−ιντερεστ). 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ τηε ιµπαχτ οφ µαναγεµεντ στψλε ον ηεαλτη. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ηοω µαναγεµεντ βεηαϖιορσ ιµπαχτ ηεαλτη.  
 � Ενχουραγε µαναγερσ το ΕΜΠΟΩΕΡ τηειρ εµπλοψεεσ: 

� Εµπατηιζε. 
� Μεασυρε τηε γαπ βετωεεν στατεδ ϖαλυεσ ανδ αχτυαλ βεηαϖιορσ. 
� Προϖιδε α σαφε ανδ σεχυρε ενϖιρονµεντ. 
� Οπεν υπ οππορτυνιτιεσ φορ λεαρνινγ. 
� Ωιν ωιτη ψουρ εµπλοψεεσ. 
� Ενχουραγε ινϖολϖεµεντ. 
� Ρεωαρδ ανδ ρεχογνιζε γρεατ περφορµανχε. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε εµπλοψεε ωελλνεσσ. 

Αχτιονσ: � Ηαϖε τηε χοµπανψ ϕοιν α ηεαλτη προµοτιον προγραµ. Ινχορπορατε ηεαλτηψ 
βεηαϖιορσ ιντο τηε βυσινεσσ (ε.γ., προϖιδε ηεαλτηψ αλτερνατιϖεσ φορ λυνχηεσ  
ανδ βρεακσ, ηολδ µεετινγσ ωηιλε ωαλκινγ, ετχ.). 

 � Ρεωαρδ πεοπλε ωηο παρτιχιπατε ιν ωελλνεσσ προγραµσ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 86: 
Μαναγινγ φορ Προδυχτιϖιτψ Ιµπροϖεµεντ 

Σκιλλ: Χονδυχτ α συρϖεψ οφ ψουρ χυστοµερσ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ α χυστοµερ συρϖεψ το δετερµινε τηε προδυχτσ/σερϖιχεσ µοστ νεεδεδ 
βψ ψουρ χυστοµερσ.  

 � Ιδεντιφψ νον−ϖαλυε−αδδεδ ωορκ ιν ψουρ οων αρεα ανδ δεϖελοπ αν αππροαχη το 
ελιµινατε ιτ (ε.γ., 1−800 νυµβερσ, Ωεβ σιτεσ, ετχ.). 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ πεοπλε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ.  
 � Ασσεσσ πεοπλε ον τηοσε χοµπετενχιεσ.  
 � Προϖιδε οππορτυνιτιεσ φορ πεοπλε το αχθυιρε τηε σκιλλσ τηεψ νεεδ το βε µορε 

προδυχτιϖε.  
 � Μακε συρε πεοπλε ηαϖε τηε συππορτ τηεψ νεεδ το βε συχχεσσφυλ. 

 

Σκιλλ: Αρτιχυλατε στρατεγψ. 

Αχτιονσ: � Χλαριφψ διρεχτιον βψ δεϖελοπινγ ανδ χοµµυνιχατινγ προδυχτ στρατεγιεσ, 
µαρκετ στρατεγιεσ, ανδ διστριβυτιον στρατεγιεσ.  

 � Ιν αδδιτιον, χοµµυνιχατε στρατεγιεσ φορ ηυµαν χαπιταλ, ινφορµατιον χαπιταλ, 
οργανιζατιοναλ χαπιταλ, ανδ χυστοµερ χαπιταλ. 

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω χλεαρ ισ τηε στρατεγιχ διρεχτιον το εµπλοψεεσ ατ αλλ λεϖελσ οφ 
τηε οργανιζατιον?� 

 

Σκιλλ: Ιµπροϖε προχεσσεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε χορε προχεσσεσ τηατ αρε χριτιχαλ το τηε βυσινεσσ ανδ τηατ αφφεχτ 
προδυχτιϖιτψ.  

 � Μαπ ανδ αναλψζε τηε χορε προχεσσεσ.  
 � ∆ριϖε δεπλοψµεντ οφ προχεσσεσ τηατ ιµπροϖε προδυχτιϖιτψ. 

 

Σκιλλ: Ινϖεστ ιν τεχηνολογψ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ ηοω ψουρ προχεσσεσ χουλδ βε τεχηνολογψ−εναβλεδ. 
 � Ωηεν βυιλδινγ ορ βυψινγ νεω τεχηνολογψ, αλωαψσ χονσιδερ ηοω το ιντεγρατε 

τηε σψστεµσ ωιτη λεγαχψ τεχηνολογψ.  
 � Κεεπ αβρεαστ οφ χηανγεσ ιν τεχηνολογψ τηατ σεεµ το ηαϖε τηε γρεατεστ ιµπαχτ 

ον προδυχτιϖιτψ. 

 

Σκιλλ: Αλιγν τηε χυλτυρε. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε ανδ χοµµυνιχατε χορε ϖαλυεσ.  
 � Αυδιτ τηοσε ϖαλυεσ αννυαλλψ το δετερµινε τηε στρενγτη ανδ περχειϖεδ 

ιµπορτανχε οφ τηε στατεδ νορµσ ανδ ϖαλυεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωελλ δοεσ ουρ χυλτυρε συππορτ ουρ βυσινεσσ στρατεγψ?  

Ισ ιτ αν ασσετ ορ α δεφιχιτ?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 86: 
Μαναγινγ φορ Προδυχτιϖιτψ Ιµπροϖεµεντ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Μαναγε κνοωλεδγε. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε κνοωλεδγε ρεθυιρεµεντσ φορ ιµπροϖινγ προδυχτιϖιτψ.  
 � Χολλεχτ, οργανιζε, δισσεµινατε, ανδ λεϖεραγε κνοωλεδγε φροµ µυλτιπλε 

ρεσουρχεσ.  
 � Εσταβλιση αν εξπερτ ρεσουρχε νετωορκ ιν ψουρ οργανιζατιον.  
 � Μακε ιτ εασψ φορ πεοπλε το γαιν αχχεσσ το τηε ινφορµατιον, κνοωλεδγε, ανδ 

ωισδοµ τηεψ νεεδ φορ οπτιµαλ προδυχτιϖιτψ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 87: 
Μαναγινγ Τιµε 

Σκιλλ: Σετ γοαλσ ανδ πριοριτιεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ψουρ µαϕορ γοαλσ φορ τηε ψεαρ.  
 � Γρουπ τηε γοαλσ βψ πριοριτψ ανδ ασσιγν ωειγητσ το τηεµ.  
 � Κεεπ τηεσε γοαλσ ανδ πριοριτιεσ ιν α ϖισιβλε σποτ ασ α χονσταντ ρεµινδερ. 

 

Σκιλλ: ∆ο α χοστ αναλψσισ οφ ψουρ τιµε. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε ηοω µυχη τιµε ψου ωαστε ον υννεχεσσαρψ τασκσ.  
 � Ασσιγν α χοστ ϖαλυε το τηατ τιµε.  

 

Σκιλλ: Κεεπ αχτιϖιτψ λογσ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ τραχκ οφ αλλ οφ ψουρ αχτιϖιτιεσ φορ α ωεεκ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω ωελλ δο τηεσε αχτιϖιτιεσ αλιγν ωιτη µψ γοαλσ ανδ πριοριτιεσ?�  
 � Ιδεντιφψ τηε νον−αλιγνεδ αχτιϖιτιεσ ψου χαν στοπ δοινγ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ αχτιον πλανσ. 

Αχτιονσ: � Ρεφερ το ψουρ γοαλσ ανδ δεϖελοπ οβϕεχτιϖεσ ανδ τασκσ ρεθυιρεδ το  
αχηιεϖε τηεµ.  

 � Χρεατε α τιµελινε τηατ σηοωσ ωηιχη τασκσ ωιλλ νεεδ το βε χοµπλετεδ  
εαχη µοντη το αχηιεϖε ψουρ θυαρτερλψ οβϕεχτιϖεσ.  

 � Εστιµατε τηε τιµε ρεθυιρεδ το δο εαχη τασκ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε το−δο λιστσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω ψουρ οβϕεχτιϖεσ ανδ τασκσ, ανδ χρεατε δαιλψ �το−δο� λιστσ τηατ  
συππορτ τηοσε τασκσ.  

 � Σταρτ εαχη δαψ ωιτη α λιστ οφ χριτιχαλ �το−δο� στεπσ.  
 � Ρεϖιεω τηε λιστ ατ τηε ενδ οφ εαχη δαψ, ανδ χηεχκ οφφ τηοσε στεπσ ψου 

αχχοµπλισηεδ.  

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ πλαννινγ ανδ σχηεδυλινγ σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν α πλαννινγ µετηοδολογψ τηατ εναβλεσ ψου το ηαϖε ϖισιβιλιτψ το ψουρ 
ϖισιον, µισσιον, γοαλσ, οβϕεχτιϖεσ, τασκσ, ανδ στρατεγιεσ.  

 � Πυρχηασε α Π∆Α το ηελπ ψου ωιτη ψουρ σχηεδυλινγ.  
 � Λεαρν Μιχροσοφτ Ουτλοοκ ορ α σιµιλαρ σοφτωαρε προγραµ σο τηατ ψου χαν  

µακε σχηεδυλινγ τηρουγηουτ τηε οργανιζατιον µορε εφφιχιεντ.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 87: 
Μαναγινγ Τιµε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆ελεγατε σπεχιφιχ προϕεχτσ ανδ αχτιϖιτιεσ το ψουρ τεαµ. 

Αχτιονσ: � Ασσιγν ωορκ το ψουρ τεαµ τηατ ψου δον�τ νεεδ το δο ψουρσελφ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι βεινγ τοο χοντρολλινγ? Ανδ αµ Ι τρψινγ το δο τοο µυχη 

µψσελφ?�  
 � Ωηεν ψου δελεγατε ωορκ, αλωαψσ ασσεσσ τηε χοµµιτµεντ ανδ χαπαβιλιτψ  

οφ ψουρ τεαµ το δο τηε ωορκ συχχεσσφυλλψ. 

 

Σκιλλ: Ιµπροϖε δεχισιον−µακινγ σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Αχθυιρε τηε φυνδαµενταλ πρινχιπλεσ οφ δεχισιον µακινγ: 
1. ∆εφινε τηε χριτερια ορ οβϕεχτιϖεσ. 
2. Εξπανδ τηε λιστ οφ αλτερνατιϖεσ. 
3. Ωειγητ τηε οβϕεχτιϖεσ. 
4. Σεεκ ουτ συφφιχιεντ δεχισιον ινφορµατιον. 
5. Χοµπαρε αλτερνατιϖεσ. 
6. Χηοοσε τηε αλτερνατιϖε τηατ σατισφιεσ τηε µοστ ιµπορταντ  

χριτερια ορ οβϕεχτιϖεσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο Ι ηαϖε τηε αβιλιτψ το µακε τιµελψ ανδ αχχυρατε δεχισιονσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 88: 
Μαναγινγ τηε Βυσινεσσ 

Σκιλλ: Μαναγε πεοπλε. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ τηε ταλεντ ιν ψουρ οργανιζατιον. ∆ετερµινε ηοω µανψ δετραχτορσ, 
οβσερϖερσ, παρτιχιπαντσ, χοντριβυτορσ, ανδ λεαδερσ ψου ηαϖε ιν ψουρ 
οργανιζατιον.  

 � ∆ιστριβυτε ωορκ αχχορδινγ το χοµµιτµεντ ανδ χαπαβιλιτψ.  
 � Ρεχογνιζε τηατ ηυµαν χαπιταλ ισ ψουρ µοστ ιµπορταντ ασσετ.  

 

Σκιλλ: Μαναγε προχεσσεσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε χορε προχεσσεσ ιν ψουρ ωορκ.  
 � Αναλψζε τηε προχεσσεσ το µακε συρε τηερε ισ α σµοοτη, εφφιχιεντ, ανδ  

εφφεχτιϖε ωορκ φλοω.  
 � Ρε−ενγινεερ προχεσσεσ φορ χοντινυουσ ιµπροϖεµεντ.  
 � Χονδυχτ προχεσσ µαππινγ το µακε συρε εϖερψονε υνδερστανδσ 

ιντερδεπενδενχιεσ ανδ δεχισιον ποιντσ.  

 

Σκιλλ: Μαναγε πολιχιεσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω ψουρ πολιχιεσ ον αν αννυαλ βασισ.  
 � Μακε συρε τηε πολιχιεσ χοντινυε το ρεφλεχτ χυρρεντ χονδιτιονσ ανδ στανδαρδσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε µψ πολιχιεσ φυνχτιοναλ ανδ νοτ οϖερλψ βυρδενσοµε ορ 

βυρεαυχρατιχ?� 

 

Σκιλλ: Μαναγε προϕεχτσ. 

Αχτιονσ: � Σετ γοαλσ, τιµελινεσ, µιλεστονεσ, ανδ δελιϖεραβλεσ.  
 � Μονιτορ προγρεσσ ον αλλ µιλεστονεσ. Ιφ τηερε ισ α σιγνιφιχαντ ϖαριανχε βετωεεν 

τηε �πλαν� ανδ τηε �αχτυαλ,� χονδυχτ α ρεϖιεω το δετερµινε ροοτ χαυσεσ.  
 � Ιδεντιφψ χορρεχτιϖε αχτιον βασεδ ον τηε ροοτ χαυσεσ.  

 

Σκιλλ: Μαναγε τεχηνολογψ. 

Αχτιονσ: � Σταψ χυρρεντ ον χηανγεσ ιν τεχηνολογψ.  
 � Ρεϖιεω τεχηνολογιεσ τηατ χουλδ εναβλε ανδ/ορ αχχελερατε ψουρ περφορµανχε.  
 � Ιφ ψου βυψ ορ βυιλδ νεω τεχηνολογψ, αλωαψσ ασκ φιρστ ωηατ ιµπαχτ τηε νεω 

τεχηνολογψ ωιλλ ηαϖε ον λεγαχψ σψστεµσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ χαν ωε δο το βυιλδ αν ιντεγρατεδ ανδ εφφεχτιϖε σψστεµ?� 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 88: 
Μαναγινγ τηε Βυσινεσσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Μαναγε κνοωλεδγε. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε τηε κνοωλεδγε ρεθυιρεµεντσ ψου ηαϖε φορ ψουρ ωορκ ανδ προϕεχτσ.  
 � ∆εϖελοπ α σψστεµ το χολλεχτ ανδ χαπτυρε ινφορµατιον ανδ κνοωλεδγε τηατ ωιλλ 

ηελπ ον αν ονγοινγ βασισ.  
 � ∆εχιδε ον χατεγοριεσ φορ οργανιζινγ τηε κνοωλεδγε το µακε ιτ µορε αχχεσσιβλε 

ανδ υσαβλε.  
 � ∆ετερµινε ηοω ψου ωιλλ διστριβυτε ανδ δισσεµινατε τηε κνοωλεδγε.  
 � Αλωαψσ ενχουραγε πεοπλε το λεϖεραγε τηε κνοωλεδγε βασε το σολϖε βυσινεσσ 

ανδ χυστοµερ προβλεµσ.  

 

Σκιλλ: Μαναγε οργανιζατιοναλ χυλτυρε. 

Αχτιονσ: � ∆εχιδε ον τηε νορµσ ανδ ϖαλυεσ ψουρ οργανιζατιον ωιλλ νεεδ το 
ινστιτυτιοναλιζε το βε συχχεσσφυλ.  

 � Ινϖολϖε α βροαδ ανδ ρεπρεσεντατιϖε σετ οφ εµπλοψεεσ το ιδεντιφψ τηε δεσιρεδ 
ανδ ρεθυιρεδ νορµσ ανδ ϖαλυεσ.  

 � Αφτερ ψου ηαϖε αρτιχυλατεδ ανδ χοµµυνιχατεδ τηε ϖαλυεσ, χονδυχτ αν αννυαλ 
χυλτυρε αυδιτ το µεασυρε τηε στρενγτη οφ τηε ϖαλυεσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ χυλτυραλ αλιγνµεντ α κεψ βυσινεσσ πριοριτψ φορ µε?� 

 

Σκιλλ: Μαναγε φινανχεσ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση χλεαρ ρεϖενυε ανδ εξπενσε γοαλσ.  
 � Μονιτορ προγρεσσ ον τηεσε γοαλσ ρελεντλεσσλψ.  
 � Χοµµυνιχατε το ψουρ οργανιζατιον νοτ ονλψ τηε ιµπορτανχε οφ µεετινγ 

φινανχιαλ γοαλσ, βυτ αλσο ψουρ εξπεχτατιον τηατ εϖερψ περσον µαναγεσ 
χοµπανψ φυνδσ λικε τηεψ ωουλδ µαναγε τηειρ οων.  
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Σκιλλ: Ιδεντιφψ α χαρεερ οβϕεχτιϖε. 

Αχτιονσ: � Ρεφλεχτ ον ωηατ ψου ηαϖε λικεδ ανδ δισλικεδ ιν ψουρ χαρεερ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ωηψ ψου λικεδ ορ δισλικεδ διφφερεντ ϕοβσ.  
 � Ωριτε α σηορτ−τερµ ανδ α λονγ−τερµ χαρεερ οβϕεχτιϖε.  

 

Σκιλλ: ∆εφινε ψουρ ϖαλυεσ. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε τηε φαχτορσ ιν πρεϖιουσ ϕοβσ ορ λιφε εξπεριενχεσ τηατ γαϖε ψου α σενσε 
οφ σατισφαχτιον ανδ µεανινγ.  

 � Ωριτε δοων αλλ τηε ϖαλυεσ τηατ χοντριβυτεδ το σατισφαχτιον ανδ µεανινγ.  
 � Οργανιζε τηε ϖαλυεσ ιντο πηψσιχαλ ϖαλυεσ (φορ εξαµπλε, σαλαρψ, τραϖελ, ορ 

λοχατιον), εµοτιοναλ ϖαλυεσ (φορ εξαµπλε, ρεσπεχτ, τεαµωορκ, ιντερπερσοναλ 
ρελατιονσηιπσ), ιντελλεχτυαλ ϖαλυεσ (φορ εξαµπλε, ϖαριετψ, χηαλλενγε, ανδ 
λεαρνινγ), ανδ σπιριτυαλ ϖαλυεσ (φορ εξαµπλε, χοννεχτεδνεσσ, χοµµυνιτψ,  
ορ χοντριβυτιον). 

