
Για το προςωπικό των Αςτικϊν και Αγροτικϊν 
Κζντρων Τγείασ του Τπουργείου Τγείασ
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υςτάςεισ και γνωριμίεσ 

• Όνομα

•Θζςθ εργαςίασ

• Ενδιαφζροντα

• Προςδοκίεσ
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Βαςικόσ ςκοπόσ εργαςτθρίου

 Να ςασ δϊςουμε τα εφόδια / εργαλεία 
ϊςτε να λειτουργιςετε αποτελεςματικά 
ςτα νζα δεδομζνα για να επιτφχετε τουσ 
ςτόχουσ και το όραμά ςασ.
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Επαγγελματιςμόσ και 
επαγγελματικι ςυμπεριφορά
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Επαγγελματιςμόσ 

θ 1θ λζξθ που ςασ ζρχεται ςτο μυαλό 
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Σι είναι επαγγελματιςμόσ;

 Ζνα ςυνδυαςμόσ 
χαρακτθριςτικϊν 
ενόσ ατόμου που το 
ωκοφν ςτο να κάνει 
το καλφτερο δυνατό 
ςτον τομζα του και να 
προςφζρει ψθλισ 
ποιότθτασ υπθρεςίεσ.
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Επαγγελματιςμόσ

Επαγγελματικό 

Ήκοσ (Ηκικι)

Επαγγελματικι 
εργαςία

Ποιότθτα ωσ άνκρωπο υμπεριφορά 

Ψθλισ ποιότθτασ ζργο / υπθρεςίεσ
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ε ομάδεσ 

κιαγραφιςτε το 
προφίλ ( βαςικά 
χαρακτθριςτικά ) 
του Επαγγελματία 
Τγείασ / Κζντρου 
Τγείασ υπό τα Νζα 
Δεδομζνα  
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Εκπαιδευτικι ταινία

Η δφναμθ τθσ 
ςυμπεριφοράσ 

ςτθν 
εξυπθρζτθςθ 

πολιτϊν 

If Looks could kill
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Άςκθςθ ςε ομάδεσ – ςυηιτθςθ  

Επαγγελματικζσ 

vs 

Μθ 
επαγγελματικζσ 
ςυμπεριφορζσ
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Να κυμάςτε

Η ςυμπεριφορά μασ δεν είναι εκ 
γενετισ

Η ςυμπεριφορά μασ 
 βελτιϊνεται 

 προςαρμόηεται

 μακαίνεται 
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Η ςυμπεριφορά μασ 
αναπαράγει ςυμπεριφορά

• Σα λόγια μασ

• Σο ςϊμα μασ 

• Η φωνι μασ

υμπεριφορά

• υναίςκθμα

• τάςθ

• Ποιότθτα 
εξυπθρζτθςθσ

• χζςθ 

Πολίτθσ
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Κουλτοφρα με επίκεντρο τον πολίτθ

Κοινό

Πολίτθσ
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Πϊσ αναπτφςςουμε τθν κουλτοφρα 
επαγγελματιςμοφ ςτα ΑΑΚΤ
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Ετοιμότθτα για Διαχείριςθ Αλλαγισ 
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«Σα πάληα 

είλαη ζε 

ζπλερή ξνή 

θαη ηίπνηε δελ 

κέλεη ην ίδην» 

Ζξάθιεηηνο
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Ειςαγωγικά 

 Οριςμόσ τθσ αλλαγισ

 Διαχείριςθ αλλαγισ  

 Κινθτιριεσ δυνάμεισ

P.E.S.T.L.E.E

 Είδοσ αλλαγισ 
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Ερωτθματολόγιο αξιολόγθςθσ ςτάςεων 

Dr. John Kotter
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Πϊσ μπορείτε να 
τθ διαχειριςτείτε
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Καταγρϊψετε τα βαςικϊ μηνύματα / καλϋσ 
πρακτικϋσ που εύδατε ςτην ταινύα για την 

καλύτερη διαχεύριςη τησ αλλαγόσ 

Πώσ εφαρμόζονται ςτο χώρο εργαςύασ 
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Υαξαθηήξαο Υαξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ζηνλ 