 

Σκιλλ: Χρεατε α ρσυµ. 

Αχτιονσ: � Στατε ψουρ ϕοβ οβϕεχτιϖε υπφροντ.  
 � Συµµαριζε ψουρ ωορκ ανδ λιφε εξπεριενχε.  
 � Λιστ τηε ϕοβσ ψου ηαϖε ηαδ, σταρτινγ φροµ τηε µοστ ρεχεντ.  
 � Βριεφλψ δεσχριβε τηε ϕοβ ανδ λιστ τηε σπεχιφιχ χοντριβυτιονσ ανδ ρεσυλτσ ψου 

αχηιεϖεδ ιν τηατ ϕοβ.  
 � Λιστ ψουρ εδυχατιοναλ εξπεριενχε, χερτιφιχατιονσ, ανδ πυβλιχατιονσ.  
 � Μακε συρε ψου ινχλυδε χοµπλετε χονταχτ ινφορµατιον.  
 � ∆εχιδε ωηετηερ ορ νοτ ψου ωαντ το προϖιδε ρεφερενχεσ ορ ινδιχατε τηατ ψου  

ωιλλ προϖιδε ρεφερενχεσ υπον ρεθυεστ.  
 � Βε βριεφ ανδ ποωερφυλ.  
 � Κεεπ ψουρ ρσυµ το λεσσ τηαν τωο παγεσ.  

 

Σκιλλ: ∆εφινε ψουρ χοµπετιτιϖε εδγε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ψουρ χορε χοµπετενχιεσ.  
 � Τηινκ αβουτ ψουρ σπεχιαλ χηαραχτεριστιχσ ανδ τηε ωαψσ ιν ωηιχη ψου αρε 

διφφερεντ φροµ οτηερσ. 
 � Ωριτε δοων ψουρ υνιθυε ταλεντσ, εξπεριενχεσ, σκιλλσ, εδυχατιον, ανδ ρεσυλτσ.  
 � ∆ον�τ βε αφραιδ το στατε χλεαρλψ ψουρ χοµπετιτιϖε εδγε, βυτ δον�τ ινφλατε ψουρ 

ρσυµ ιν ανψ ωαψ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Ηονε ψουρ ιντερϖιεωινγ σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Πρεπαρε ιν αδϖανχε φορ τηε ιντερϖιεω.  
 � Φινδ ουτ ασ µυχη ασ ψου χαν αβουτ τηε χοµπανψ ανδ τηε περσον ωηο  

ωιλλ βε ιντερϖιεωινγ ψου. 
 � ∆ο α πραχτιχε ιντερϖιεω ωιτη α τρυστεδ φριενδ.  
 � Πρεπαρε αν οπενινγ στατεµεντ τηατ συµµαριζεσ ψουρ εξπεριενχε.  
 � Κεεπ ιτ σηορτ.  
 � Χλαριφψ θυεστιονσ τηε ιντερϖιεωερ ασκσ βεφορε ψου ανσωερ τηεµ.  
 � Χοµε ωιτη α λιστ οφ θυεστιονσ ψου ηαϖε αβουτ τηε χοµπανψ ανδ τηε ϕοβ.  
 � Σταψ χαλµ, χολλεχτεδ, ανδ χονφιδεντ.  
 � Ποσιτιον ψουρ βοδψ σο τηατ ψου αρε σθυαρε το τηε ιντερϖιεωερ. Λεαν σλιγητλψ 

φορωαρδ το σιγναλ ιντερεστ ανδ αττεντιϖενεσσ.  
 � Ρεσιστ ενγαγινγ ιν διστραχτινγ βεηαϖιορ, συχη ασ ταππινγ ψουρ φοοτ ορ πιχκινγ 

ατ ψουρ ναιλσ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ γοοδ ρεφερενχεσ. 

Αχτιονσ: � Ρεµεµβερ: Χαρεερ µαναγεµεντ ισ αβουτ δεϖελοπινγ ρελατιονσηιπσ  
ανδ περφορµινγ.  

 � Ιτ ισ αβουτ ρεσυλτσ ανδ βεηαϖιορ.  
 � Ασκ πεοπλε ιφ τηεψ ωιλλ σερϖε ασ ψουρ ρεφερενχεσ.  
 � Τελλ τηεµ τηε ποιντσ ψου ωαντ τηεµ το εµπηασιζε.  

 

Σκιλλ: Χονδυχτ α τηορουγη σεαρχη οφ ποσσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Φινδ ουτ µορε αβουτ αλλ ποσσιβλε ϕοβσ ανδ χαρεερσ τηατ ιντερεστ ψου.  
 � Βε εξπανσιϖε.  
 � Ασκ οτηερσ ωηατ χαρεερσ τηεψ τηινκ ψου ωουλδ εξχελ ιν.  
 � Ρεφερ το τηε διχτιοναρψ οφ οχχυπατιοναλ τιτλεσ το βυιλδ ψουρ λιστ.  

 

Σκιλλ: Χοµπαρε αλτερνατιϖεσ αχχορδινγ το ϖαλυεσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α γριδ; λιστ αλλ ϖιαβλε ϕοβ αλτερνατιϖεσ αχροσσ τηε ηοριζονταλ αξισ  
ον τηε τοπ ανδ λιστ ψουρ ϖαλυεσ δοων τηε ϖερτιχαλ αξισ.  

 � Ρανκ ψουρ ϖαλυεσ φροµ µοστ−ιµπορταντ το λεαστ−ιµπορταντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ φορ εαχη ϕοβ αλτερνατιϖε, �Ηοω ωελλ δοεσ τηισ ϕοβ σατισφψ  

τηισ ϖαλυε?� 
 � Ωηεν ψου χοµπλετε εαχη χελλ ιν τηε γριδ, σεε ωηιχη ϕοβ ηασ τηε µοστ πλυσεσ. 
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Σκιλλ: Ενχουραγε ανδ ασσιστ ιντερδισχιπλιναρψ ρεσεαρχη. 

Αχτιονσ: � ϑοιν γρουπσ τηατ αρε ενγαγεδ ιν ιντερδισχιπλιναρψ ρεσεαρχη.  
 � Πραχτιχε λοοκινγ ατ προβλεµσ φροµ µυλτιπλε ποιντσ οφ ϖιεω.  
 � Ενχουραγε ψουρ χολλεαγυεσ το εξπλορε µυλτιπλε σουρχεσ οφ ινπυτ βεφορε χοµινγ 

το σολυτιονσ. 

 

Σκιλλ: Εξπλορε χολλαβορατιϖελψ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι ενγαγινγ ενουγη πεοπλε ιν τηισ εξπλορατιον?�  
 � Ασκ ψουρ χολλεαγυεσ φορ τηειρ ινπυτ.  
 � Σεεκ ουτ διφφερεντ ποιντσ οφ ϖιεω ον προβλεµσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι ϕυδγινγ ινπυτ τοο θυιχκλψ? Ορ αµ Ι σταψινγ οπεν το νεω 

ιδεασ?�  
 � ∆ον�τ εξπρεσσ ψουρ ποιντ οφ ϖιεω δυρινγ τηε χολλαβορατιον πηασε. 

 

Σκιλλ: Σεαρχη φορ παττερνσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ χοµµον τηεµεσ ιν ωηατ ψου αρε στυδψινγ.  
 � Λοοκ φορ ιδεασ τηατ σεεµ το ρεπεατ τηεµσελϖεσ.  
 � Αναλψζε σοχιαλ νετωορκσ ανδ σεε ηοω τηε παττερν οφ ρελατιονσηιπσ φορµ  

ανδ βυιλδ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε ιµαγινατιϖε ανδ ροβυστ µοδελσ. 

Αχτιονσ: � Φρεε ψουρσελφ το λοοκ ατ προβλεµσ ιν ιννοϖατιϖε ωαψσ.  
 � Σεαρχη τηε Ιντερνετ φορ νεω µοδελσ το αππλψ το τηε χοµπλεξ προβλεµσ  

ψου αρε τρψινγ το σολϖε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι γενερατινγ λιστσ, ορ αµ Ι φραµινγ τηε προβλεµ ιν µυλτι−

διµενσιοναλ ωαψσ?� 

 

Σκιλλ: Υσε χοµπυτερ σιµυλατιονσ. 

Αχτιονσ: � Πραχτιχε χοµπυτερ γαµεσ τηατ σολϖε χοµπλεξ προβλεµσ.  
 � Αππλψ τηε λεαρνινγ φροµ τηοσε γαµεσ το α προβλεµ ατ ωορκ. 

 

Σκιλλ: Προµοτε ανδ τρψ ουτ τηεορετιχαλ ανδ πραχτιχαλ αππλιχατιονσ. 

Αχτιονσ: � Ινθυιρε αβουτ τηε τηεορψ οφ �χοµπλεξιτψ σχιενχε.� 
 � Γο το τηε Ιντερνετ ανδ δο α σεαρχη ον χοµπλεξιτψ.  
 � Ρεαδ α βοοκ ον χοµπλεξιτψ σχιενχε. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Τηινκ µυλτι−διµενσιοναλλψ. 

Αχτιονσ: � Τρψ φραµινγ προβλεµσ τωο−διµενσιοναλλψ, ινστεαδ οφ τηινκινγ λινεαρλψ ορ 
δεϖελοπινγ λιστσ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ αρε τηε φυνχτιονσ, προχεσσεσ, ανδ χοµπονεντσ Ι αµ 
δεαλινγ ωιτη?� Ιφ ψου χαν ανσωερ τηοσε θυεστιονσ, ψου χαν φραµε α προβλεµ 
βψ τακινγ ανψ τωο σετσ οφ ανσωερσ.  

 � Χρεατε α τωο−διµενσιοναλ γριδ τηατ ρεπρεσεντσ τηε προχεσσεσ ανδ φυνχτιονσ 
φορ α προβλεµ ψου αρε τρψινγ το σολϖε. 
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Σκιλλ: Ιδεντιφψ τηε χονφλιχτ. 

Αχτιονσ: � Ωριτε δοων α λιστ οφ χονφλιχτσ ψου αρε φαχινγ ατ ηοµε ανδ ατ ωορκ.  
 � ∆εσχριβε τηε νατυρε οφ τηε χονφλιχτ.  
 � Ρατε εαχη χονφλιχτ ον α σχαλε οφ 1 το 5 (1 = µινιµαλ δισχοµφορτ ανδ  

5 = µαϕορ ανγστ). 

 

Σκιλλ: Ρατε τηε λεϖελ οφ σατισφαχτιον εαχη παρτψ ηασ ωιτη τηε χυρρεντ σιτυατιον. 

Αχτιονσ: � Τηινκ αβουτ τηε οτηερ παρτψ�σ σιτυατιον ανδ χονχερνσ. 
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω σατισφιεδ αρε τηεψ ωιτη τηε χυρρεντ στατυσ?�  
 � Ασκ ψουρσελφ τηε σαµε θυεστιον.  
 � Ρατε τηε λεϖελ οφ χυρρεντ σατισφαχτιον φορ βοτη παρτιεσ ον α σχαλε οφ 1 το 5  

(1 = λοω ανδ 5 = ηιγη). 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ηοω ιµπορταντ τηε ρελατιονσηιπ ισ το ψου. 

Αχτιονσ: � Χονσιδερ ηοω µυχη τηισ ρελατιονσηιπ µεανσ το ψου.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηισ α ρελατιονσηιπ ιν ωηιχη Ι ωιλλ βε ινϖολϖεδ φορ αν εξτενδεδ 

περιοδ οφ τιµε?�  
 � ∆εχιδε ιφ τηισ ισ α ρελατιονσηιπ ιν ωηιχη ψου ωαντ το ινϖεστ τιµε ανδ ενεργψ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ηοω ιµπορταντ τηε ουτχοµε ισ το ψου. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε ηοω ιµπορταντ ιτ ισ το ψου το αχηιεϖε α παρτιχυλαρ ουτχοµε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ισ τηε ουτχοµε οφ τηισ χονφλιχτ ωορτη αν ινϖεστµεντ οφ τιµε  

ανδ ενεργψ?�  
 � ∆εχιδε ηοω µυχη ψου ωαντ το ινϖεστ ιν αχηιεϖινγ τηε ουτχοµε. 

 

Σκιλλ: Σεεκ το υνδερστανδ τηε οτηερ περσον�σ ποιντ οφ ϖιεω. 

Αχτιονσ: � Ρεφλεχτ υπον τηε οτηερ περσον�σ ποιντ οφ ϖιεω. Ινθυιρε αβουτ ωηατ�σ ιµπορταντ 
το τηεµ ιν τηισ χονφλιχτ.  

 � Ασσεσσ ηοω ιµπορταντ τηε ρελατιονσηιπ ανδ ουτχοµε αρε το τηεµ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 91: 
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Σκιλλ: Χηοοσε τηε στρατεγψ τηατ ωιλλ γιϖε ψου τηε δεσιρεδ λεϖελ οφ ρελατιονσηιπ ανδ 
ουτχοµε. 

Αχτιονσ: � Ιφ τηε ρελατιονσηιπ ισ ιµπορταντ ανδ τηε ουτχοµε ισ νοτ τηατ ιµπορταντ, τηινκ 
αβουτ αϖοιδινγ τηε χονφλιχτ ορ αχχοµµοδατινγ τηε οτηερ περσον.  

 � Ιφ τηε ρελατιονσηιπ ανδ τηε ουτχοµε αρε οφ µεδιυµ ιµπορτανχε το ψου, τηεν 
τηινκ αβουτ α χοµπροµισε στρατεγψ.  

 � Ιφ τηε ρελατιονσηιπ ισ νοτ ιµπορταντ ανδ τηε ουτχοµε ισ ιµπορταντ, τηινκ 
αβουτ τηε βεστ ωαψσ το χοµπετε ανδ ωιν, εϖεν ιφ ιτ µεανσ τηατ τηε οτηερ 
περσον λοσεσ.  

 � Ιφ βοτη τηε ρελατιονσηιπ ανδ ουτχοµε αρε ιµπορταντ, τηεν τηινκ αβουτ ωαψσ  
το χολλαβορατε ωιτη τηε περσον σο τηατ βοτη οφ ψου χαν αχηιεϖε α ηιγη λεϖελ  
οφ σατισφαχτιον φροµ τηε ουτχοµε.  

 

Σκιλλ: Ιµπροϖε περφορµανχε τηρουγη χονφλιχτ. 

Αχτιονσ: � Λοοκ ατ χονφλιχτ ασ α ωαψ το ελεϖατε ψουρ περφορµανχε ανδ τηε περφορµανχε  
οφ ψουρ τεαµ.  

 � Ιδεντιφψ διφφερεντ ποιντσ οφ ϖιεω, ανδ λεαρν φροµ τηεµ.  
 � Σεεκ το χολλαβορατε ον προβλεµσ, εϖεν ιφ ιτ µεανσ ινϖεστινγ µορε τιµε ανδ 

ενεργψ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω χουλδ α χολλαβορατιϖε αππροαχη ηελπ µε αχηιεϖε µψ 

ρελατιονσηιπ γοαλσ ασ ωελλ ασ µψ ουτχοµε γοαλσ?� 
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Σκιλλ: Φορεχαστ ποτεντιαλ χρισεσ. 

Αχτιονσ: � Τρψ το αντιχιπατε ποσσιβλε σουρχεσ οφ δισρυπτιον.  
 � Εξπανδ ψουρ λιστ βψ αδδινγ τηε φολλοωινγ δισρυπτιον χατεγοριεσ:  

πολιτιχαλ, εχονοµιχ, χοµπετιτιϖε, λοσσ οφ κεψ πεοπλε, τερροριστ αχτιϖιτψ.  
 � Πυτ τογετηερ α χρισισ µαναγεµεντ τεαµ τηατ χαν µοβιλιζε ιφ ανψ φορεχαστεδ 

εϖεντ οχχυρσ.  

 

Σκιλλ: Χοµµυνιχατε χαρεφυλλψ. 

Αχτιονσ: � Ιφ α χρισισ σηουλδ οχχυρ, µαναγε τηε χοµµυνιχατιον τηουγητφυλλψ.  
 � Βε χαρεφυλ νοτ το υσε ινφλαµµατορψ λανγυαγε.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι ηολδινγ µψσελφ το τηε ηιγηεστ στανδαρδσ οφ αχχυραχψ  

ανδ ρατιοναλιτψ?� Ρεµεµβερ: Ιν α χρισισ, πεοπλε αρε δεσπερατε φορ χαλµ,  
χλεαρ, στραιγητφορωαρδ µεσσαγεσ τηατ χοµµυνιχατε ψουρ χονχερν φορ τηεµ. 

 

Σκιλλ: Μαινταιν ποσιτιϖε ρελατιονσηιπσ ωιτη στακεηολδερσ. 

Αχτιονσ: � Γο ουτ οφ ψουρ ωαψ το µακε χονταχτ ωιτη κεψ στακεηολδερσ ιν α χρισισ.  
 � Ινϖολϖε τηεµ ασ ψουρ τηινκινγ παρτνερσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηαϖε Ι ινϖολϖεδ τηε ριγητ πεοπλε ιν µψ τηινκινγ?�  

 

Σκιλλ: Πρεπαρε φορ χονφροντατιοναλ ιντερϖιεωσ. 