ηξόπν αληηκεηώπηζεο ηεο αιιαγήο

SNIFF
Δίλαη έηνηκνο γηα ηελ αιιαγή θαη ηε βιέπεη πνιύ ζεηηθά σο 

επθαηξία 

Δλεξγεί άκεζα  

SCURRY
Δλεξγεί ακέζσο κεηά από γξήγνξε εμέηαζε ησλ πξαγκάησλ

Δλεξγεηηθόο θαη θάπσο απζόξκεηνο 

HAW
Δίλαη ζθεθηηθόο θαη πξνβιεκαηηζκέλνο θαη αλεζπρεί 

Έρεη ηε ζέιεζε θαη πηζαλόλ θαη ηηο δπλαηόηεηεο λα αληεπεμέιζεη 

ρξεηάδεηαη παξαθίλεζε – θαζνδήγεζε κε πιεξνθνξίεο, 

ελζάξξπλζε θαη εθπαίδεπζε  

HEM
Δίλαη αξλεηηθόο, παξαπνληέηαη θαη γθξηληάδεη, είλαη ζε άξλεζε

ρξεηάδεηαη πάξα πνιύ πξνζπάζεηα – ίζσο ζα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζνύλ πην δξαζηηθά κέηξα
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 Εςείσ με ποιο χαρακτιρα ταυτίηεςτε; 

Μπορείτε να εντοπίςετε κάποιουσ από 
τουσ χαρακτιρεσ που είδατε ςτθν ταινία 
ςτον οργανιςμό ςασ;
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Καηλνηόκνη Δπέιηθηνη 

Δππξνζάξκνζηνη

Πξνζαξκνζηηθνί ζε 

θάπνην ρξόλν

Πξνζαξκνζηηθνί  

θαηόπηλ ρξόλνπ

Αξλεηηθνί

2,50% 13,50% 34% 34% 16%

Έληνλε 

επηζπκία γηα

αιιαγή θαη 

θαηλνηνκία

Υεηξίδνληαη

θαιά ην 

άγλσζην θαη 

ηελ 

αβεβαηόηεηα

Γεθηηθνί θαη ζεηηθνί 

ζε λέεο ηδέεο θαη 

πξάγκαηα, 

ζπζηήκαηα

Γηακνξθσηέο 

Γλώκεο

ύκκαρνη 

Θα 

πξνζαξκνζηνύλ 

θαη ζα εθαξκόζνπλ

ηα λέα πξάγκαηα 

θαηόπηλ κειέηεο, 

ζθέςεο, επαξθήο 

πιεξνθόξεζεο, 

ελζάξξπλζεο.

Θα 

πξνζαξκνζηνύλ 

θαηόπηλ έρηξα 

πξνζπάζεηαο, 

θαζνδήγεζεο  ή 

κε θάπνηα κνξθή 

πίεζεο από  

Γηεπζπληέο.

Απόκαθξνη, 

θαρύπνπηνη θαη 

αξλεηηθά 

πξνδηαηεζεηκέλνη 

γηα ηελ αιιαγή. 

Πηζαλόλ λα κελ 

πξνζαξκνζηνύλ 

πνηέ

Source: Rogers E.M. (1995)

ΧΡΟΝΟ
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Αναςκόπθςθ 1θσ μζρασ 
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Διαχείριςθ αναγκϊν και 
ςυναιςκθμάτων ςτθν αλλαγι
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►Διαχείριςθ 

 ςυναιςκθμάτων 
και αναγκϊν 

 ςυμπεριφορϊν 

 «απωλειϊν»

 αντιςτάςεων

ΑΠΟΓΟΥΖ ΠΡΟΑΡΜΟΓΖ ΤΛΟΠΟΗΖΖ

Διαχείριςθ 
ανκρϊπων 
ςε αλλαγζσ 
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Πώο θαη έγηλε 

απηό;

Θα ηα 

θαηαθέξσ 

άξαγε;

Θα 

αληεπεμέιζσ;

Θα πεξάζεη 

αλ ην 

αγλνήζσ

Ίζσο δελ κε 

αθνξά 

/ λα κελ κε 

επεξεάζεη

Φνβνύληαη

Θπκώλνπλ

Πξνβιεκαηίδνληαη

Αξρίδνπλ 

λα 

θαηαλννύλ 

όηη ηνπο 

επεξεάδεη 

θαη ληώζνπλ 

έληνλα γηα 

απηό πνπ 

ζπκβαίλεη Αληηιακβάλνλη

α θαη

απνδέρνληαη

ηα νέα 

δεδνκέλα

Αξρίδνπλ 

λα 

πξνζαξκόδν

ληαη

πκκεηέρνπλ

Δμεξεπλνύλ

Νηώζνπλ θαιά 

θαη 

πξνρσξνύλ

Αθνζηώλνληαη 

ζηελ 

πινπνίεζε

Γίλνληαη

«Πξεζβεπηέο

Ακθηζβεη

νύλ 

ηνλ εαπηό 

ηνπο

ΓΡΑΖ

Θεηηθή 

ζθέςε

Παθηηικοί Σε ένηαζη / ανηζστία

Άμσνα 

Μη δεκηικόηηηα

Φηαίνε άλλοσς 

Θεηικοί 

Πιο δεκηικοί 

και ανοικηοί Υξόλνο
31

http://www.google.com.cy/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=iIg4ECXbqro--M&tbnid=QfjX2lWsL8ztQM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.workingtransitions.com/our-blog/managing-the-news/attachment/s-personal-transition-curve/&ei=zQRvU86eAoq-PK3wgOgL&psig=AFQjCNHh9n-2h5RdfKtjs6AGKJvME4tqNw&ust=1399871050748926


Εκπαιδευτικι Σαινία

 Διαχείριςθ ανκρϊπων 
κατά τθ διαδικαςία 
αλλαγισ

Manager = 

Επαγγελματίασ Τγείασ 
που κα βοθκιςει τουσ 
ςυναδζλφουσ τουσ ςτθ 
μετάβαςθ
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Άςκθςθ ςε ομάδεσ – ςυηιτθςθ   

υναιςκιματα 
και 
ςυμπεριφορζσ 
πρωταγωνιςτϊν 

Αποτελεςματικζσ 
πρακτικζσ και 
προςεγγίςεισ 

Nancy 
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Διαχείριςθ ςυναδζλφων κατά τθ 
διαδικαςία τθσ αλλαγισ 
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►Σουσ φοβίηει το άγνωςτο / αβζβαιο 

►Διερωτοφνται αν κα τα καταφζρουν 

►Ανθςυχοφν για τισ απϊλειεσ

►Δεν ζχουν ςωςτι / επαρκι πλθροφόρθςθ

►Δεν είναι ςίγουροι / βζβαιοι για το όφελοσ 

►Δεν ζχουν πειςκεί γιατί να αλλάξουν 

►Τποκινοφνται από τρίτουσ

►Ζχουν ςυνθκίςει / «βολευτεί» ςτο status quo

►Δεν ζχουν εμπιςτοςφνθ ςτθν Ηγεςία
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Μελζτεσ 
περίπτωςθσ 
από τον χϊρο 
εργαςίασ
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Αναςκόπθςθ 2θσ μζρασ 
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Αποτελεςματικι Επικοινωνία με 
εξυπθρετοφμενο πολίτθ 
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Διαδικαςία επικοινωνίασ 

ΚΑΝΑΛΙ

Επαγγελματίασ ΑΑΚΤ Πολίτθσ / πελάτθσ  
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Σο παγόβουνο τθσ επικοινωνίασ 

 Η ικανότθτα να περάςεισ ςωςτά το μινυμα 
με τρόπο που να γίνει κατανοθτό από τον 
αποδζκτθ.
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Κανάλια επικοινωνίασ με πολίτεσ 

►Διαπροςωπικϊσ

►Μζςω τθλεφϊνου

►Γραπτϊσ 

►Μθ Λεκτικϊσ

 ϊμα 

 Φωνι 

 Εικόνεσ - ςφμβολα
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τθ διαπροςωπικι επικοινωνία 

 Κατά .............. από αυτά που λζμε

 κατά ........... από τον τρόπο που τα λζμε 

 κατά ........... από τθ γλϊςςα του ςϊματοσ

Έρευνα Μεχραπιϊν 1972
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Εμπόδια / 
δυςκολίεσ 

ςτθν 
επικοινωνία

45 Εςείσ

Πολίτεσ - πελάτεσ
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Σο αποτζλεςμα τθσ επικοινωνίασ είναι 
καλφτερο όταν προςαρμόηω.............