Αχτιονσ: � Αντιχιπατε χονφροντατιονσ τηατ µαψ χοµε φροµ ανψ σουρχε.  
 � Λιστ τηε ηαρδ θυεστιονσ ψου µαψ βε ασκεδ. Ωριτε δοων ψουρ ρεσπονσεσ το 

τηοσε θυεστιονσ.  
 � Πραχτιχε ψουρ ρεσπονσεσ ωιτη α χολλεαγυε βεφορε ψου χονδυχτ τηε ιντερϖιεω. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ψουρ ϖυλνεραβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Βε ηονεστ ανδ οπεν ωιτη ψουρσελφ αβουτ ψουρ ωεακνεσσεσ ανδ ϖυλνεραβιλιτιεσ.  
 � ∆εχιδε ωηιχη οφ τηε ϖυλνεραβιλιτιεσ ψου χαν ανδ σηουλδ σηαρε. Ρεµεµβερ, 

αχκνοωλεδγινγ τηε ϖυλνεραβιλιτιεσ ψου χαν σηαρε ινχρεασεσ ψουρ χρεδιβιλιτψ 
ανδ τηε προβαβιλιτψ τηατ πεοπλε ωιλλ ηεαρ τηε µεσσαγε ψου αρε τρψινγ το σενδ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωιλλ σηαρινγ τηισ ϖυλνεραβιλιτψ ηελπ ορ ηυρτ τηε σιτυατιον?� 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση πολιχιεσ ανδ προχεδυρεσ φορ εµεργενχψ ρεσπονσε. 

Αχτιονσ: � Ασσεµβλε α τεαµ, ανδ ωριτε προχεδυρεσ ιν αδϖανχε οφ α χρισισ ιφ ποσσιβλε. Ιν  
α τιµε οφ χρισισ, ιτ ισ ηαρδ το τηινκ χλεαρλψ. Τηυσ, πολιχιεσ ανδ προχεδυρεσ ωιλλ 
ηελπ ψου ναϖιγατε τηε χρισισ ρατιοναλλψ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ πολιχιεσ ανδ προχεδυρεσ δο ωε ηαϖε ιν πλαχε νοω, σηουλδ 
τηερε βε α χρισισ?� 

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 92: 
Μαναγινγ Χρισεσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Χοορδινατε ουτρεαχη εφφορτσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ χλεαρ ανδ χονσιστεντ µεσσαγεσ δυρινγ α χρισισ.  
 � Τρψ το αϖοιδ χονφλιχτινγ χοµµυνιχατιονσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηο µιγητ βε ρεαχηινγ ουτ δυρινγ τηισ χρισισ?�  
 � Βρινγ εϖερψονε τογετηερ ανδ χοορδινατε ψουρ εφφορτσ.  

 

Σκιλλ: Ρεδυχε ρισκσ οφ βυσινεσσ λοσσεσ ανδ ηυµαν συφφερινγ. 

Αχτιον: � Αλωαψσ κεεπ ιν µινδ τηε ρισκσ το τηε βυσινεσσ ανδ το τηε πεοπλε. Ιδεντιφψ  
τηε ποσσιβλε ρισκσ, ανδ πυτ τογετηερ α πλαν φορ µιτιγατινγ τηεµ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 93: 
Μαναγινγ Προϕεχτσ ανδ Προχεσσεσ 

Σκιλλ: Αναλψζε ανδ πριοριτιζε ψουρ ωορκ πριοριτιεσ. 

Αχτιονσ: � Αναλψζε ψουρ ωορκ ον α ωεεκλψ βασισ ανδ δετερµινε ψουρ πριοριτιεσ φορ τηε 
ωεεκ. Τηεν, ον α δαιλψ βασισ, πλαν ιν δεταιλ τηε ωορκ ψου ωαντ το χοµπλετε  
τηατ δαψ.  

 � Αλλοω τιµε εαχη δαψ φορ πλαννινγ ανδ τηινκινγ. Πλαν τοµορροω�σ αχτιϖιτιεσ ατ 
τηε ενδ οφ εαχη δαψ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ προµισεσ. 

Αχτιονσ: � Βεγιν εσταβλισηινγ µετηοδσ φορ κεεπινγ τραχκ οφ ψουρ ωορκ ανδ ψουρ προµισεσ 
(ε.γ., σετ περσοναλ δεαδλινεσ, ρεχορδ δυε δατεσ ανδ απποιντµεντσ ιν α τιµε 
µαναγεµεντ χαλενδαρ, ετχ.).  

 � ∆εϖελοπ µεασυρεµεντσ τηατ τραχκ αχηιεϖεµεντσ ϖσ. ινιτιαλ γοαλσ. 

 

Σκιλλ: Υσε προϕεχτ−µαναγεµεντ σοφτωαρε. 

Αχτιονσ: � Υσε προϕεχτ−µαναγεµεντ σοφτωαρε (συχη ασ Μιχροσοφτ Προϕεχτ) το δεϖελοπ 
προϕεχτ πλανσ, χοµµιτµεντσ, δελιϖεραβλεσ, τιµελινεσ, ετχ.  

 � Ωηεν ποσσιβλε, υσε χολλαβορατιϖε σοφτωαρε σο τηατ ψουρ τεαµ µεµβερσ χαν 
σηαρε προϕεχτ δατα, σχηεδυλεσ, ετχ.  

 

Σκιλλ: Υσε τιµε−µαναγεµεντ πρινχιπλεσ το αχχοµπλιση τασκσ ιν λεσσ τιµε. 

Αχτιονσ: � Κεεπ µεετινγσ ον σχηεδυλε βψ υσινγ τιµε λιµιτσ ανδ γρουνδ ρυλεσ. ∆εϖελοπ, 
δισσεµινατε, υσε αγενδασ φορ µεετινγσ, χονφερενχεσ, ανδ πρεσεντατιονσ.  

 � Υσε α σχηεδυλινγ χαλενδαρ/δαψ τιµερ, ανδ πλαν φολλοω−υπ αχτιϖιτιεσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 94: 
Μαναγινγ Τεαµ Περφορµανχε 

Σκιλλ: Ινχλυδε α τεαµ−περφορµανχε αππραισαλ ασ παρτ οφ τηε περφορµανχε−µαναγεµεντ 
σψστεµ. 

Αχτιον: � Υσε αν αππραισαλ οφ τεαµ περφορµανχε ιν αδδιτιον το αππραισαλ οφ ινδιϖιδυαλ 
περφορµανχε ασ α παρτ οφ ψουρ περφορµανχε−µαναγεµεντ σψστεµ. 

 

Σκιλλ: Χοαχη ορ παρτιχιπατε ιν τεαµσ ουτσιδε ωορκ. 

Αχτιονσ: � Χοαχη ορ παρτιχιπατε ιν τεαµσ ουτσιδε ωορκ (ε.γ., πολιτιχαλ, χοµµυνιτψ σερϖιχε, 
σπορτσ τεαµσ).  

 � Ιδεντιφψ τηε σπεχιφιχ βεηαϖιορσ τηατ λεαδ το γρεατ ρεσυλτσ ιν διφφερεντ τψπεσ οφ 
τεαµσ. 

 

Σκιλλ: Φαχιλιτατε α βραινστορµινγ σεσσιον. 

Αχτιονσ: � Φαχιλιτατε α βραινστορµινγ σεσσιον, α τραινινγ σεσσιον ωιτη βρεακουτ γρουπσ, 
ορ α προχεσσ ιµπροϖεµεντ σεσσιον.  

 � Ιδεντιφψ τηε ιδεασ τηατ ηαϖε τηε µοστ ποτεντιαλ φορ ιµπροϖινγ περφορµανχε.  
 � Ασσιγν α τεαµ το ιµπλεµεντ τηοσε ιδεασ, ανδ ασκ τηε τεαµ το ρεπορτ βαχκ  

ον προγρεσσ.  

 

Σκιλλ: Γαιν εξποσυρε το α µαϕορ βυσινεσσ ισσυε ορ ινιτιατιϖε. 

Αχτιονσ: � Περφορµ ιν α ρολε τηατ εξποσεσ ψου το α µαϕορ βυσινεσσ χηανγε ινιτιατιϖε ορ 
ισσυε (ε.γ., α νεω σψστεµ, α µαϕορ δεϖελοπµεντ εφφορτ, αν οργανιζατιοναλ σταρτ−
υπ, ορ α µαϕορ ρεοργανιζατιον).  

 � Ιδεντιφψ τηε σπεχιφιχ σκιλλσ ανδ βεηαϖιορσ τηατ λεαδ το ποσιτιϖε ρεσυλτσ.  
 � Τρψ το αππλψ τηοσε σκιλλσ ανδ βεηαϖιορσ το ψουρ οων τεαµ.  

 

Σκιλλ: Λεαδ α λαργε προϕεχτ ωιτη µυλτιπλε τεαµσ. 

Αχτιονσ: � Λεαδ α λαργε προϕεχτ τηατ ινχλυδεσ φορµατιον οφ µυλτιπλε βυτ ιντεγρατεδ τεαµσ, 
ωηερε ψου µυστ χλαριφψ ανδ φαχιλιτατε τηε περφορµανχε οφ ρεσπονσιβιλιτιεσ ωιτη 
τεαµ λεαδερσ ανδ νεγοτιατε ανδ χοορδινατε σιγνιφιχαντ ρεσουρχεσ.  

 � Λεαδ αν οργανιζατιον τηατ συππορτσ ονε ορ µορε βυσινεσσεσ τηατ ενγαγεσ ιν 
συχη αχτιϖιτιεσ ασ εσταβλισηινγ εφφεχτιϖε χοµµυνιχατιον ωιτη τηε βυσινεσσ 
τεαµσ, δεϖελοπινγ µετηοδολογιεσ ανδ προχεδυρεσ, ορ χρεατινγ α ποσιτιϖε 
ιντερναλ ανδ εξτερναλ τεαµ ενϖιρονµεντ. 

 

Σκιλλ: Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ. 

Αχτιονσ: � Λεαδ αν εφφορτ τηατ ινϖολϖεσ α µαϕορ στρυχτυραλ ρεαλιγνµεντ (ε.γ., σταρτ−υπ, 
σιγνιφιχαντ γροωτη, δοωνσιζινγ, πλαντ χλοσινγ, ρεστρυχτυρινγ, βυσινεσσ 
τυρναρουνδ, αχθυισιτιον, ορ παρτνερσηιπ).  

 � Σετ σπεχιφιχ γοαλσ, ανδ ρεϖιεω προγρεσσ ον τηοσε γοαλσ ωιτη τηε τεαµ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 94: 
Μαναγινγ Τεαµ Περφορµανχε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Μαναγε α διϖερσε προϕεχτ τεαµ. 

Αχτιονσ: � Μαναγε α προϕεχτ τεαµ οφ διϖερσε µεµβερσ ωηο ηαϖε διφφερεντ λεϖελσ οφ 
εξπεριενχε τηαν ψου.  

 � Ιδεντιφψ βεηαϖιορσ τηατ ωορκεδ φορ α διφφερεντ τεαµ βυτ τηατ δον�τ ωορκ  
ασ ωελλ ιν τηισ τεαµ. 

 

Σκιλλ: Σετ υπ ρεγυλαρ ρεϖιεω µεετινγσ το κεεπ προϕεχτσ ον τραχκ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν λεαδινγ α λαργε προϕεχτ τηατ ινϖολϖεσ οτηερ φυνχτιονσ, σετ υπ ρεγυλαρ 
ρεϖιεω µεετινγσ το ενσυρε τηατ τηινγσ αρε ον τραχκ.  

 � Ασκ φορ φεεδβαχκ ον ωηιχη βεηαϖιορσ λεδ το τηε βεστ ρεσυλτσ. 

 

Σκιλλ: Τακε ον α ρολε ιν α χροσσ−φυνχτιοναλ βυσινεσσ τεαµ ουτσιδε οφ ψουρ αρεα. 

Αχτιονσ: � Οβσερϖε ανδ παρτιχιπατε ιν α τεαµ µεετινγ φροµ ανοτηερ φυνχτιον.  
 � Ιδεντιφψ τηε βεηαϖιορσ τηατ σεεµ το λεαδ το τηε βεστ περφορµανχε ρεσυλτσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 95: 
Μαναγινγ Μυλτιχυλτυραλ Τεαµσ 

Σκιλλ: Χρεατε αν ενϖιρονµεντ οφ ρεσπεχτ φορ διφφερενχεσ. 

Αχτιονσ: � Συππορτ αν ατµοσπηερε ωηερε πεοπλε οφ αλλ βαχκγρουνδσ αρε ϖαλυεδ ανδ 
ωηερε ιτ ισ σαφε φορ αλλ εµπλοψεεσ το ασκ φορ συππορτ ορ ινφορµατιον.  

 � Αχτιϖελψ σεεκ ινφορµατιον ανδ ινπυτ φροµ πεοπλε ωιτη ϖαρψινγ βαχκγρουνδσ. 
Ινχλυδε τηεµ ιν δεχισιον µακινγ ανδ προβλεµ σολϖινγ.  

 � Χηαλλενγε ανψ δισπλαψσ οφ ιντολερανχε φροµ οτηερσ. Τηισ σηουλδ βε δονε 
πριϖατελψ, βυτ ιν αλλ χασεσ, ψου µυστ αδδρεσσ ιντολεραντ ανδ δισρεσπεχτφυλ 
βεηαϖιορ. 

 

Σκιλλ: Ινχρεασε ψουρ σενσιτιϖιτψ το ισσυεσ οφ διϖερσιτψ. 

Αχτιονσ: � Οϖερ τηε περιοδ οφ α φεω ωεεκσ, µονιτορ τηε ασσυµπτιονσ ψου µακε αβουτ 
πεοπλε ανδ ιδεασ.  

 � Ρεχογνιζε τηε ωαψσ ιν ωηιχη ψουρ ασσυµπτιονσ αφφεχτ τηε ωαψ ψου 
σεε/εξπεριενχε/ϖαλυε πεοπλε ανδ ιδεασ τηατ διφφερ φροµ ψουρ οων.  

 � Ασκ ψουρσελφ ιφ τηε ασσυµπτιονσ ψου αρε µακινγ αβουτ α περσον�σ βαχκγρουνδ 
αρε γεττινγ ιν τηε ωαψ οφ υνδερστανδινγ ορ σεεινγ τηε περσον ασ αν ινδιϖιδυαλ, 
ινστεαδ οφ ασ α ρεπρεσεντατιϖε οφ α γρουπ. 

 

Σκιλλ: Ασσεσσ ψουρ βελιεφσ αβουτ ϖαλυινγ διϖερσιτψ. 

Αχτιονσ: � Ασσεσσ ψουρ οων αττιτυδεσ, ασσυµπτιονσ, ανδ φεελινγσ αβουτ πεοπλε ωηο αρε 
διφφερεντ φροµ ψου.  

 � Ασκ ψουρσελφ ωηατ ασσυµπτιονσ ψου µακε αβουτ οτηερσ τηατ αρε βασεδ ον 
εξτερναλ, εασιλψ ιδεντιφιαβλε διφφερενχεσ, ασ ωελλ ασ µορε συβτλε, ινϖισιβλε ονεσ.  

 � Χηαλλενγε ψουρσελφ το αχκνοωλεδγε τηε ασσυµπτιονσ ψου ηαϖε αβουτ πεοπλε 
ωηο αρε διφφερεντ φροµ ψου, ανδ τηε ωαψ τηισ αφφεχτσ ηοω ψου ϖιεω, δεϖελοπ 
περχεπτιονσ οφ, ανδ τρεατ οτηερσ.  

 

Σκιλλ: Ρεχρυιτ ανδ προµοτε φορ ωορκφορχε διϖερσιτψ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ σπεχιφιχ στρατεγιεσ το ινχρεασε τηε φλοω οφ αππλιχαντσ ανδ εµπλοψεεσ 
φροµ ϖαρψινγ βαχκγρουνδσ.  

 � Μακε συρε τηατ τηε ρεχρυιτινγ ποολ ιτσελφ ρεπρεσεντσ α διϖερσιτψ οφ 
βαχκγρουνδσ. Αρε ψου αδϖερτισινγ ιν τηε σαµε πλαχεσ/ϖενυεσ ορ ρεχρυιτινγ 
φροµ ονλψ χερταιν χολλεγεσ? Ωηατ ωαψσ χουλδ ψου βροαδεν ψουρ σχοπε το ταργετ 
πεοπλε φροµ διφφερεντ βαχκγρουνδσ?  

 � Στυδψ οτηερ χοµπανιεσ ορ εϖεν οτηερ υνιτσ το σεε ωηατ τηεψ αρε δοινγ  
το ρεχρυιτ ανδ δεϖελοπ µυλτιχυλτυραλ τεαµσ. Βε ωιλλινγ το ηιρε πεοπλε ωιτη 
νοντραδιτιοναλ βαχκγρουνδσ ανδ σκιλλσ. Ιµπλεµεντ συππορτ σψστεµσ το γετ 
τηεµ υπ το σπεεδ θυιχκλψ σο τηατ τηεψ φεελ παρτ οφ τηε τεαµ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 95: 
Μαναγινγ Μυλτιχυλτυραλ Τεαµσ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Ηελπ πεοπλε φροµ διϖερσε βαχκγρουνδσ συχχεεδ. 

Αχτιονσ: � Μακε συρε εµπλοψεεσ υνδερστανδ τηε �υνωριττεν� ασ ωελλ ασ τηε ωριττεν  
ρυλεσ οφ τηε οργανιζατιον ανδ ηοω το ωορκ ωιτη τηεµ ορ αρουνδ τηεµ ωηερε 
νεχεσσαρψ.  

 � Ασσιγν εµπλοψεεσ φροµ διϖερσε βαχκγρουνδσ το χροσσ−οργανιζατιοναλ τεαµσ  
ανδ τασκ φορχεσ, ινχρεασινγ τηειρ εξποσυρε το εµπλοψεεσ φροµ οτηερ διϖισιονσ 
ανδ δεπαρτµεντσ.  

 � Ρεχογνιζε ανδ χονφροντ ασπεχτσ οφ ψουρ οργανιζατιοναλ χυλτυρε τηατ πρεϖεντ 
χαπαβλε εµπλοψεεσ ωηο ρεπρεσεντ οτηερ χυλτυρεσ φροµ βεινγ φυλλψ ινχλυδεδ 
ανδ φινδινγ συχχεσσ ωιτηιν ψουρ οργανιζατιον.  