Χρόνο 

Χϊρο 

 Σρόπο

Λζξεισ 

 Υφοσ / τόνο 

Κανάλι 

 κοπό / ςτόχο
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Η ερϊτθςθ από τα 
ςθμαντικότερα εργαλεία ςτθν 

επικοινωνία

κοπόσ χριςθσ 
ερωτιςεων 
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Είδοσ ερωτιςεων
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 Κλειςτζσ

Ανοικτζσ

 Διευκρινιςτικζσ 

 Διερευνθτικζσ 

 Εναλλακτικζσ 

 Κακοδθγθτικζσ  



Διατφπωςθ ερωτιςεων ςτθν 
εξυπθρζτθςθ
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 Αποφυγι κλειςτϊν ερωτιςεων

 Να χρθςιμοποιείτε ςωςτό τόνο/φφοσ

 Να είναι ςφντομθ και επί τθσ ουςίασ

 Να ςχετίηονται με το κζμα 

 Να χρθςιμοποιοφνται κατανοθτζσ λζξεισ



Σθλεφωνικι επικοινωνία
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τθν τθλεφωνικι εξυπθρζτθςθ

51

Λζξεισ και 
τόνοσ φωνισ 

τα «εργαλεία» 
για τθ κετικι 

εικόνα

Απουςία οπτικήσ επαφήσ
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Γλϊςςα / λεξιλόγιο εξυπθρζτθςθσ

52



Χαρακτθριςτικά επαγγελματικισ γλϊςςασ 
εξυπθρζτθςθσ πολίτθ 
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Άςκθςθ ςε ομάδεσ 

Θετικζσ και επαγγελματικζσ 

λζξεισ ι φράςεισ ςτθν 

εξυπθρζτθςθ 

Αρνθτικζσ ι μθ 

επαγγελματικζσ λζξεισ / 

φράςεισ ςτθν εξυπθρζτθςθ

Θετικζσ λζξεισ ι φράςεισ που 

μασ λζνε όταν εξυπθρετοφμε 

Αρνθτικζσ λζξεισ που μασ λζνε 

όταν εξυπθρετοφμε 

ςύντομη παρουςίαςη και ςυζήτηςη. 
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Η δφναμθ των 
λζξεων 
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Αποτελεςματικι ακρόαςθ

56

 Γιατί είναι ςθμαντικι ςτθν επικοινωνία με τον 
πολίτθ / πελάτθ / ςυνάδελφο



57

ερωτιςεισ 
ενςυναίςκθςθ 

άνευ 
προκατάλθψθσ γλϊςςα ςϊματοσ

ακούμε
ενεργητικϊ
κατανοούμε 

καλύτερα
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Κατανόθςθ των 
ςυναιςκθμάτων 

του πολίτθ 
βάηοντασ τον 

εαυτό μασ ςτθ 
κζςθ του 

Ενςυναίςκθςθ 
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Σρόποι Βελτίωςθσ τθσ Ακρόαςθσ

 Διατόρηςε καλό επαφό με τα μϊτια.

 Κρϊτηςε μύα ανοικτό ςτϊςη και δεύξε ενδιαφϋρον.

 Σταμϊτα να “μιλϊσ” από μϋςα ςου.

 Δώςε προςοχό. 

 Συγκεντρώςου ςτο τι λϋγεται & τι δεν, πώσ λϋγεται, 
ςυναιςθόματα.

 Προςπϊθηςε να μη βγϊλεισ πρόωρα ςυμπερϊςματα.

 Μην διακόπτεισ.

 Κρϊτηςε ςιωπό μεταξύ ομιλύασ.

 Ενθϊρρυνε τον ομιλητό.

 Ανατροφοδότηςε τον ομιλητό (απορύεσ, επιπλϋον 
πληροφορύεσ, επεξόγηςη κλπ).59



Γλϊςςα ϊματοσ ςτθν επικοινωνία
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Μθνφματα που ςτζλλουμε ςτον πολίτθ / 
λαμβάνουμε από πολίτθ μζςω  

 Εκφράςεων προςϊπου

Κινιςεων & Χειρονομιϊν

 τάςθσ & κινιςεων ςϊματοσ 

 Εμφάνιςθσ – Ενδυμαςίασ

 Εικόνων 
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Είναι ςθμαντικι ςτθν 
επικοινωνία 

Μεταφζρει το ςυναίςκθμα 

 Είναι πιο ειλικρινισ 

 Παίρνει τθ κζςθ λζξεων / 
φράςεων

 Ενιςχφει το λεκτικό μινυμα  

 Βοθκά ςτθν προςαρμογι του 
τρόπου προςζγγιςθσ
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Πρόςωπο 
80%



Γλϊςςα ςϊματοσ – ςυνομιλθτι

 Κεφάλι γερμζνο προσ μία μεριά δείχνει ότι 
..........................................

 Όταν όλο το ςϊμα γζρνει προσ εμάσ / «αντιγραφι» 
κινιςεων δείχνει .....................