 

Σκιλλ: Εξαµινε ανδ δισχυσσ ψουρ οων βαχκγρουνδ. 

Αχτιονσ: � Εξπλορε ψουρ ιδεντιτψ βψ τηινκινγ οφ αλλ τηε γρουπσ ωιτη ωηιχη ψου ιδεντιφψ.  
 � ∆ραω α χιρχλε ανδ ασσιγν διφφερεντ σιζε �σλιχεσ� το τηε πιε αχχορδινγ το τηε 

διφφερεντ γρουπ ιδεντιτιεσ ψου ηαϖε. Σοµε �σλιχεσ� µαψ βε λαργερ τηαν οτηερσ 
βεχαυσε τηεψ ηαϖε µορε σιγνιφιχανχε.  

 � Υσε τηισ εξερχισε ασ α ωαψ το εξαµινε ψουρ οων βαχκγρουνδ ανδ τηε διφφερεντ 
�ιδεντιτιεσ� ψου ηαϖε. Χοµπαρε ψουρ φινδινγσ ωιτη τηοσε οφ ψουρ χο−ωορκερσ 
ανδ δισχυσσ τηε ιµπλιχατιονσ οφ ψουρ σιµιλαριτιεσ ανδ διφφερενχεσ. Ωηατ αρε 
τηε αδϖανταγεσ ανδ χηαλλενγεσ? 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 96: 
Μαναγινγ Ινδιϖιδυαλ Περφορµανχε 

Σκιλλ: Λινκ ινδιϖιδυαλ ανδ τεαµ γοαλσ το οργανιζατιοναλ πριοριτιεσ. 

Αχτιονσ: � Σταρτ ωιτη τηε χορπορατε ανδ οργανιζατιοναλ οβϕεχτιϖεσ.  
 � Ατ τηε βεγιννινγ οφ τηε ψεαρ, χασχαδε γοαλσ τηρουγηουτ τηε οργανιζατιον.  

 

Σκιλλ: Χλαριφψ εξπεχτατιονσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ εµπλοψεεσ το σετ τηειρ ινδιϖιδυαλ γοαλσ ιν ρελατιον το τηε χορπορατε  
ανδ οργανιζατιοναλ γοαλσ.  

 � Μεετ ωιτη ινδιϖιδυαλ εµπλοψεεσ το µακε συρε ψου ανδ τηε εµπλοψεε  
ηαϖε τηε σαµε ιµαγε οφ ωηατ�σ εξπεχτεδ.  

 � Ρεϖιεω ινδιϖιδυαλ γοαλσ ανδ οβϕεχτιϖεσ το ενσυρε τηατ τηεψ αρε σπεχιφιχ, 
µεασυραβλε, αχηιεϖαβλε, ραταβλε, ανδ τιµε−βουνδ.  

 

Σκιλλ: Μακε συρε εµπλοψεεσ υνδερστανδ ηοω τηειρ ωορκ χοντριβυτεσ το τηε οϖεραλλ 
συχχεσσ οφ τηε οργανιζατιον. 

Αχτιονσ: � Ασκ ινδιϖιδυαλ εµπλοψεεσ το δισχυσσ ηοω τηειρ ωορκ χοντριβυτεσ το τηε 
οργανιζατιον�σ ϖισιον, µισσιον, ανδ ϖαλυεσ.  

 � Γιϖε ψουρ περσπεχτιϖε ον τηε ιµπορτανχε οφ τηειρ ωορκ. 

 

Σκιλλ: Υσε α σψστεµ φορ πλαννινγ, χοµµυνιχατινγ, ανδ ρεϖισινγ πριοριτιεσ. 

Αχτιονσ: � Σχηεδυλε δατεσ φορ σεττινγ γοαλσ, ρεϖιεωινγ προγρεσσ, ανδ εϖαλυατινγ 
περφορµανχε.  

 � Ασκ ψουρσελφ ηοω φρεθυεντλψ ψου νεεδ το µεετ ωιτη εαχη εµπλοψεε το  
µακε συρε τηε εµπλοψεε αχηιεϖεσ τηε ρεθυιρεδ ρεσυλτσ.  

 � Βε οπεν το χηανγινγ πριοριτιεσ βασεδ ον χηανγινγ χονδιτιονσ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε χοντριβυτιον γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Υσε α βαλανχεδ σχορεχαρδ φορ µεασυρινγ περφορµανχε. Ινχλυδε µεασυρεσ  
συχη ασ φινανχιαλ χοντριβυτιον, χυστοµερ φοχυσ, ιντερναλ βυσινεσσ προχεσσ, 
λεαρνινγ, ανδ γροωτη.  

 � Χλαριφψ ηοω εαχη χοντριβυτιον ισ ωειγητεδ ανδ ηοω περφορµανχε ωιλλ βε 
ρεωαρδεδ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε χαπαβιλιτψ δεϖελοπµεντ πλανσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε χοµπετενχιεσ ρεθυιρεδ φορ χυρρεντ ϕοβ γοαλσ ανδ φυτυρε  
βυσινεσσ νεεδσ.  

 � ∆ισχυσσ ωιτη τηε εµπλοψεε ωηατ κνοωλεδγε, σκιλλσ, αβιλιτιεσ, βεηαϖιορσ,  
ανδ αττιτυδεσ αρε ρεθυιρεδ φορ συχχεσσ.  

 � ∆ισχυσσ ωιτη τηε εµπλοψεε ηισ/ηερ στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ ον εαχη  
ανδ ασκ ηιµ/ηερ το χρεατε α δεϖελοπµεντ πλαν. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 96: 
Μαναγινγ Ινδιϖιδυαλ Περφορµανχε (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Προϖιδε χονστρυχτιϖε φεεδβαχκ ον χοντριβυτιον ανδ χαπαβιλιτψ δεϖελοπµεντ. 

Αχτιονσ: � ∆υρινγ τηε ψεαρ, µεετ ωιτη τηε εµπλοψεε το δισχυσσ προγρεσσ ον αλλ 
διµενσιονσ οφ τηε βαλανχεδ σχορεχαρδ.  

 � Ενγαγε τηε εµπλοψεε ιν δισχυσσιονσ αβουτ στρατεγιχ διρεχτιον.  
 � Ρεχογνιζε ποσιτιϖε περφορµανχε.  
 � Ενχουραγε τηε εµπλοψεε το χοντινυε το ωορκ ον τηειρ σκιλλ−δεϖελοπµεντ πλαν. 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ αν αννυαλ περφορµανχε ρεϖιεω. 

Αχτιονσ: � Εϖαλυατε σπεχιφιχ, οβσερϖαβλε, ανδ ϕοβ−ρελατεδ βεηαϖιορ ονλψ.  
 � Ιδεντιφψ αρεασ νεεδινγ ιµπροϖεµεντ.  
 � Ρεχογνιζε ποσιτιϖε περφορµανχε.  
 � Εϖαλυατε τηε εντιρε ψεαρ εϖενλψ. ∆ον�τ συρπρισε τηε εµπλοψεε ωιτη χριτιχαλ 

φεεδβαχκ τηατ ηε ορ σηε ισ ηεαρινγ φορ τηε φιρστ τιµε ιν τηε αννυαλ ρεϖιεω. 
Πραχτιχε γιϖινγ φεεδβαχκ τηατ ισ σπεχιφιχ ανδ βεηαϖιοραλ.  

 � Ωηεν τηε περσον αχηιεϖεσ α γοαλ ορ χοµπλετεσ ωορκ, µακε συρε το  
γιϖε ποσιτιϖε φεεδβαχκ το ρεινφορχε τηε βεηαϖιορ (αϖοιδ φεεδβαχκ τηατ  
ισ περσοναλιζεδ ορ ϕυδγµενταλ). 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ περφορµανχε µαναγεµεντ σψστεµσ τηατ συππορτ βυσινεσσ στρατεγιεσ. 

Αχτιον: � ∆εϖελοπ περφορµανχε µαναγεµεντ σψστεµσ τηατ συππορτ ψουρ βυσι− 
νεσσ στρατεγιεσ ανδ γοαλσ (ε.γ., αναλψζε χυρρεντ σψστεµσ ανδ µακε 
ρεχοµµενδατιονσ). 

 

Σκιλλ: Προϖιδε ονγοινγ φεεδβαχκ ανδ δεϖελοπµεντ τιπσ το τεαµ µεµβερσ. 

Αχτιονσ: � Υσε 360° ασσεσσµεντσ ασ α ωαψ το προϖιδε δεϖελοπµενταλ αδϖιχε το ψουρ 
τεαµ. Προϖιδε εξπερτ χοαχηινγ (ι.ε., αν ουτσιδε χονσυλταντ) το εαχη ινδιϖιδυαλ.  

 � Σεεκ ουτ οτηερ ρολε µοδελσ φορ γοοδ χοαχηινγ ανδ χονσυλτινγ σκιλλσ.  
 � Ωατχη τηεµ ιν αχτιον ορ ωορκ τογετηερ ον α προϕεχτ το λεαρν τηειρ τεχηνιθυεσ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 97: 
Μαναγινγ ∆ιϖερσιτψ 

Σκιλλ: Χρεατε α διϖερσιτψ στεερινγ χοµµιττεε. 

Αχτιον: � Εσταβλιση α µυλτιχυλτυραλ ανδ χροσσ−φυνχτιοναλ γρουπ το οϖερσεε διϖερσιτψ 
ινιτιατιϖεσ ιν ψουρ οργανιζατιον. Ιδεντιφψ ωαψσ το λεϖεραγε διϖερσιτψ.  

 

Σκιλλ: Βασε προµοτιονσ ον περφορµανχε. 

Αχτιονσ: � Βασε προµοτιονσ ον µεριτ ρατηερ τηαν ρελατιονσηιπ.  
 � Χρεατε α φαιρ πλαψινγ φιελδ φορ αλλ µεµβερσ οφ τηε οργανιζατιον. 

 

Σκιλλ: Βυιλδ α βυσινεσσ χασε φορ διϖερσιτψ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ ρεσεαρχη ον τηε βυσινεσσ βενεφιτσ οφ διϖερσιτψ.  
 � Χοµµυνιχατε τηε ρεσυλτσ οφ τηε βυσινεσσ χασε.  
 � Υσε τηε φαχτσ το στρενγτηεν διϖερσιτψ εφφορτσ ανδ χοµµιτµεντ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α χυλτυρε οφ ρεσπεχτ ανδ ινχλυσιϖενεσσ. 

Αχτιονσ: � Ινχυλχατε νορµσ τηατ δεφινε ρεσπεχτ (�Ωε ϖαλυε διφφερενχεσ; ωε τρεατ εϖερψονε 
ασ υνιθυε ινδιϖιδυαλσ; ανδ ωε γιϖε πεοπλε α σενσε οφ διγνιτψ ανδ ωορτη.�).  

 � Ινγραιν νορµσ τηατ δεφινε ινχλυσιϖενεσσ (�Ωε αρε οπεν; ωε αρε ινϖιτινγ; ωε 
σηαρε ποωερ; ανδ ωε ωελχοµε διφφερενχεσ.�). 

 

Σκιλλ: Εσταβλιση α µεντορινγ προγραµ. 

Αχτιονσ: � Γιϖε µινοριτψ µεµβερσ οφ τηε χοµµυνιτψ αχχεσσ το ηιγη−ποωερεδ µεντορσ ιν 
τηε οργανιζατιον ωηο ωιλλ αδϖοχατε φορ τηεµ ανδ προϖιδε λεαρνινγ ανδ αχχεσσ 
οππορτυνιτιεσ.  

 � Τραιν µεντορσ ιν µεντορινγ σκιλλσ. 

 

Σκιλλ: Οφφερ διϖερσιτψ τραινινγ. 

Αχτιον: � Προϖιδε χλασσροοµ ανδ ε−λεαρνινγ τραινινγ. Σταρτ ατ τηε τοπ, ανδ βρινγ τηε 
προγραµ ιντο αλλ αρεασ οφ τηε οργανιζατιον.  

 

Σκιλλ: Ταπ διϖερσε σουρχινγ ποολσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω ψουρ µοστ φρεθυεντλψ υσεδ σουρχινγ ποολσ.  
 � Ιδεντιφψ ωηατ περχενταγε οφ νεω ηιρεσ χοµεσ φροµ εµπλοψεε ρεφερραλσ,  

Ιντερνετ ρεχρυιτινγ, αγενχιεσ, ανδ διρεχτ σουρχινγ.  
 � Εξπανδ ψουρ σουρχινγ οπτιονσ το ινχλυδε οργανιζατιονσ τηατ ρεπρεσεντ 

µινοριτψ γρουπσ ανδ ωοµεν.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 97: 
Μαναγινγ ∆ιϖερσιτψ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Λεϖεραγε διϖερσιτψ. 

Αχτιονσ: � Σεε διφφερενχεσ ασ γιφτσ.  
 � ∆ετερµινε ωορκφορχε διφφερενχεσ ιν στψλε, εξπεριενχε, ανδ χυλτυραλ 

περσπεχτιϖε. 
 � Ιδεντιφψ ανδ τρψ το υνδερστανδ τηε ιντροϖερτσ ανδ εξτροϖερτσ, τηε διπλοµατσ 

ανδ τηε τακε−χηαργε πεοπλε, τηε βιγ−πιχτυρε ανδ τηε δεταιλ πεοπλε, ανδ τηε 
πεοπλε ωηο λικε το κεεπ τηινγσ οπεν ανδ τηε πεοπλε ωηο λικε το χλοσε ισσυεσ.  

 � Στριϖε το υνδερστανδ τηεσε διφφερενχεσ, ανδ υσε τηεµ ιν δεχισιον µακινγ ανδ 
προβλεµ σολϖινγ. 

 

Σκιλλ: Ενχουραγε πεοπλε το βεχοµε χοµπετεντ ιν ιντερχυλτυραλ χοµµυνιχατιον. 

Αχτιονσ: � Ασκ χολλεαγυεσ το παρτιχιπατε ιν χροσσ−χυλτυραλ γρουπσ.  
 � Ινϖολϖε χολλεαγυεσ ιν µεετινγσ ιν ωηιχη τηερε αρε ρεπρεσεντατιϖεσ φροµ 

µυλτιπλε ετηνιχ ορ χυλτυραλ βαχκγρουνδσ. Ιφ ποσσιβλε, τακε α χολλεαγυε  
ωιτη ψου ωηεν δοινγ βυσινεσσ ιντερνατιοναλλψ. 

 

Σκιλλ: Στρενγτηεν διϖερσιτψ ινιτιατιϖεσ. 

Αχτιονσ: � Παρτιχιπατε ιν α διϖερσιτψ τραινινγ σεσσιον.  
 � Ιφ ψου αρε ρεχρυιτινγ φορ α νεω ηιρε, µακε συρε τηατ ψου ταπ ιντο σουρχεσ  

οφ ρεχρυιτσ ρεπρεσεντινγ οτηερ χυλτυρεσ ανδ µινοριτψ γρουπσ. 
 � Μεντορ α περσον φροµ α διφφερεντ ετηνιχ γρουπ τηαν ψουρ οων. 

 

Σκιλλ: Μαναγε ωορκπλαχε διϖερσιτψ. 

Αχτιονσ: � Βε σενσιτιϖε το διφφερενχεσ ιν χυλτυρε.  
 � Τηινκ ινχλυσιϖελψ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι ρεσπεχτινγ ανδ µακινγ τηε µοστ οφ διφφερενχεσ  

αµονγ µψ χολλεαγυεσ?� 

 

Σκιλλ: Ρεδυχε βαρριερσ το µυλτι−χυλτυραλισµ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω ανδ ελιµινατε πολιχιεσ τηατ γιϖε πρεφερεντιαλ τρεατµεντ το ωηιτε µαλεσ 
(ε.γ., γολφ χλυβ µεµβερσηιπσ). Ρεχογνιζε ανδ προµοτε τηε υνδερστανδινγ τηατ 
µυλτιχυλτυραλισµ ισ α φυνδαµενταλ χηαραχτεριστιχ οφ οργανιζατιοναλ λιφε.  

 � Προµοτε τηε φυλλ ανδ εθυιταβλε παρτιχιπατιον οφ ινδιϖιδυαλσ ανδ χοµµυνιτιεσ 
οφ αλλ οριγινσ ιν σηαπινγ τηε οργανιζατιον�σ χυλτυρε.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 98: 
Μαναγινγ ∆ατα 

Σκιλλ: Αναλψζε δατα. 

Αχτιον: � Λεαρν ηοω το δο τ−τεστσ, αναλψσισ οφ ϖαριανχε, ανδ ρεγρεσσιον αναλψσισ. Ατ α 
µινιµυµ, βεχοµε αωαρε οφ τηεσε προχεσσεσ βψ πυρχηασινγ βοοκσ ανδ/ορ 
στατιστιχαλ στυδψ γυιδεσ.  

 

Σκιλλ: Βυιλδ ανδ µαναγε δατα ρεποσιτοριεσ. 

Αχτιονσ: � Λινκ ψουρ δατα το ψουρ χορε βυσινεσσ προχεσσεσ.  
 � Βε συρε το υνδερστανδ ωηερε δατα ινπυτσ ανδ ουτπυτσ βελονγ ιν τηε χοντεξτ 

οφ ψουρ βυσινεσσ προχεσσ.  

 

Σκιλλ: Χρεατε δαταβασεσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ ρεπορτ φορµατσ.  
 � Ιµπορτ ανδ χλεαν τηε δατα.  

 

Σκιλλ: Υσε σπρεαδσηεετ προγραµσ. 

Αχτιονσ: � Λεαρν ηοω το υσε Εξχελ�σ βυιλτ−ιν στατιστιχσ χαλχυλατιονσ.  
 � Υσε ρεπορτ ταβλεσ, χηαρτσ, ανδ γραπησ το ιλλυστρατε ρεσυλτσ. 

 

Σκιλλ: Μαναγε χοµπλιανχε στανδαρδσ. 

Αχτιονσ: � Τιγητεν ρεθυιρεµεντσ χονχερνινγ δατα πριϖαχψ, νετωορκ σεχυριτψ, ανδ 
ιντελλεχτυαλ προπερτψ ριγητσ.  

 � Αχτ το πρεϖεντ δατα µισυσε, ιδεντιτψ τηεφτ, ανδ ηαχκινγ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 99: 
Μαναγινγ Ινφορµατιον 

Σκιλλ: Φορτιφψ νετωορκ σεχυριτψ. 

Αχτιονσ: � Αδοπτ α σενδερ−αυτηεντιχατιον σχηεµε.  
 � Ιµπροϖε αχχεσσ χοντρολ ανδ ιδεντιτψ µαναγεµεντ. 

 

Σκιλλ: Ιντεγρατε τηε εντερπρισε. 

Αχτιονσ: � Πλαν ανδ ιµπλεµεντ σψστεµσ τηατ ωιλλ ηελπ εµπλοψεεσ, χυστοµερσ, χλιεντσ, 
ανδ παρτνερσ τυρν χοµπανψ κνοωλεδγε ιντο προφιτ.  

 � Γετ εσσεντιαλ ινφορµατιον ον ιντερναλ πορταλ ιντεγρατιον, δατα ιντεγρατιον, 
στανδαρδσ, ανδ συππλψ χηαιν µαναγεµεντ. 

 

Σκιλλ: Μαξιµιζε ινϖεστµεντσ ιν ινφορµατιον τεχηνολογψ. 

Αχτιονσ: � Αχχεπτ λαργε ινσταλλατιονσ ιν πηασεσ, ανδ νεγοτιατε σπεχιφιχ ωαρραντιεσ.  
 � Εξπεχτ ϖενδορσ το προϖιδε α στανδαρδ σετ οφ ωαρραντιεσ.  
 � Γετ εσσεντιαλ ινφορµατιον ον µεασυρινγ ΡΟΙ, ασσετ µαναγεµεντ, ανδ τοταλ 

χοστ οφ οωνερσηιπ. 

 

Σκιλλ: Αλιγν ινφορµατιον τεχηνολογψ ανδ βυσινεσσ γοαλσ. 

Αχτιονσ: � Σεεκ φιρστ το υνδερστανδ τηε βυσινεσσ.  
 � Εσταβλιση ΙΤ ασ α δριϖερ οφ βυσινεσσ συχχεσσ.  
 � Γετ εσσεντιαλ ινφορµατιον ον χοµµυνιχατινγ χορπορατε γοαλσ, δριϖινγ 

βυσινεσσ τρανσφορµατιον, ανδ ασσιστινγ τηε στρατεγιχ πλαννινγ προχεσσ. 

 

Σκιλλ: Εµποωερ α µοβιλε ωορκφορχε. 

Αχτιονσ: � Φρεε ψουρ οργανιζατιον φροµ τηε λιµιτατιονσ οφ χαβλεσ, δεσκτοπσ, ανδ οφφιχεσ 
ωιτηουτ ωαστινγ µονεψ ον λεαδινγ−εδγε τεχηνολογψ τηατ ωιλλ νεϖερ παψ φορ 
ιτσελφ.  

 � Κεεπ χυρρεντ ον φαστ−παχεδ δεϖελοπµεντσ ιν ωιρελεσσ στανδαρδσ, ωιρελεσσ 
σεχυριτψ, ανδ µοβιλε αππλιχατιον δεϖελοπµεντ. 

 

Σκιλλ: Οπτιµιζε τηε ινφραστρυχτυρε. 

Αχτιονσ: � Μακε δισχριµινατινγ χηοιχεσ αβουτ ΠΧσ; τηιν χλιεντ−σερϖερσ, πορταβλεσ,  
ανδ δεσκτοπσ.  

 � Λεαρν αβουτ τηε λατεστ σολυτιονσ ανδ αναλψσεσ ρεγαρδινγ ΟΣ µιγρατιον 
ινιτιατιϖεσ, ωιρινγ ανδ ενϖιρονµενταλ χονχερνσ, δισαστερ ρεχοϖερψ πλαννινγ, 
γριδ χοµπυτινγ, ανδ ϖοιχε−οϖερ ΙΠ.  

 



188 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 100: 
Μαναγινγ Κνοωλεδγε 

Σκιλλ: ∆εφινε κνοωλεδγε ρεθυιρεµεντσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ ωηο ωιλλ υσε τηε ινφορµατιον.  
 � Σπεχιφψ ωηατ ινφορµατιον ισ νεεδεδ.  
 � ∆ετερµινε ηοω ανδ ωηεν τηε ινφορµατιον ωιλλ βε υσεδ.  
 � Σπεχιφψ ωηερε τηε ινφορµατιον ωιλλ χοµε φροµ�τηε ινφορµατιον σουρχε. 

 

Σκιλλ: Χαπτυρε ινφορµατιον. 

Αχτιονσ: � Αντιχιπατε ηοω τηε ινφορµατιον ωιλλ βε οργανιζεδ.  
 � Χολλεχτ τηε ινπυτ.  
 � Χλεαν τηε ινπυτ.  
 � Χονϖερτ τηε ινπυτ το ινφορµατιον.  
 � Χοντρολ τηε θυαλιτψ οφ τηε ινφορµατιον.  

 

Σκιλλ: Οργανιζε ινφορµατιον. 

Αχτιονσ: � Χαπτυρε ινφορµατιον ιν τηε φορµατ ανδ φορµ τηατ ισ µοστ χοµφορταβλε το  
τηε σουρχε οφ τηε ινπυτ.  

 � Ρεοργανιζε τηε ινφορµατιον το µεετ τηε νεεδσ οφ τηε υσερ.  
 � ∆εϖελοπ προχεδυρεσ φορ στορινγ, χοδινγ, λινκινγ, τεστινγ, ανδ κεεπινγ τηε 

ινφορµατιον χυρρεντ.  

 

Σκιλλ: ∆ιστριβυτε ινφορµατιον. 

Αχτιονσ: � Σορτ ουτ ωηατ κινδ οφ ινφορµατιον ψου νεεδ το δισσεµινατε�εξπλιχιτ  
ορ ταχιτ.  

 � Σελεχτ τηε ριγητ τοολσ το δισσεµινατε τηε ινφορµατιον.  
 � ∆ετερµινε ηοω τηε ινφορµατιον ωιλλ βε πρεπαρεδ, µοϖεδ, ανδ ρεχειϖεδ.  
 � ∆εχιδε ηοω τηε ινφορµατιον ωιλλ βε µαδε αϖαιλαβλε, ωηεν ιτ ωιλλ βε αϖαιλαβλε, 

ωηο ωιλλ µακε ιτ αϖαιλαβλε, ωηατ φορµατ ιτ ωιλλ βε αϖαιλαβλε ιν, ωηατ τοολ ωιλλ 
βε υσεδ, ανδ ωηο ωιλλ προϖιδε τρουβλεσηοοτινγ συππορτ. 

 

Σκιλλ: Λεϖεραγε κνοωλεδγε. 

Αχτιονσ: � ∆εχιδε ηοω τηε ινφορµατιον ωιλλ βε υσεδ. Ιδεντιφψ οβσταχλεσ το ρεχειϖινγ  
ανδ υσινγ τηε ινφορµατιον.  

 � Ηολδ δεβριεφινγ σεσσιονσ αφτερ εαχη µαϕορ προϕεχτ ορ σαλεσ οππορτυνιτψ  
το υνδερστανδ ηοω κνοωλεδγε χουλδ ηαϖε βεεν υσεδ µορε συχχεσσφυλλψ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω υσεφυλ ισ τηε κνοωλεδγε τηατ ωε αρε υσινγ?� 
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Σεχτιον 3�Αχηιεϖινγ Προφιταβιλιτψ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 101 ∆ριϖινγ Αχχουνταβιλιτψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 102 ∆ριϖινγ Προφιταβιλιτψ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 103 Αλιγνινγ τηε Χυλτυρε 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 104 Ρε−Ενγινεερινγ Προχεσσεσ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 105 Φοχυσινγ ον τηε Χυστοµερ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 106 Σελλινγ 
Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 107 Χοµπετινγ Εφφεχτιϖελψ 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 101: 
∆ριϖινγ Αχχουνταβιλιτψ 

Σκιλλ: Εσταβλιση χλεαρ στανδαρδσ ανδ περφορµανχε εξπεχτατιονσ. 

Αχτιον: � Εσταβλιση χλεαρ στανδαρδσ ανδ περφορµανχε εξπεχτατιονσ ωιτη τεαµ µεµβερσ 
φορ ψουρσελφ ανδ οτηερσ. Ωηεν στανδαρδσ ανδ εξπεχτατιονσ αρε χλεαρ, εϖερψονε 
ωιλλ κνοω ωηατ ισ εξπεχτεδ, ωηεν ιτ ισ δυε, ανδ ηοω ιτ ωιλλ βε µεασυρεδ.  

 

Σκιλλ: Περφορµ ρεαλιτψ χηεχκσ ωιτη οτηερ τεαµ µεµβερσ αβουτ χοµπλετινγ τασκσ. 

Αχτιονσ: � ∆ο α ρεαλιτψ χηεχκ ωιτη ψουρ τεαµ αβουτ τηε τασκσ ψου αρε πλαννινγ το 
χοµπλετε.  

 � Υσε τηε 5ΩΗ µετηοδ: Ωηο ισ δοινγ ωηατ? Ωηερε ανδ ωηεν ισ τηε ωορκ 
συπποσεδ το δε δονε? Ωηψ ισ τηε ωορκ ιµπορταντ? Ηοω ωιλλ ρεσυλτσ βε 
µεασυρεδ? 

 � Βε συρε το ρεχορδ δεχισιονσ ανδ πλανσ.  

 

Σκιλλ: Σολιχιτ φεεδβαχκ αβουτ τηε ιµπαχτ οφ ψουρ αχτιϖιτιεσ ον οτηερσ. 

Αχτιονσ: � Αχτιϖελψ σολιχιτ ινφορµατιον ρεγαρδινγ ηοω ψουρ αχτιϖιτιεσ ανδ προϕεχτσ αρε 
ιµπαχτινγ οτηερσ (ποσιτιϖελψ ανδ νεγατιϖελψ).  

 � Ασκ ηοω ψουρ βεηαϖιορσ αρε αφφεχτινγ ηοω οτηερ πεοπλε�σ ωορκ γετσ δονε  
ανδ ηοω ιτ ισ µακινγ τηεµ φεελ. 

 

Σκιλλ: Σταρτ δελεγατινγ µορε αχτιϖιτιεσ το τεαµ µεµβερσ. 

Αχτιον: � ∆ελεγατιον δεπενδσ ον τηε χοµµιτµεντ ανδ χαπαβιλιτιεσ οφ τηε περσον το 
ωηοµ τηε ωορκ ισ βεινγ δελεγατεδ, ασ ωελλ ασ τηε οργανιζατιον�σ συππορτ  
φορ τηε ωορκ. Βασεδ ον τηε λεϖελσ οφ χοµµιτµεντ, χαπαβιλιτψ, ανδ χυλτυραλ 
συππορτ, δεχιδε ηοω µυχη διρεχτιον, συππορτ, ανδ χοαχηινγ ωιλλ βε νεεδεδ  
το µακε τηε αχτιϖιτψ συχχεσσφυλ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 101: 
∆ριϖινγ Αχχουνταβιλιτψ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Συµµαριζε ψουρ χοµµιτµεντσ ωιτη χυστοµερσ ορ χολλεαγυεσ. 

Αχτιον: � Αφτερ α µεετινγ ωιτη α χυστοµερ ορ χολλεαγυε, συµµαριζε ψουρ χοµµιτµεντσ 
ιν ωριτινγ ανδ προϖιδε τηεµ ωιτη α φολλοω−υπ χοπψ ορ ε−µαιλ. 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ ρεγυλαρ περφορµανχε ρεϖιεωσ. 

Αχτιονσ: � Σετ σπεχιφιχ οβϕεχτιϖεσ φορ ψουρσελφ ανδ φορ οτηερσ.  
 � Ρεϖιεω προγρεσσ ον τηοσε οβϕεχτιϖεσ ατ λεαστ ονχε περ θυαρτερ, βυτ πρεφερ− 

αβλψ ονχε περ µοντη.  
 � Ηολδ ψουρσελφ ανδ οτηερσ αχχουνταβλε φορ τηε χοµµιτµεντ µαδε ανδ 

δοχυµεντεδ.  

 

Σκιλλ: Υσε τεαµ µεµβερσ το ασσεσσ χηανγεσ/δελαψσ το προϕεχτσ. 

Αχτιον: � Ωηεν προϕεχτ δελαψσ ορ προβλεµσ οχχυρ τηατ αφφεχτ οτηερσ, χαλλ τογετηερ  
αλλ µεµβερσ το ασσεσσ πριοριτιεσ, ρε−ασσιγν ρολεσ, ανδ γαιν βυψ−ιν φορ α  
νεω γαµε πλαν. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 102: 
∆ριϖινγ Προφιταβιλιτψ 

Σκιλλ: Ινχρεασε ρεϖενυε. 

Αχτιονσ: � Αλωαψσ λοοκ φορ νεω σαλεσ οππορτυνιτιεσ.  
 � Χροσσ−σελλ εξιστινγ αχχουντσ, εξπανδ νεω αχχουντσ, ανδ χοντινυαλλψ εξπλορε 

νεω µαρκετσ ανδ προδυχτ οππορτυνιτιεσ.  
 � Προτεχτ ψουρ βασε ανδ γενερατε νεω βυσινεσσ.  

 

Σκιλλ: Μαναγε εξπενσεσ. 

Αχτιονσ: � Χρεατε α βυδγετ ωιτη λινε ιτεµσ φορ εϖερψ ποσσιβλε εξπενσε χατεγορψ.  
 � Προϕεχτ µοντη−βψ−µοντη εξπενδιτυρεσ, υσινγ ριγορουσ αναλψσισ ανδ 

χονσερϖατιϖε ασσυµπτιονσ.  

 

Σκιλλ: Μαναγε τηε βυδγετ. 

Αχτιονσ: � Μονιτορ βυδγετ−το−αχτυαλ ϖαριανχεσ ον α µοντηλψ βασισ.  
 � Ρελεντλεσσλψ ινϖεστιγατε οϖεραγεσ.  
 � Χοµµυνιχατε χλεαρλψ ψουρ εξπεχτατιονσ τηατ εϖερψ περσον ον τηε τεαµ ωιλλ 

µαναγε ηισ ορ ηερ βυδγετ, ανδ τηατ εϖερψονε µυστ τρεατ τηε χοµπανψ µονεψ 
ασ ιφ ιτ ωερε τηειρ οων.  

 

Σκιλλ: Ρεπορτ ρεσυλτσ. 

Αχτιονσ: � Τραχκ προγρεσσ ανδ τελλ τηε τεαµ ωηιχη αρεασ ψου αρε βελοω βυδγετ ον ανδ 
ωηιχη αρεασ ψου αρε οϖερ βυδγετ ον. Ιδεντιφψ τηε ρεασονσ ωηψ ψου αρε αβοϖε 
ορ βελοω ψουρ βυδγετ νυµβερσ. 

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆οεσ µψ βοσσ κνοω ωηερε ωε στανδ ωιτη ουρ βυδγετ, ανδ τηε 
ρεασονσ φορ ανψ ϖαριανχεσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 103: 
Αλιγνινγ τηε Χυλτυρε 

Σκιλλ: ∆εφινε χορε ϖαλυεσ. 

Αχτιονσ: � Γενερατε α λιστ οφ ϖαλυεσ βψ ασκινγ τεαµ µεµβερσ ωηατ ισ µοστ ιµπορταντ το 
τηεµ ανδ το τηε βυσινεσσ ρεγαρδινγ ηοω ωε δο ουρ ωορκ.  

 � Ναρροω τηε λιστ βψ ασκινγ εαχη περσον το πιχκ τηε τοπ φιϖε ϖαλυεσ φροµ τηε 
εξπανδεδ λιστ.  

 � Χηοοσε τηε φιϖε το σεϖεν µοστ ιµπορταντ ϖαλυεσ φορ οπερατινγ τηε βυσινεσσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηιχη ϖαλυεσ αρε δεσιρεδ ανδ ρεθυιρεδ το οπτιµιζε ωορκινγ 

χονδιτιονσ ανδ το ιµπλεµεντ τηε στρατεγψ?�  
 � Ωριτε δεφινιτιονσ φορ εαχη οφ τηε χορε ϖαλυεσ. 

 

Σκιλλ: ∆εφινε συππορτινγ νορµσ. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηατ βεηαϖιορσ ωουλδ Ι σεε ιφ τηισ ϖαλυε εξιστεδ ιν ουρ 
χυλτυρε?�  

 � Ωριτε τηρεε το φιϖε νορµσ φορ εαχη ϖαλυε. Υσε τηισ φορµατ: Αρουνδ ηερε ωε . . . 
Φορ εξαµπλε, ιφ ρεσπεχτ ισ α χορε ϖαλυε, τηεν ψου µιγητ ωριτε, �Αρουνδ ηερε ωε 
ϖαλυε διφφερενχεσ.� 

 

Σκιλλ: ∆ιαγνοσε τηε χυρρεντ στατε. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε δεφινεδ τηε δεσιρεδ ανδ ρεθυιρεδ ϖαλυεσ ανδ νορµσ, χονδυχτ α 
συρϖεψ το σεε ηοω πεοπλε ιν τηε οργανιζατιον βελιεϖε τηε οργανιζατιον ισ δοινγ 
ον τηοσε ϖαλυεσ ανδ νορµσ.  

 � Φορ εαχη νορµ, ασκ πεοπλε το ρατε ον α 1�5 σχαλε ηοω στρονγ εαχη νορµ 
χυρρεντλψ ισ, ηοω ιµπορταντ τηε νορµ ισ, ανδ ιν ωηιχη διρεχτιον ιτ ισ µοϖινγ 
(Ισ ιτ γεττινγ βεττερ? Ορ ισ ιτ γεττινγ ωορσε?). 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ πεοπλε ανδ προγραµσ. 