 Μάτια που βλζπουν αλλοφ δείχνουν 
................................................

 Άτομα που ειςζρχονται ςε ζνα χϊρο αργά ίςωσ να 
παρουςιάηουν ............................................................. 

 Σρίβοντασ τισ παλάμεσ δείχνει ότι ..................................

 Χζρια δεμζνα πίςω ςτθν πλάτθ δείχνουν .................. 
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«Διαβάηοντασ» τθ γλϊςςα του ςϊματοσ 
των πολιτϊν/ πελατϊν ςασ 
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Άςκθςθ
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Ερμθνεφςτε τι ςθμαίνει…



Καταπέλτης, 

γέρνεις πίσω

Αυτοπεποίθηση, 

Υπεροψία 

Ανωτερότητα

Κλήση μπροστά

Λάβετε θέσεις, 

έτοιμος…

Εξουσία 

Έτοιμη για 

σύγκρουση
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Χέρια ανοικτά

Ανοικτός, 

ειλικρινής, 

διαλλακτικός   

Χέρια πάνω…

Μαζεμένη, 

αμυντική θέση

Χέρια/πόδια δεμένα

Κλειστή στάση, 

άμυνα 

δεν έχει πειστεί  
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Στήριξη χεριών στο 

τραπέζι

Κυριαρχία, εξουσία 

εμπλοκή  Χέρια μπροστά 

(fig leaf)

Αυτοέλεγχος, ένταση  

Έχω το έλεγχο 

Αυτοπεποίθηση

Κυριαρχία  
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Επαφή 

δακτύλων

Αυτοπεποίθηση 

Σιγουριά   

Αμφιβάλει 

Δεν είναι 
ςίγουροσ

Δέσιμο 

δακτύλων

Άγχος, 

έλεγχος 

Σφράγισμα 

στόματος

Αποφυγή 

ομιλίας 

Ξεκουράζω το 

πηγούνι 

Κριτική 

αξιολόγηση  
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Θετικά μλμ
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Αρνθτικά μλμ
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ςοβαρζσ ενδείξεισ  για 
ςυναιςκιματα – ςκζψεισ  

Η γλϊςςα ςϊματοσ
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• πικανό να μθν αντανακλά το 
ακριβζσ μινυμα 

• όταν δεν είςτε ςίγουροι 
καλφτερα να ρωτιςετε  

• πολιτιςμικζσ διαφορζσ
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Εμφάνιςθ / ενδυμαςία  
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Η κατάλλθλθ εμφάνιςθ είναι 
μζροσ τθσ προςωπικισ ςασ 

εικόνασ 

Εικόνα 
Κϋντρου



Ο νόμοσ τθσ ανταπόδοςθσ

Θετικό Boomerang 

Θετικι ανταπόδοςθ

Reciprocity 

principle
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Εκπαιδευτικι ταινία

Boomerang 
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Αποτελεςματικι διαχείριςθ 
δφςκολων περιςτατικϊν 
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Σύποι ςυμπεριφορϊσ &

επικοινωνύα
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4 Σφποι υμπεριφοράσ

Τρόπος Σσμπεριθοράς Μη Λεκηική Επικοινωνία
Περιετόμενο Λεκηικής 

Επικοινωνίας

1. Παθηηικός Πξνζπαζεί λα 

απνθύγεη ηελ ζύγθξνπζε 

(αθόκα θαη αλ ηνπ/ηεο 

θνζηίζεη πξνζσπηθά).  

Διπίδεη όηη νη άιινη ζα 

“μέξνπλ” ηη ζέιεη. 

Τπεξβνιηθό ελδηαθέξνλ γηα 

ην ηη ζα ζθεθηνύλ νη άιινη 

γηα απηόλ/ήλ.

Λίγε νπηηθή επαθή. Ήξεκε, 

δηζηαθηηθή θσλή.   Ακπληηθή, 

ζπλεζηαικέλε ζηάζε.  Νεπξηθέο 

θηλήζεηο ρεξηώλ.

Καηεγνξεί ηνλ εαπηό ηνπ.  Γελ 

εζηηάδεη ζην ζέκα. Τπεξ-

δηθαηνιόγεζε.  Φάρλεη γηα 

απνδνρή.  Δλδίδεη εύθνια.  

«Καηαλνεί».