Αχτιονσ: � Βασεδ ον τηε ρεσυλτσ οφ τηε χυλτυρε αυδιτ, ιδεντιφψ ωαψσ το δεϖελοπ πεοπλε ιν 
ορδερ το χλοσε τηε γαπσ.  

 � Αλσο δεϖελοπ α λεαρνινγ στρατεγψ, α χοµµυνιχατιονσ στρατεγψ, ανδ α ρεωαρδσ 
στρατεγψ φορ αλιγνινγ τηε χυλτυρε.  

 

Σκιλλ: ∆ελιϖερ σκιλλσ ανδ συππορτ. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε δεϖελοπεδ ψουρ στρατεγιεσ, πυτ τογετηερ αν ιµπλεµεντατιον 
πλαν το αλιγν τηε χυλτυρε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �∆ο ωε ηαϖε τηε σκιλλσ ανδ συππορτ ωε νεεδ το βε συχχεσσφυλ 
ωιτη τηισ χηανγε?� 

 

Σκιλλ: ∆ετερµινε ρεσυλτσ. 

Αχτιονσ: � Ον αν αννυαλ βασισ, τακε α χυλτυρε αυδιτ το δετερµινε προγρεσσ ατ χλοσινγ τηε 
γαπσ ανδ αλιγνινγ τηε χυλτυρε.  

 � Σηαρε τηε ρεσυλτσ ωιτη τηε ωηολε οργανιζατιον.  
 � Φορµ τασκ τεαµσ το χοντινυε ιµπροϖεµεντσ ιν τηεσε αρεασ.  
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 104: 
Ρε−Ενγινεερινγ Προχεσσεσ 

Σκιλλ: Σελεχτ τηε ριγητ προχεσσ το ρε−ενγινεερ. 

Αχτιονσ: � Εξπανδ τηε λιστ οφ προχεσσεσ τηατ αρε υσεδ ιν ψουρ δεπαρτµεντ.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ωηιχη οφ τηεσε προχεσσεσ αρε χορε το τηε βυσινεσσ?�  
 � Σελεχτ τηε µοστ χριτιχαλ προχεσσ τηατ ηασ τηε βιγγεστ ιµπαχτ ον τηε βυσινεσσ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ τεαµ µεµβερσ ανδ ρεσπονσιβιλιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Ινϖολϖε α χροσσ−φυνχτιοναλ τεαµ ιν τηε προϕεχτ το ρε−δεσιγν α προχεσσ ορ χρεατε 
α προχεσσ µαπ.  

 � Ινϖιτε τεαµ µεµβερσ ωηο αρε αφφεχτεδ διρεχτλψ ορ ινδιρεχτλψ βψ τηε προχεσσ. 
Χλαριφψ εξπεχτατιονσ ανδ τιµελινεσ. 

 

Σκιλλ: Ρε−ενγινεερ τηε προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Μακε τηε ωορκ µορε υνδερστανδαβλε βψ µακινγ α φλοωχηαρτ.  
 � Ιδεντιφψ ωηερε δεχισιονσ αρε µαδε, ανδ µακε συρε τηερε ισ χλεαρ  

αυτηοριτψ φορ τηε δεχισιονσ.  
 � Ιλλυστρατε τηε σεθυενχε οφ εϖεντσ ανδ ηοω ωορκ φλοωσ.  

 

Σκιλλ: Αναλψζε τηε προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Ρεϖιεω τηε µαπ ανδ ιδεντιφψ βοττλενεχκσ, σουρχεσ οφ δελαψ, ερρορσ βεινγ  
φιξεδ ϖσ. πρεϖεντεδ, ρολε αµβιγυιτψ, δυπλιχατιονσ, υννεχεσσαρψ στεπσ, ανδ 
χψχλε τιµε.  

 � Χηανγε τηε προχεσσ µαπ το αδδρεσσ ανψ προβλεµσ ιδεντιφιεδ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ µεασυρεσ οφ συχχεσσ. 

Αχτιονσ: � Χονσιδερ µετριχσ ιν τηε αρεασ οφ χυστοµερ σατισφαχτιον, οργανιζατιοναλ 
περφορµανχε, συππλιερ σατισφαχτιον, φινανχιαλ ιµπροϖεµεντ, ανδ εµπλοψεε 
σατισφαχτιον.  

 � Χηοοσε µετριχσ φορ ωηιχη αχχυρατε ανδ χοµπλετε δατα αρε αϖαιλαβλε, τηατ 
δον�τ χαυσε πεοπλε το αχτ ιν ωαψσ τηατ αρε χοντραρψ το τηε βυσινεσσ, ανδ τηατ 
αρε σιµπλε ανδ ΣΜΑΡΤ.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αρε τηεσε µεασυρεσ δριϖινγ υσ το δο τηε ριγητ τηινγ?� 

 

Σκιλλ: ∆οχυµεντ ανδ δεπλοψ τηε �το−βε� προχεσσ. 

Αχτιονσ: � Αφτερ ψου ηαϖε µαππεδ ανδ αναλψζεδ τηε προχεσσ, δεϖελοπ αν ιµπλεµεντα− 
τιον πλαν.  

 � Ρεϖιεω προγρεσσ ον τηε πλαν ατ ρεγυλαρ ιντερϖαλσ. 
 � Ασκ ψουρσελφ, �Ηοω αρε ωε δοινγ ον ουρ µεασυρεσ οφ συχχεσσ?� 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 105: 
Φοχυσινγ ον τηε Χυστοµερ 

Σκιλλ: Χονδυχτ φοχυσ γρουπσ ωιτη ποτεντιαλ χυστοµερσ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ φοχυσ γρουπσ ωιτη ποτεντιαλ χυστοµερσ ωηο δο νοτ υσε ψουρ 
προδυχτσ ορ σερϖιχεσ.  

 � ∆ετερµινε ωηψ τηεψ δον�τ δο βυσινεσσ ωιτη ψου ανδ ωηατ ψου χαν δο το ωιν 
τηειρ βυσινεσσ.  

 � Υσε τηε προχεσσ, �Γετ, Γιϖε, Μεργε, Γο.� Γετ τηειρ υνδερστανδινγ οφ ψουρ 
ϖαλυε. Γιϖε τηεµ ψουρ ιδεασ αβουτ ηοω τηεψ χαν βενεφιτ φροµ ψουρ χοµπανψ. 
Μεργε τηε τωο �ιµαγεσ� το ρεφλεχτ τηειρ νεεδσ ανδ ψουρ αβιλιτψ το µεετ ανδ 
εξχεεδ τηειρ νεεδσ. Τηεν γο ωιτη ατ λεαστ ονε αχτιον στεπ τηατ ινϖολϖεσ φυρτηερ 
χονταχτ. 

 

Σκιλλ: Χονδυχτ ιντερϖιεωσ ωιτη κεψ χυστοµερσ το δετερµινε ηοω τηεψ ϖιεω ψουρ 
ρελατιονσηιπ. 

Αχτιονσ: � Χονδυχτ ιν−δεπτη ιντερϖιεωσ ωιτη κεψ χυστοµερσ το δετερµινε ηοω τηεψ ϖιεω 
ψουρ ρελατιονσηιπ (ιτσ στρενγτησ ανδ ιτσ ωεακνεσσεσ). Ωηατ δο τηεψ τηινκ τηε 
φοχυσ οφ ψουρ ρελατιονσηιπ σηουλδ βε ιν τηε ψεαρ αηεαδ?  

 � Ηαϖε εαχη χυστοµερ στατε σπεχιφιχαλλψ ονε τηινγ τηεψ ωουλδ λικε ψου το σταρτ 
δοινγ, ονε τηινγ τηεψ ωουλδ λικε ψου το στοπ δοινγ, ανδ τηε µοστ ιµπορταντ 
τηινγ τηεψ ωαντ ψου το χοντινυε δοινγ. 

 

Σκιλλ: Χρεατε α µοντηλψ νεωσλεττερ φορ ιντερναλ χοµµυνιχατιον. 

Αχτιον: � Χρεατε α µοντηλψ ιντερναλ νεωσλεττερ τηατ ινχλυδεσ τιπσ ον δεαλινγ  
ωιτη χυστοµερ ρεθυεστσ ανδ χοµπλαιντσ, χυστοµερ−φοχυσεδ πολιχιεσ ανδ 
προχεδυρεσ, συµµαριεσ οφ χυρρεντ χυστοµερ−σερϖιχε ρεαδινγσ, ανδ ρεχογνιτιον 
οφ εξχελλεντ χυστοµερ σερϖιχε. 

 

Σκιλλ: ∆εφινε ψουρ χοµπανψ�σ γλοβαλ µαρκετ το µατχη προδυχτσ το νεεδσ. 

Αχτιονσ: � ∆εφινε ψουρ χοµπανψ�σ γλοβαλ µαρκετ�τηε χουντριεσ ωηερε ψουρ χοµπανψ 
πρεσεντλψ δοεσ βυσινεσσ ορ ωουλδ λικε το δο βυσινεσσ.  

 � ∆ετερµινε ηοω ψουρ χοµπανψ�σ προδυχτσ χαν µεετ τηε νεεδσ οφ τηε πεοπλε  
ιν τηοσε χουντριεσ.  

 � Ασσεσσ ψουρ χοµπανψ�σ ρεαδινεσσ βψ ρατινγ τηε εχονοµιχ ιµπαχτ ανδ τηε 
λικελιηοοδ οφ συχχεσσ ον α σχαλε οφ 1 το 5. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α χυστοµερ σερϖιχε συρϖεψ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α χυστοµερ−σερϖιχε συρϖεψ το οβταιν φεεδβαχκ φορ ιµπροϖινγ σερϖιχε.  
 � Ασκ φορ φεεδβαχκ ον τηε εφφεχτιϖενεσσ ανδ ιµπορτανχε οφ ψουρ σερϖιχεσ, ανδ 

ωηετηερ ορ νοτ ψουρ σερϖιχεσ αρε γεττινγ βεττερ ορ γεττινγ ωορσε φροµ τηειρ 
ποιντ οφ ϖιεω.  

 � Ον τηε συρϖεψ, λιστ φιϖε ϖαλυε στατεµεντσ. Ασκ ρεσπονδεντσ το ρατε εαχη 
στατεµεντ (1 το 5) βψ αγρεεµεντ, ιµπορτανχε, ανδ τρενδ (γεττινγ βεττερ  
ορ ωορσε). 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: ∆εϖελοπ προφιλεσ οφ κεψ αχχουντσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ προφιλεσ οφ αλλ κεψ αχχουντσ, ανδ ινχλυδε συχη ινφορµατιον ασ τηε 
ναµεσ οφ κεψ χονταχτσ, οφφιχε ηουρσ, ποσσιβλε νεω χονταχτσ (υσε α Ωεβ−βασεδ 
τραχκινγ σψστεµ το προφιλε αχχουντσ�συχη ασ Σαλεσφορχε.χοµ).  

 � Ρατε εαχη αχχουντ αχχορδινγ το τωο ϖαριαβλεσ. Φιρστ, ισ τηε στατυσ οφ τηε 
ρελατιονσηιπ γροωινγ ορ δετεριορατινγ? Σεχονδ, ισ τηερε ποτεντιαλ φορ νεω 
βυσινεσσ τηισ θυαρτερ ανδ τηισ ψεαρ? 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ στανδαρδσ φορ προδυχτσ/σερϖιχεσ τηατ µεετ χυστοµερ ρεθυιρεµεντσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ στανδαρδσ φορ χυστοµερ σερϖιχε τηατ εξχεεδ χυστοµερ εξπεχτατιονσ.  
 � Βε χλεαρ αβουτ ψουρ οβϕεχτιϖεσ.  
 � Βε χλεαρ αβουτ ωηατ ψου αρε µεασυρινγ.  
 � Μακε συρε τηατ ψουρ χυστοµερ ισ εθυαλλψ χλεαρ αβουτ ψουρ σχοπε.  
 � ∆εϖελοπ α ρεπυτατιον φορ εξχεεδινγ εξπεχτατιονσ.  

 

Σκιλλ: Ενγαγε διρεχτλψ ωιτη τηε χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Περφορµ ιν α ρολε ωηερε ψου αρε διρεχτλψ ινϖολϖεδ ωιτη δεϖελοπινγ α  
προδυχτ φορ α χυστοµερ.  

 � Μεετ φαχε−το−φαχε ωιτη χυστοµερσ το δεφινε σιγνιφιχαντ προβλεµσ ανδ 
οππορτυνιτιεσ; χλαριφψ εϖολϖινγ χυστοµερ ρεθυιρεµεντσ; παρτιχιπατε ιν α  
τεαµ εφφορτ το δελιϖερ προδυχτσ/σερϖιχεσ το τηε χυστοµερ; δεϖελοπ ανδ  
τραχκ µεασυρεµεντσ χονχερνινγ τηε ιµπαχτ τηατ νεω προδυχτσ/σερϖιχεσ  
ηαϖε ιν ορδερ το µακε συρε τηεψ αδδ ϖαλυε; ανδ θυαντιφψ τηε ϖαλυε αδδεδ  
ιν χυστοµερ τερµσ. 

 

Σκιλλ: Εξαµινε εϖερψτηινγ ψου δο το δετερµινε ιφ ιτ χοντριβυτεσ το µεετινγ χυστοµερ 
νεεδσ. 

Αχτιον: � Εξαµινε εϖερψτηινγ ψου δο αγαινστ τηεσε χριτερια: �∆οεσ τηισ χοντριβυτε το 
µεετινγ χυστοµερ νεεδσ?� ορ �Ωηατ ϖαλυε δοεσ τηισ αδδ το τηε χυστοµερ?� 

 

Σκιλλ: Φινδ ουτ τηε ρεασονσ α χυστοµερ ηασ στοππεδ υσινγ ψουρ προδυχτσ ορ σερϖιχεσ. 

Αχτιονσ: � Ιντερϖιεω τηε χυστοµερσ ωηο ηαϖε στοππεδ υσινγ ψουρ προδυχτσ ορ σερϖιχεσ.  
 � Φινδ ουτ τηειρ ρεασονσ φορ λεαϖινγ. Τηισ µαψ ηελπ ψου ιδεντιφψ τηε γαπσ 

βετωεεν τηειρ ρεθυιρεµεντσ ανδ ωηατ ψου αρε αβλε το προϖιδε.  
 � Ιφ ψου φινδ ψουρσελφ σαψινγ �Ψεσ, βυτ . . .� µορε τηαν τωο τιµεσ, τηεν ψου  

αρε προβαβλψ νοτ λιστενινγ ορ (µορε ιµπορταντλψ) νοτ αχκνοωλεδγινγ ψουρ 
χυστοµερ�σ οπινιον. Ψου χαννοτ γιϖε ψουρ περσπεχτιϖε υντιλ ψου αχχυρατελψ 
παραπηρασε τηειρ περσπεχτιϖε βαχκ το τηεµ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Φορµυλατε χυστοµερ−σπεχιφιχ πρε− ανδ ποστ−χαλλ πλανσ ιντο δαιλψ πλανσ. 

Αχτιον: � Αλωαψσ βεγιν ψουρ χαλλ βψ ασκινγ ψουρ χυστοµερ αν οπεν−ενδεδ θυεστιον. Ιτ 
ωιλλ γιϖε τηεµ αν οππορτυνιτψ το σαψ ωηατ�σ ωειγηινγ ον τηειρ µινδ. Ιτ αλσο 
γιϖεσ ψου αν οππορτυνιτψ το γαυγε ψουρ χυστοµερ φορ χοντεντ (τηε σιτυατιον) 
ανδ αφφεχτ (τηε ιντενσιτψ οφ τηειρ φεελινγ). 

 

Σκιλλ: Ηελπ χυστοµερσ σελεχτ τηε αππροπριατε προδυχτ. 

Αχτιονσ: � Ηελπ χυστοµερσ υνδερστανδ ωηιχη οφ τηε χοµπανψ�σ προδυχτσ αρε µοστ 
αππροπριατε φορ τηειρ νεεδσ.  

 � Ματχη ψουρ χυστοµερ�σ �παιν ποιντ� ωιτη ψουρ σολυτιον, ανδ ηαϖε τηεµ ρατε 
τηε δεγρεε οφ ιµπροϖεµεντ τηατ τηεψ ωουλδ εξπεριενχε ασ α ρεσυλτ οφ ψουρ 
προδυχτ/σερϖιχε.  

 � Σελεχτ τηε προδυχτ, ρατε τηε λεϖελ οφ ιµπροϖεµεντ, τρψ το µεασυρε ιτ, ανδ 
συµµαριζε τηε σολυτιον. 

 

Σκιλλ: Λιστ τηε ρεθυιρεµεντσ ψου βελιεϖε ψουρ χυστοµερσ ηαϖε. 

Αχτιονσ: � Ασκ ψουρ χυστοµερσ ωηατ τηειρ ρεθυιρεµεντσ αρε.  
 � Νοτε τηε διφφερενχεσ.  
 � Ασκ εαχη χυστοµερ το χλαριφψ τηε διφφερενχε φορ ψου.  

 

Σκιλλ: Μακε ιτ εασψ φορ χυστοµερσ το ρεγιστερ τηειρ χοµπλαιντσ ωιτη ψου. 

Αχτιονσ: � Αχκνοωλεδγε βοτη τηειρ χοντεντ (τηε αχτυαλ δεσχριπτιον οφ τηειρ χοµπλαιντ) 
ανδ τηειρ αφφεχτ (τηε φεελινγ ανδ λεϖελ οφ ιντενσιτψ οφ τηατ φεελινγ).  

 � Αφτερ α χοµπλαιντ ηασ βεεν ρεσολϖεδ, χαλλ τηε χυστοµερ το χηεχκ υπ ον ηισ ορ 
ηερ σατισφαχτιον λεϖελ. 

 

Σκιλλ: Μαπ ψουρ χυστοµερ�σ κεψ προχεσσεσ ωιτη α χυστοµερ τεαµ. 

Αχτιονσ: � Μακε α φλοωχηαρτ οφ ψουρ προχεσσ ανδ ηαϖε ψουρ χυστοµερ δο τηε σαµε.  
 � Ηιγηλιγητ αλλ οφ τηε τουχηποιντσ βετωεεν τηε τωο τεαµσ.  
 � Χλεαρλψ στατε τηε εξπεχτεδ �ηανδοφφσ� βετωεεν ψουρ τεαµ ανδ τηειρσ.  
 � ∆εσχριβε τηε ηανδοφφσ ιν οβσερϖαβλε, µεασυραβλε τερµσ.  

 

Σκιλλ: Μεετ ωιτη φροντ−λινε πεοπλε το ασσεσσ χυστοµερ σερϖιχε ιµπροϖεµεντσ. 

Αχτιονσ: � Μεετ ωιτη ψουρ φροντ−λινε πεοπλε το σολιχιτ τηειρ ιδεασ φορ ιµπροϖινγ χυστοµερ 
σερϖιχε, ανδ δισχυσσ ηοω ψου χαν συππορτ τηειρ εφφορτσ ωιτη χυστοµερσ.  

 � Ηαϖε τηε εµπλοψεεσ γιϖε εξαµπλεσ οφ ηοω τηεψ ηαϖε µετ εξπεχτατιονσ ανδ 
αλσο οφ ωηεν τηεψ φαιλεδ το µεετ αν εξπεχτατιον.  

 � ∆εσχριβε ωηατ στεπσ µιγητ πρεϖεντ τηε φαιλυρεσ φροµ ηαππενινγ αγαιν.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Παρτιχιπατε ιν προβλεµ−σολϖινγ µεετινγσ ωιτη χυστοµερσ. 

Αχτιονσ: � ∆ο νοτ τρψ το ρυν τηε µεετινγ ορ στεερ τηε µεετινγ ψουρ ωαψ. Σιµπλψ λιστεν 
ανδ οβσερϖε τηειρ αττεµπτσ ατ σολϖινγ τηε προβλεµ.  

 � Ψου ωιλλ ινεϖιταβλψ βε ασκεδ φορ ψουρ περσπεχτιϖε. Υσε τηισ οππορτυνιτψ το  
(1) συµµαριζε αλλ οφ τηε στατεδ περσπεχτιϖεσ, (2) γιϖε ψουρ περσπεχτιϖε οφ τηε 
προβλεµ, (3) χλαριφψ ωηατ ψου βελιεϖε ισ τηε ρεασον φορ τηε προβλεµ, (4) στατε  
τηε νεεδεδ διρεχτιον φορ φιξινγ τηε προβλεµ, ανδ (5) ιδεντιφψ ηοω ψουρ 
οργανιζατιον χαν ηελπ.  

 

Σκιλλ: Περφορµ α χυστοµερ−νεεδσ αναλψσισ. 

Αχτιονσ: � Περφορµ α χυστοµερ−νεεδσ αναλψσισ. Λιστ τηε νεεδσ βψ χατεγορψ (ε.γ., ρεσουρχε, 
ινφορµατιον, εξπερτισε).  

 � Ωειγη εαχη νεεδ βψ ιµπαχτ ανδ ιµπορτανχε (υσε α 1−το−5 σχαλε).  
 � Μαπ ψουρ προδυχτσ/σερϖιχε ϖαλυε φορ εαχη νεεδ.  
 � Χηοοσε τηε ηιγηεστ ιτεµσ το φυρτηερ εξπλορε τηε προβλεµ, ρεασον, διρεχτιον, 

ανδ ψουρ οργανιζατιον�σ ϖαλυε−αδδεδ προποσιτιον.  
 � Ιδεντιφψ τηε νεξτ στεπσ. 

 

Σκιλλ: Πλαν ανδ υσε σπεχιφιχ ταργετεδ σελλινγ µεσσαγεσ ιν σαλεσ χαλλσ. 

Αχτιονσ: � Βεφορε τηε χαλλ, ρεϖιεω τηε µαιν µεσσαγεσ ιν τηε σαλεσ µατεριαλσ.  
 � ∆υρινγ τηε χαλλ, νοτε ψουρ χυστοµερ�σ ρεαχτιονσ ανδ περσπεχτιϖε. 
 � Ενδ τηε χαλλ βψ χοµµιττινγ το σενδ τηεµ αδδιτιοναλ µατεριαλ τηατ  

αδδρεσσεσ τηειρ νεεδσ ορ χονχερνσ. 
 � Αφτερ τηε χαλλ, σενδ τηε µατεριαλσ ανδ µακε α φολλοω−υπ χαλλ.  

 

Σκιλλ: Προϖιδε σπεχιαλ χυστοµερ−σερϖιχε τραινινγ το αλλ εµπλοψεεσ. 

Αχτιον: � Ινχλυδε τιπσ ον ηοω το ηανδλε διφφιχυλτ ρεθυεστσ ανδ οβϕεχτιονσ, ανδ ηοω το 
χαρρψ ουτ σερϖιχε−ρελατεδ χοµπανψ πολιχιεσ ανδ ωορκ προχεσσεσ. 

 

Σκιλλ: Ρεινφορχε τηε χοµπανψ�σ εξπεχτατιονσ ρεγαρδινγ χυστοµερ χοµµιτµεντ. 

Αχτιον: � Ιν φαχε−το−φαχε ιντεραχτιονσ, ρεινφορχε τηε χοµπανψ�σ χοµµιτµεντ το ιτσ 
χυστοµερσ ασ οφτεν ασ ποσσιβλε. Ινχλυδε τηεσε µεσσαγεσ ιν τηε νεωσλεττερ. 

 

Σκιλλ: Σπενδ τιµε ωορκινγ ιν ψουρ χυστοµερ�σ αρεα. 

Αχτιονσ: � Φινδ αν οππορτυνιτψ το σπεακ ινφορµαλλψ ωιτη ψουρ χυστοµερ�σ εµπλοψεεσ.  
 � Ασκ τηεµ φορ τηε βεστ ανδ ωορστ περχεπτιονσ οφ ψουρ χοµπανψ.  
 � Αχκνοωλεδγε τηειρ περσπεχτιϖε βεφορε γιϖινγ ψουρσ.  
 � Συγγεστ ωαψσ φορ ιµπροϖινγ τηε σιτυατιον ον βοτη ενδσ. 
 � ∆ο νοτ µακε χοµµιτµεντσ τηατ ψου χαννοτ µεετ. 

 

(χοντινυεδ) 
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Σκιλλ: Τακε τιµε εϖερψ δαψ το ασκ χυστοµερσ �Ηοω αρε ωε δοινγ?� 

Αχτιονσ: � Αχτιϖελψ λιστεν το ωηατ τηεψ σαψ.  
 � Χοµµυνιχατε τηεσε φινδινγσ το τηε αππροπριατε πεοπλε ιν ψουρ οργανιζατιον. 

 

Σκιλλ: Τρεατ ψουρ ιντερναλ χυστοµερσ ωιτη χαρε ανδ ρεσπεχτ. 

Αχτιονσ: � Τρεατ ψουρ ιντερναλ χυστοµερσ ωιτη χαρε ανδ ρεσπεχτ, ϕυστ ασ ψου  
ωουλδ τρεατ ψουρ εξτερναλ χυστοµερσ.  

 � Γαιν α ρεπυτατιον φορ βεινγ ρελιαβλε ανδ δεπενδαβλε.  
 � Μακε ψουρ οργανιζατιον ινδισπενσαβλε.  
 � Εξχεεδ εξπεχτατιονσ.  
 � Κεεπ ρεχορδσ οφ τηεσε αχηιεϖεµεντσ. 

 

Σκιλλ: Υσε µαρκετινγ µατεριαλσ ανδ µεσσαγεσ ον χαλλσ. 

Αχτιονσ: � Βεφορε τηε χαλλ, ρεϖιεω τηε µαιν µεσσαγεσ ιν τηε σαλεσ µατεριαλσ.  
 � ∆υρινγ τηε χαλλ, νοτε ψουρ χυστοµερ�σ ρεαχτιονσ ανδ περσπεχτιϖε. 
 � Ενδ τηε χαλλ βψ χοµµιττινγ το σενδ τηεµ αδδιτιοναλ µατεριαλ τηατ  

αδδρεσσεσ τηειρ νεεδσ ανδ χονχερνσ. 
 � Αφτερ τηε χαλλ, σενδ τηε µατεριαλσ ανδ µακε α φολλοω−υπ χαλλ.  

 

Σκιλλ: Αδδ ϖαλυε το τηε χυστοµερ. 

Αχτιον: � ∆εϖελοπ λονγ−τερµ, τρυστινγ ρελατιονσηιπσ ωιτη χυστοµερσ ορ ιντερναλ χλιεντσ 
βψ εσταβλισηινγ ανδ µαινταινινγ χρεδιβλε ονγοινγ ρελατιονσηιπσ ωιτη κεψ 
ινφλυενχερσ ανδ δεχισιον−µακερσ ιν τηε χυστοµερ�σ οργανιζατιον; δεϖελοπινγ 
ανδ δεµονστρατινγ �βοαρδροοµ πρεσενχε� (µαϕορ πρεσεντατιονσ ανδ/ορ ονε−
ον−ονε µεετινγσ); χονσυλτινγ ωιτη κεψ χυστοµερ λεαδερσ το δεϖελοπ µαρκετ/ 
προδυχτ/σερϖιχε ποσιτιονινγ; ανδ ιδεντιφψινγ αχτιονσ τηατ ωιλλ σιγνιφιχαντλψ 
ιµπαχτ τηε χυστοµερ�σ βυσινεσσ οπερατιονσ ανδ ασσιστινγ ιν τηειρ 
ιµπλεµεντατιον. 

 

Σκιλλ: Ωηεν ηιρινγ, λοοκ φορ τηε θυαλιτιεσ νεχεσσαρψ φορ γοοδ χυστοµερ σερϖιχε. 

Αχτιονσ: � Ωηεν ηιρινγ, λοοκ φορ νεχεσσαρψ χυστοµερ−σερϖιχε θυαλιτιεσ, συχη ασ 
χοµµιτµεντ το εξχελλενχε, µατυριτψ, ποσιτιϖε ουτλοοκ, τολερανχε, ανδ 
φλεξιβιλιτψ.  

 � Ρατε τηε χανδιδατε αχχορδινγ το ηοω ωελλ τηεψ αττενδ, λιστεν, ρεσπονδ,  
ανδ ινιτιατε ωιτη ϖαλυε−αδδεδ ιδεασ.  
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Σκιλλ: Θυαλιφψ λεαδσ. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ τηε χριτερια τηατ ωιλλ ηελπ ψου δετερµινε ιφ α λεαδ ισ ωορτη πυρσυινγ. 
Φορ εξαµπλε, δοεσ τηισ λεαδ ηαϖε α βυδγετ? ∆οεσ ηε ορ σηε ηαϖε δεχισιον−
µακινγ αυτηοριτψ? ∆οεσ τηισ περσον ηαϖε α περχειϖεδ νεεδ φορ µψ προδυχτ, 
σερϖιχε, ορ σολυτιον? 

 � Ινϖεστιγατε λεαδσ ον τηε χριτερια βεφορε ψου µακε αν ινϖεστµεντ ιν τιµε ανδ 
µονεψ. 

 

Σκιλλ: Βυιλδ ινιτιαλ ραππορτ ωιτη τηε χυστοµερ. 

Αχτιονσ: � Εσταβλιση α περσοναλ χοννεχτιον ωιτη τηε χυστοµερ.  
 � Ασκ φιρστ αβουτ τηειρ σιτυατιον ανδ τηειρ νεεδσ βεφορε ψου γιϖε ψουρ 

πρεσεντατιον.  
 � Ενγαγε ιν α φεω µινυτεσ οφ σοχιαλ πλεασαντριεσ βεφορε γεττινγ το τηε πιτχη.  

 

Σκιλλ: Υνδερστανδ χυστοµερ νεεδσ. 

Αχτιονσ: � Ινθυιρε αβουτ τηε προβλεµσ τηε χυστοµερ ισ τρψινγ το σολϖε ανδ ωηατ ηε ορ 
σηε ηασ αλρεαδψ δονε το σολϖε τηε προβλεµ.  

 � Ασκ αβουτ τηε βυσινεσσ ιµπλιχατιονσ οφ νοτ σολϖινγ τηε προβλεµ ορ ρεσπονδινγ 
ωελλ ενουγη το α βυσινεσσ οππορτυνιτψ.  

 � Χλαριφψ ωιτη τηε χυστοµερ ωηατ σηε ορ ηε ισ ηοπινγ ψουρ σολυτιον ωιλλ δο ορ 
προϖιδε. 

 

Σκιλλ: Μαναγε τιµε. 

Αχτιονσ: � Σετ πριοριτιεσ ανδ ρεϖιεω τηεµ ρεγυλαρλψ.  
 � Οργανιζε ψουρ δαψ βψ δεϖοτινγ α σπεχιφιχ περιοδ οφ τιµε το πηονε χαλλσ ανδ  

ε−µαιλσ.  
 � Ωηεν ψου αρε ον τηε ροαδ, µακε ασ µανψ χυστοµερ χαλλσ ασ ψου χαν ιν α 

γιϖεν λοχατιον.  
 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι σπενδινγ µψ τιµε ον ωηατ�σ µοστ ιµπορταντ ανδ µοστ 

υργεντ?�  

 

Σκιλλ: Εσταβλιση α χοµπετιτιϖε στρατεγψ. 

Αχτιονσ: � ∆ετερµινε ηοω ψουρ ϖαλυε προποσιτιον διφφερεντιατεσ ψου φροµ τηε 
χοµπετιτιον.  

 � Χρεατε α χοµπελλινγ εϖεντ τηατ δεµονστρατεσ ψουρ χοµπετιτιϖε αδϖανταγε.  
 � Γαιν χυστοµερ χοµµιτµεντ φορ ψουρ προποσαλ βψ σηοωινγ ηοω τηε χυστοµερ 

ωιλλ βενεφιτ φροµ πυρχηασινγ ανδ υσινγ ψουρ προδυχτ, σερϖιχε, ορ σολυτιον.  

 

(χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 106: 
Σελλινγ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ εξχελλεντ πρεσεντατιον σκιλλσ. 

Αχτιονσ: � Τακε α χουρσε ιν πρεσεντατιον σκιλλσ.  
 � Λεαρν ηοω το δεϖελοπ ΠοωερΠοιντ→ πρεσεντατιονσ ανδ υσε αν ΛΧ∆ προϕεχτορ.  
 � Μακε ψουρ πρεσεντατιονσ χονχισε βυτ ποωερφυλ.  
 � Πραχτιχε δελιϖερινγ ψουρ πρεσεντατιον ιν φροντ οφ α τρυστεδ χολλεαγυε ανδ ασκ 

ηιµ ορ ηερ το γιϖε ψου φεεδβαχκ ον χοντεντ ανδ στψλε.  

 

Σκιλλ: Χλοσε τηε σαλε. 

Αχτιονσ: � Αρτιχυλατε χλεαρλψ ψουρ ϖαλυε προποσιτιον το τηε χυστοµερ.  
 � Χυστοµιζε τηε βενεφιτσ το µεετ τηειρ νεεδσ. Ιδεντιφψ ανψ οβϕεχτιονσ τηε 

χυστοµερ ηασ το ψουρ προποσαλ, ανδ δεϖελοπ ωαψσ το οϖερχοµε τηε οβϕεχτιονσ.  
 � Τακε α νεγοτιατινγ σκιλλσ χουρσε τηατ ωιλλ ηελπ ψου γετ το �ψεσ.� 

 

Σκιλλ: Βυιλδ χυστοµερ ρελατιονσηιπσ. 

Αχτιονσ: � ∆εϖελοπ α περσοναλ ρελατιονσηιπ ωιτη ψουρ χυστοµερ τηατ ισ ινδεπενδεντ οφ 
ωηερε ψου αρε ιν τηε σαλεσ χψχλε.  

 � Ασκ ψουρσελφ, �Αµ Ι χονσιδερεδ α τρυστεδ αδϖισορ το τηισ χυστοµερ?�  
 � ∆εϖελοπ χρεδιβιλιτψ βψ βεινγ ρελιαβλε ανδ βψ αδδινγ ϖαλυε το χονϖερσατιονσ  

ψου αρε ηαϖινγ ωιτη τηε χυστοµερ, ανδ βψ µακινγ συρε ψουρ σολυτιον γετσ 
ιµπλεµεντεδ το τηε σατισφαχτιον οφ τηε χυστοµερ. 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 107: 
Χοµπετινγ Εφφεχτιϖελψ 

Σκιλλ: Ενχουραγε χοοπερατιον, ρατηερ τηαν χοµπετιτιον. 

Αχτιονσ: � Ενχουραγε χοοπερατιον, ρατηερ τηαν χοµπετιτιον, βετωεεν διφφερεντ  
ωορκ υνιτσ.  

 � Μακε συρε γρουπσ σετ τηειρ γοαλσ ιν ηαρµονψ ωιτη ονε ανοτηερ, ανδ  
µακε συρε τηατ τηε γοαλσ αρε µυτυαλλψ συππορτιϖε. 

 

Σκιλλ: Τηινκ λικε ψουρ χοµπετιτορσ. 

Αχτιονσ: � Ιφ ψου ωερε το χοµπετε αγαινστ ψουρσελφ, ωηατ ωουλδ ψου δο? Ασκ ψουρσελφ 
ωηερε ψου αρε µοστ ϖυλνεραβλε.  

 � Χρεατε στρατεγιεσ φορ αδδρεσσινγ ψουρ χοµπανψ�σ ϖυλνεραβιλιτιεσ.  
 � Αντιχιπατε ηοω ψουρ χοµπετιτορσ ωιλλ ρεσπονδ το ψουρ στρατεγιχ µοϖεσ βεφορε 

ψου µακε ανψ µοϖε ιν τηε µαρκετπλαχε. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ωηατ ψουρ χοµπετιτορσ αρε δοινγ τηατ ισ εφφεχτιϖε. 