2.  Επιθεηικός Θέιεη λα 

θεξδίζεη, αθόκα θαη εηο βάξνο 

άιισλ.  Τπεξβνιηθό 

ελδηαθέξνλ γηα ηηο δηθέο ηνπ 

αλάγθεο αληί γηα ησλ άιισλ 

αλζξώπσλ.

Τπεξβνιηθή νπηηθή επαθή.  

Γπλαηή, ελνριεηηθή θσλή.  

Απόηνκνο.  ηάζε πνπ απσζεί.  

Δηζβνιή ζηνλ πξνζσπηθό ρώξν 

ησλ άιισλ.  Γείρλεη θαη αγγίδεη 

κε ην δάθηπιν.

Δύθνια επηξξίπηεη επζύλεο.  

Δπηθξίλεη ην άηνκν, όρη ηελ 

ζπκπεξηθνξά ηνπ.  Γηαθόπηεη. 

Γελ αθνύεη.  Υξεζηκνπνηεί 

απηαξρηθό ηξόπν γηα λα θεξδίζεη 

κηα ζπδήηεζε.  Εεηά ζαλ λα δίλεη 

νδεγίεο.   Δύθνια θιηκαθώλεη 

θαηαζηάζεηο.80



4 Σφποι υμπεριφοράσ

Τρόπος Σσμπεριθοράς Μη Λεκηική Επικοινωνία
Περιετόμενο Λεκηικής 

Επικοινωνίας

3. Χειριζηικός

Θέιεη λα “βγεη από πάλσ” 

ρσξίο ην ξίζθν ηεο 

αληηπαξάζεζεο.  Θέιεη λα 

δηεθδηθήζεη θάηη αιιά δελ 

λνηώζεη ηε δύλακε λα ην 

θάλεη.

Λίγε νπηηθή επαθή, αιιά θνηηά 

καθξηά αληί θάησ.  Ληγνκίιεηνο.  

Δλδείμεηο αλππνκνλεζίαο.  

Οξγηζκέλε “δελ ην πηζηεύσ” 

έθθξαζε. πλεζηαικέλε ζηάζε.

Έκκεζεο απαληήζεηο, 

ζαξθαζηηθά, ζρόιηα πνπ 

γεινηνπνηνύλ ηνπο άιινπο, 

αηρκεξό ρηνύκνξ

4.  Διεκδικηηικός

Δθθξάδεη ειεύζεξα θαη 

ππνζηεξίδεη ηηο αλάγθεο, 

ηδέεο, ζπλαηζζήκαηα, 

δηθαηώκαηα ηνπ/ηεο, θαη 

παξάιιεια ζέβεηαη ηηο 

αλάγθεο, ηδέεο, 

ζπλαηζζήκαηα, δηθαηώκαηα 

ησλ άιισλ.

Αξθεηή νπηηθή επαθή ώζηε λα 

θαηαιάβνπλ νη άιινη όηη κηιά  

ζνβαξά.  Μέηξηνο, νπδέηεξνο 

ηόλνο θσλήο.  Μέηξηα, αλνηθηή 

ζηάζε ζώκαηνο.  Με ιεθηηθή 

επηθνηλσλία ζε ζπκθσλία κε ηε 

ιεθηηθή επηθνηλσλία.

Αθνύεη πξνζεθηηθά, πξνζπαζεί 

λα θαηαιάβεη.  Αληηκεησπίδεη 

ηνπο άιινπο κε ζεβαζκό.  

Έηνηκνο λα ζπδεηήζεη, λα βξεη 

ιύζεηο.  Έηνηκνο λα αλαθέξεη θαη 

λα εμεγήζεη ηη ζέιεη.  Δπζύο θαη 

ιαθσληθόο ρσξίο λα γίλεηαη 

απόηνκνο.  Έηνηκνο λα επηκείλεη 

γηα όηη ζέιεη.
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Άςκθςθ ςε ομάδεσ

 Προφίλ εξυπθρετοφμενων

 Βαςικζσ ανάγκεσ

 Προκλιςεισ και τρόποσ διαχείριςθσ 
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Συναιςκθματικι Νοθμοςφνθ
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Συναισθηματική Νοημοσύνη (EQ)

Η συναισθηματική νοημοσύνη νξίδεηαη σο ε ηθαλόηεηα αλαγλώξηζεο

ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηάζηαζεο πνπ αιιάδεη ηηο ζηάζεηο, ηηο

πξνζέζεηο θαη ηελ ζπκπεξηθνξά.

H ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζύλε είλαη ε ηθαλόηεηα: 

 λα αλαγλσξίδεη ην άηνκν δηαθνξεηηθέο ζπλαηζζεκαηηθέο θαηαζηάζεηο

 λα αλαγλσξίδεη ηελ επηξξνή ησλ ζπλαηζζεκάησλ ζηελ ζπκπεξηθνξά

 λα έρεη ηνλ έιεγρν ησλ ζπλαηζζεκάησλ ζε ηδηαίηεξεο θαηαζηάζεηο

84

EQ vs IQ



Γιατί Συναισθηματική Νοημοσύνη;

Μειέηεο ζε 500 νξγαληζκνύο παγθνζκίσο έρνπλ δείμεη όηη απηνί πνπ

έρνπλ ςειό EQ, αλεβαίλνπλ ςειά ζηελ ηεξαξρία ελόο νξγαληζκνύ.  

Αλάκεζα ζε άιιεο δεμηόηεηεο, απηνί έρνπλ πεξηζζόηεξεο

δηαπξνζσπηθέο δεμηόηεηεο θαη απηνπεπνίζεζε από όηη νη ππόινηπνη.

Έξεπλεο ζε 181 ζέζεηο εξγαζίαο ζε 121 νξγαληζκνύο παγθνζκίσο

έρνπλ δείμεη πσο 2 ζηηο 3 ηθαλόηεηεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ

επηηπρία είλαη ζπλαηζζεκαηηθέο ηθαλόηεηεο (εκπηζηνζύλε, επειημία, 

ζπλεξγαζία)

Μειέηε από ηελ Ακεξηθαληθή αεξνπνξία ζε 1171 λενπξνζιεθζέληεο, 

έδεημε όηη νη θαιύηεξνη θαηέιεμαλ λα είλαη απηνί πνπ είραλ ςειή

βαζκνινγία ζε:  δηαπξνζσπηθέο δεμηόηεηεο, ελζπλαίζζεζε, 

δηεθδηθεηηθόηεηα, επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη αηζηνδνμία.  
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Τι μετρά;

Εζσηεξηθά: ζπλαηζζεκαηηθή απηναληίιεςε, 

δηεθδηθεηηθόηεηα, αλεμαξηεζία, απηνεηθόλα, 

απηννινθιήξσζε

Δηαπξνζσπηθά: ελζπλαίζζεζε, θνηλσληθή

ππεπζπλόηεηα, δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο

Πξνζαξκνζηηθόηεηα: επίιπζε πξνβιεκάησλ, 

επειημία, επίγλσζε πξαγκαηηθόηεηαο

Δηαρείξηζε άγρνπο: αληνρή ζην άγρνο, έιεγρνο

απζνξκεηηζκνύ

Γεληθή δηάζεζε: επηπρία, αηζηνδνμία
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Οι πέντε συναισθηματικοί τομείς του 

ΕQ (Goleman)

αλαγλώξηζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ

δηαρείξηζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ

αλάπηπμε ησλ θηλήηξσλ

αλαγλώξηζε θαη θαηαλόεζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ ησλ

άιισλ αλζξώπσλ

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε βάζε ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ

άιισλ
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Τι δεν είναι…

Το να είσαι καλός

Να εκφράζεις και να εκδηλώνεις ό, τι ακριβώς 

αισθάνεσαι
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Τι είναι…

Να διαχειρίζεσαι τα συναισθήματα σου  έτσι ώστε να 

εκφράζονται αποτελεσματικά και με τον κατάλληλο 

τρόπο δίνοντας στους ανθρώπους τη δυνατότητα να 

δουλεύουν μαζί ομαλά και αρμονικά για την επίτευξη 

των κοινών στόχων. 
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Όηαλ αλαγλσξίδνπκε απηά πνπ ληώζνπκε, ηόηε
κπνξνύκε πην εύθνια λα ηα ειέγμνπκε εκείο, αληί λα
καο ειέγμνπλ απηά. 

Όταν αναγνωρύζουμε αυτϊ που νιώθουν οι ϊλλοι 
τότε μπορούμε πιο εύκολα να ελϋγξουμε -
προςαρμόςουμε τισ ςχϋςεισ μασ μαζύ τουσ.