Αχτιονσ: � Ωηατ αρε τηε στρενγτησ οφ ψουρ χοµπετιτορσ? Λεαρν αβουτ ψουρ χοµπετιτορσ ασ 
ινδιϖιδυαλσ.  

 � Γετ το κνοω τηειρ βαχκγρουνδσ ανδ ηοω τηεψ αχηιεϖεδ χοµπετιτιϖε αδϖανταγε 
ιν τηε παστ. Ωηο αρε ψουρ χοµπετιτορσ� χυστοµερσ?  

 � Ιδεντιφψ ωηψ τηεσε χυστοµερσ αρε νοτ ψουρ χυστοµερσ ψετ, ανδ ωηετηερ ορ νοτ 
ψουρ χοµπετιτορσ αρε �βεττερ� ιν σοµε ωαψ.  

 � Στυδψ ηοω ψουρ χοµπετιτιον σελλσ ιτσ προδυχτσ ιντερνατιοναλλψ. 

 

Σκιλλ: Αναλψζε ιµπαχτσ ον τηε βυσινεσσ. 

Αχτιον: � Το ρεµαιν χοµπετιτιϖε, ιτ ισ εσσεντιαλ τηατ ψου χονσταντλψ σχαν τηε ενϖιρον−
µεντ το υνδερστανδ χηανγεσ τηατ µαψ αφφεχτ ψουρ οργανιζατιον ανδ ιτσ 
στρατεγψ. Ιν ορδερ το σταψ υπ−το−δατε ον τηε φορχεσ ωιτηιν ανδ ουτσιδε ψουρ 
ινδυστρψ τηατ χαν ιµπαχτ ψουρ βυσινεσσ, ρεσεαρχη τηε λατεστ δεϖελοπµεντσ  
ιν ψουρ ινδυστρψ ανδ ρελατεδ ινδυστρψ. Ταλκ ωιτη πεοπλε αβουτ χηανγεσ, ρεαδ 
ινδυστρψ ρεπορτσ ανδ βυσινεσσ πυβλιχατιονσ, υσε χονσυλτινγ εξπερτισε, ανδ 
υσε αχτιον−λεαρνινγ τεαµσ.  

 

Σκιλλ: Κνοω τηε στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ οφ ψουρ χοµπετιτορσ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ αν εψε ον αλλ τηρεε γρουπσ οφ χοµπετιτορσ: χυρρεντ χοµπετιτορσ,  
φυτυρε χοµπετιτορσ ιν ψουρ ινδυστρψ, ανδ ποτεντιαλ χοµπετιτορσ ιν διφφερεντ 
ινδυστριεσ.  

 � Βε αωαρε τηατ τηε γρεατεστ τηρεατ ισ υσυαλλψ φροµ υνεξπεχτεδ χοµπετιτιον.  
 � Χρεατε α δεταιλεδ προφιλε οφ ψουρ χοµπανψ�σ τοπ φιϖε το τοπ τεν χοµπετιτορσ, 

ανδ εϖαλυατε τηειρ χοµπετιτιϖε εδγε αγαινστ ψουρ οων.  

 

 (χοντινυεδ) 



202 Τηε Λεαδερσηιπ Λεξιχον 

Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 107: 
Χοµπετινγ Εφφεχτιϖελψ (χοντινυεδ) 

Σκιλλ: Χονϖεψ α τηορουγη υνδερστανδινγ οφ ψουρ αρεα�σ στρενγτησ, ωεακνεσσεσ, 
οππορτυνιτιεσ, ανδ τηρεατσ. 

Αχτιονσ: � Το µαινταιν α χοµπετιτιϖε εδγε, ρεγυλαρλψ ιδεντιφψ ανδ ασσεσσ τηε ελεµεντσ  
οφ κεψ βυσινεσσ προχεσσεσ, τηειρ συππορτινγ προχεσσεσ ανδ σψστεµσ, ψουρ 
πεοπλε, ανδ ψουρ χυστοµερσ.  

 � Ρεϖιεω χριτιθυεσ οφ ψουρ οργανιζατιον ανδ ιτσ στρατεγψ ιν τηε µεδια, ιν 
βυσινεσσ πυβλιχατιονσ, ανδ ωιτηιν τηε ινϖεστορ χοµµυνιτψ.  

 � Χλεαρλψ ιδεντιφψ τηε ϖαλυε ψου προϖιδε το ψουρ χυστοµερσ.  
 � Ασκ ψουρσελφ ωηψ τηεψ σηουλδ υσε ψου, ανδ ηοω ψουρ στρατεγιεσ ωιλλ χοντινυε 

το αδδ ϖαλυε φορ τηεµ. 

 

Σκιλλ: Ιδεντιφψ ψουρ τεαµ�σ χριτιχαλ συχχεσσ φαχτορσ. 

Αχτιονσ: � Χηαρτ τηε βυσινεσσ προχεσσεσ φορ ωηιχη ψουρ τεαµ ισ ρεσπονσιβλε, ανδ 
ηιγηλιγητ τηε πιϖοταλ παρτσ οφ τηε προχεσσ υσινγ λανγυαγε τηατ δεσχριβεσ  
τηε ιδεαλ χοντριβυτιονσ ηε/σηε µακεσ το τηε γοαλσ οφ τηε τεαµ.  

 � Χοµπιλε ψουρ τεαµ�σ λιστ ιντο α µαστερ λιστ ον α σχαλε οφ 1�5  
(5 = αβσολυτελψ νεχεσσαρψ ανδ 1 = νοτ ιµπορταντ). Ωειγη τηε ιµπορτανχε  
οφ εαχη ρεσπονσιβιλιτψ ρελατιϖε το τηε στρατεγιχ γοαλσ ανδ νεεδσ οφ ιµπορταντ 
στακεηολδερσ. Ρεϖιεω τηισ λιστ φροµ οτηερσ� περσπεχτιϖεσ. Ωουλδ οτηερ 
ιµπορταντ στακεηολδερσ αγρεε?  

 � Μακε ανψ χηανγεσ νεχεσσαρψ, βασεδ ον τηισ ρεϖιεω. 

 

Σκιλλ: Πυρσυε ινιτιατιϖεσ το χαπιταλιζε ον στρενγτησ ανδ µαρκετ οππορτυνιτιεσ. 

Αχτιονσ: � Ωηεν στρατεγιχ οππορτυνιτψ αρισεσ, νοτ ονλψ µυστ ψου ρεχογνιζε ιτ ασ συχη, 
βυτ ψου µυστ δο σοµετηινγ αβουτ ιτ θυιχκλψ.  

 � Ασκ ψουρσελφ α σεριεσ οφ χριτιχαλ θυεστιονσ ιν ορδερ το ιδεντιφψ κεψ 
οππορτυνιτιεσ, συχη ασ τηεσε: 
� Ωηατ δο ωε αντιχιπατε ωιλλ βε τηε κεψ δριϖερσ οφ ουρ χυστοµερσ� δεχισιονσ 

ιν τηε φυτυρε? 
� Ηοω δο ουρ στρενγτησ ανδ ωεακνεσσεσ χοµπαρε ωιτη ουρ χοµπετιτορσ? 
� Ωηατ χοµπετιτιϖε τηρεατσ µυστ ωε αδδρεσσ? 

 � Ηαϖε ψουρ τεαµ εϖαλυατε τηισ ινφορµατιον ανδ δετερµινε ωηερε οππορτυνιτιεσ 
ορ τηρεατσ λιε.  

 � Βασεδ ον τηισ αναλψσισ, δετερµινε ωηατ ινιτιατιϖεσ ανδ αχτιονσ ωιλλ ηαϖε τηε 
µοστ ιµπαχτ, ανδ ωηατ στεπσ ψου σηουλδ τακε το χαπιταλιζε ον στρενγτησ ανδ 
µαρκετ οππορτυνιτιεσ.  

 

 (χοντινυεδ) 
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Λεαδερσηιπ Χοµπετενχψ 107: 
Χοµπετινγ Εφφεχτιϖελψ (χονχλυδεδ) 

Σκιλλ: Σταψ φοχυσεδ ον ωηατ ισ µοστ ιµπορταντ. 

Αχτιονσ: � Κεεπ ψουρ λιστ οφ κεψ συχχεσσ φαχτορσ ον ηανδ ατ αλλ τιµεσ. Υσε ιτ το ηελπ  
ψου µακε δεχισιονσ φροµ α µορε στρατεγιχ ποιντ οφ ϖιεω, ανδ υσε ιτ το µακε 
συρε ψουρ τεαµ ισ αλωαψσ κεεπινγ ιτσ φοχυσ ον τηε �20 περχεντ τηατ µακεσ  
80 περχεντ οφ τηε διφφερενχε.�  

 � Ωηενεϖερ ψου χονσιδερ ορ ιµπλεµεντ σοµετηινγ νεω, ιδεντιφψ τηε κεψ 
συχχεσσ φαχτορσ φορ τηε νεω ενδεαϖορ, ανδ δετερµινε ηοω τηεψ ωιλλ βε 
αχηιεϖεδ. Τηισ ωιλλ ηελπ ψου το µαναγε τηε ριγητ τηινγσ. 

 

Σκιλλ: ∆εϖελοπ α ωιδε−ανγλε περσπεχτιϖε οφ τηε χοµπανψ ασ α ωηολε. 

Αχτιονσ: � Λεαρν τηε βυσινεσσ φροµ τηε περσπεχτιϖε οφ πεοπλε ιν οτηερ φυνχτιοναλ αρεασ. 
Ηοω δο τηεψ σεε τηε βυσινεσσ? Ηοω ισ τηειρ περσπεχτιϖε τηε σαµε ορ διφφερεντ 
φροµ ψουρσ? Ωηο αρε τηειρ χυστοµερσ? Ωηατ αρε τηειρ χηαλλενγεσ, γοαλσ, ανδ 
στρατεγιεσ? Ηοω ισ τηειρ κνοωλεδγε, εξπεριενχε, ανδ περσπεχτιϖε διφφερεντ τηαν 
ψουρσ?  

 � Φορµ χροσσ−δισχιπλιναρψ τεαµσ το ωορκ ον χοµπλεξ ορ ρεχυρρινγ προβλεµσ 
ωιτηιν τηε χοµπανψ ανδ το πυρσυε ιµπορταντ βυσινεσσ οππορτυνιτιεσ ανδ 
ινιτιατιϖεσ.  

 

Σκιλλ: Ρεχρυιτ τηε βεστ πεοπλε. 

Αχτιονσ: � Ιδεντιφψ κεψ ινδιϖιδυαλσ ορ γρουπσ ψου ωιλλ νεεδ το ιµπλεµεντ ψουρ βυσινεσσ 
στρατεγψ, µαινταιν ψουρ χοµπετιτιϖε εδγε, ορ ανδ ιµπροϖε µαρκετ σηαρε. 

 � Φοχυσ ον αττραχτινγ, δεπλοψινγ, δεϖελοπινγ, ανδ ρεταινινγ τηεσε πεοπλε.  
 � Ιν ορδερ το προϖιδε α φρεση λοοκ ατ ψουρ οργανιζατιον, φορµ αν αχτιον−λεαρνινγ 

τεαµ χοµποσεδ οφ ποτεντιαλ λεαδερσ ιν τηε οργανιζατιον το χονδυχτ αν 
αναλψσισ οφ αρεασ οφ χονχερν. 
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Χονχλυσιον 

Ωηατ ισ λεαδερσηιπ? Σιµπλψ στατεδ, λεαδερσηιπ ισ τηε αρτ οφ γεττινγ οτηερσ το ωαντ το δο ωηατ 
ψου βελιεϖε νεεδσ το βε δονε. Λεαδερσ γαιν τηε χονφιδενχε οφ οτηερσ τηρουγη τηειρ ινσιγητσ, 
τηειρ ιντερπερσοναλ ινφλυενχε, ανδ τηειρ χοµπετενχε. Λεαδερσηιπ ισ νοτ αβουτ ηαϖινγ τηε 
ποωερ ανδ ινφλυενχε το χοµµανδ ανδ χοντρολ τηε περφορµανχε οφ τηοσε ωηο αρε συβορδινατε 
το ψου. Λεαδερσηιπ ρεσπονσεσ εξιστ ατ αλλ λεϖελσ ιν α χοµπανψ. Λεαδερσηιπ ισ α χηοιχε ανψ 
περσον χαν µακε ιν τηε µοµεντ.  

Ωηατ δο λεαδερσ δο? Λεαδερσ ιδεντιφψ οππορτυνιτιεσ, βυιλδ χαπαβιλιτιεσ, ανδ δριϖε φορ ρεσυλτσ. 
Τηερε ισ νο ρεαλ µψστερψ ηερε. Αλτηουγη τραδιτιοναλ ιµαγεσ οφ λεαδερσηιπ συχη ασ χηαρισµα 
µαψ ηελπ, ιτ ισ χερταινλψ νοτ τηε πριµε ϖαριαβλε ιν δετερµινινγ τηε ινφλυενχε τηατ λεαδερσ ηαϖε 
ον τηε αττιτυδε, βελιεφσ, ανδ περφορµανχε οφ οτηερσ. Λεαδερσηιπ ισ µορε αβουτ χοµπετενχιεσ 
τηαν χηαρισµα. Λεαδερσηιπ ισ µορε αβουτ ταλεντ τηαν τιτλε. Λεαδερσηιπ ισ µορε αβουτ βεηαϖιορ 
τηαν βραϖαδο.  

Ιφ οτηερσ ρελψ ον λεαδερσ, ωηατ δο λεαδερσ ρελψ ον? Εφφεχτιϖε λεαδερσ νεεδ ινπυτ, προχεσσινγ, 
ανδ φεεδβαχκ. Τηεψ νεεδ το λιστεν το οτηερσ: τηειρ εµπλοψεεσ, τηειρ πεερσ, τηειρ χυστοµερσ, 
τηειρ χριτιχσ, τηειρ σηαρεηολδερσ. Λεαδερσ νεεδ το βε οπεν το ινφορµατιον οφ αλλ τψπεσ�ποσιτιϖε, 
νεγατιϖε, ανδ νευτραλ. Λεαδερσ νεεδ προχεσσινγ χαπαβιλιτιεσ το δισχριµινατε γοοδ ιδεασ φροµ 
βαδ ιδεασ. Τηεψ νεεδ το γενερατε νεω ρεσπονσεσ το χηανγινγ χονδιτιονσ, ανδ το χρεατε νεω 
ενϖιρονµεντσ φορ χηανγε. Φιναλλψ, λεαδερσ νεεδ το βε οπεν το φεεδβαχκ. Τηεψ νεεδ το ινϖιτε 
οπινιονσ ον τηε βεηαϖιορσ τηεψ νεεδ το σταρτ, στοπ, ανδ χοντινυε ιν ορδερ το βε συχχεσσφυλ.  

Τηε Μερχκ Λεαδερσηιπ Χεντερ ιδεντιφιεσ 14 χηαραχτεριστιχσ οφ εφφεχτιϖε λεαδερσηιπ: 

 1. Αχτιονσ ρεφλεχτ α ηιγη δεγρεε οφ ιντεγριτψ ανδ ετηιχσ 

 2. Βυιλδσ εφφεχτιϖε ωορκινγ ρελατιονσηιπσ 

 3. Χαπιταλιζεσ ον οππορτυνιτιεσ το χοντριβυτε 

 4. Χοµµυνιχατεσ α ϖισιον 

 5. Χοµµυνιχατεσ οπενλψ ανδ εφφεχτιϖελψ 

 6. Χοντινυουσλψ λεαρνσ 

 7. Φοχυσεσ ον τηε χυστοµερ 

 8. Ιντεγρατεσ ιδεασ ανδ χολλαβορατεσ ωιτη οτηερσ 
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 9. Ρεχογνιζεσ ανδ ρεωαρδσ περφορµανχε 

 10. Σετσ χλεαρ οβϕεχτιϖεσ 

 11. Τηινκσ ανδ αχτσ στρατεγιχαλλψ 

 12. Τραινσ ανδ δεϖελοπσ εµπλοψεεσ 

 13. Τρεατσ εµπλοψεεσ ωιτη διγνιτψ ανδ ρεσπεχτ 

 14. Υσεσ φεεδβαχκ εφφεχτιϖελψ 

Ωε βελιεϖε τηισ σετ οφ χηαραχτεριστιχσ ισ α γοοδ ονε. Χλεαρλψ, λεαδερσ ωηο ωερε αβλε το λιϖε βψ 
αλλ τηοσε χηαραχτεριστιχσ ωουλδ αττραχτ φολλοωερσ ανδ ωουλδ περφορµ τηειρ ρολε ωελλ. Ωε�ρε νοτ 
συρε, ηοωεϖερ, ιφ ανψ λιστ µακεσ α ρεαλ διφφερενχε. Ιν τηισ βοοκ, ωε ηαϖε τριεδ το δο τωο τηινγσ: 

 1. Κεεπ τηε λιστ σηορτ, ι.ε., τηε τηρεε µετα−χοµπετενχιεσ οφ λεαδερσηιπ. 

 2. Προϖιδε α ρεσουρχε φορ λεαδερσ το φινδ αχτιοναβλε συγγεστιονσ τηατ µιγητ βε ηελπφυλ ιν 
α γιϖεν σιτυατιον.  

Τηε ρεαλ ισσυε οφ λεαδερσηιπ ισ στιλλ τηε χηαλλενγε οφ προχεσσινγ νεω ινφορµατιον ανδ 
γενερατινγ νεω ρεσπονσεσ το χηανγινγ χονδιτιονσ. Τηισ βοοκ προϖιδεσ α σολιδ χονστρυχτ φορ 
προχεσσινγ ινφορµατιον (ιδεντιφψ, βυιλδ, ανδ δριϖε) ανδ α ωεαλτη οφ ιδεασ φορ γενερατινγ νεω 
ρεσπονσεσ (107 χοµπετενχιεσ). Ωε ηοπε ψου ηαϖε φουνδ τηε βοοκ υσεφυλ. 