Όταν αναγνωρύζουμε τα ςυναιςθόματα που 
προκαλούμε ςτουσ ϊλλουσ με τη ςυμπεριφορϊ μασ, 
τότε μπορούμε να γύνουμε καλύτεροι ϊνθρωποι…
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Άσκηση 

Τη ζαο ζπκώλεη;

Τη ζαο ζπκώλεη ζηε δνπιεηά;

Τη ζαο θάλεη ραξνύκελνπο ζην ζπίηη;

Τη ζαο θάλεη ραξνύκελνπο ζηε δνπιεηά;

Τη ζαο θνβίδεη;

Σι ςυναιςκιματα προκαλεί θ ςυμπεριφορά ςασ ςτον 
πιο ςτενό ςυνεργάτθ ςασ; 
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Άςκθςθ : Ο πιλότοσ
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Στρατηγικές Ανάπτυξης Συναισθηματικής 

Νοημοσύνης 

Απηνγλσζία θαη αλαγλώξηζε ζπλαηζζεκάησλ

Επίγλσζε ζε θαζεκεξηλή βάζε

Δηαρσξηζκόο ζθέςεσλ θαη ζπλαηζζεκάησλ

Πξνζδηνξηζκόο ηεο ζηξαηεγηθήο γηα ηε ξύζκηζε ησλ

ζπλαηζζεκάησλ

Καθοριςμόσ ςτόχων για τη διαχεύριςη των 
ςυναιςθημϊτων 

Εφαρμογό θετικού αυτοδιαλόγου

Παύξιμο ρόλων (νοερϊ ό πραγματικϊ) 
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ενάρια – Μελζτεσ περίπτωςθσ 
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Αποτελεςματικι διαχείριςθ δφςκολων 
περιςτατικϊν



Αναςκόπθςθ 3θσ μζρασ 
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υνεργαςία και Ομαδικό Πνεφμα
για καλφτερθ εξυπθρζτθςθ
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«Δεν μπορεύσ να αλλϊξεισ την κατεύθυνςη 
των ανϋμων, μπορεύσ να αλλϊξεισ όμωσ τα 
πανιϊ ςου!»

Αριςτοτϋλησ Ωνϊςησ

Slide 97



Οριςμόσ 
και 
ςυςτατικά 
ςτοιχεία 

Ομάδα 

98



Πρωτοβάκμια 
Φροντίδα 
Τγείασ 

ΑΑΚΤ

Διαφορετικοί Ρόλοι
Κοινό όραμα
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ε ομάδεσ : Σο ιδανικό μζλοσ τθσ ομάδασ
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Αυτογνωςία και αποδοχι τθσ 

διαφορετικότθτασ των ανκρϊπων
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DISC
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Q1: Οι ιδανικζσ μου διακοπζσ είναι…

1. Διακοπζσ περιπζτειασ

2. Σε ζνα πολυςφχναςτο κζρετρο, με ζντονθ νυχτερινι ηωι 

και διαςκζδαςθ μζχρι τισ πρωινζσ ϊρεσ

3. Οπουδιποτε φτάνει να ξεφφγω από όλουσ και από όλα 

(εξοχικό, παραλία)

4. Μια πολιτιςτικι περιιγθςθ μιασ μεγάλθσ πόλθσ, με 

επιςκζψεισ ςε μουςεία και γκαλερί
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Q2: Μόδα για μζνα είναι ....…

1. Ντύνομαι επύςημα και επαγγελματικϊ

2. Ακολουθώ τισ τελευταύεσ τϊςεισ τισ μόδασ και 

προτιμώ τα ϋντονα χρώματα και αξεςουϊρ

3. Απλϊ θϋλω να φαύνομαι περιποιημϋνοσ και να 

νοιώθω ϊνετα

4. Φορώ οτιδόποτε εύναι μπροςτϊ μου και εύναι 

καθαρό
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Q3: Όταν βρίςκομαι ςε ζνα πάρτι τείνω να…

1. Εύμαι ο τελευταύοσ που θα πϊει και ο πρώτοσ 

που θα αποχωρόςει

2. Εύμαι η ψυχό του πϊρτι, λϋω αςτεύα και εύμαι ςτο 

επύκεντρο τησ προςοχόσ όλων

3. Κουβεντιϊζω με μια μικρό ομϊδα φύλων

4. Νοιώθω κϊπωσ ϊβολα ςε μεγϊλεσ ομϊδεσ ατόμων 

και μιλώ μόνο με τα ϊτομα που ξϋρω
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Q4: Όταν βρίςκομαι ςε μια ομαδικι 
ςυνάντθςθ…

1. Αναλαμβϊνω την ευθύνη να καθοδηγόςω τη 

ςυζότηςη και να κϊνω τα πρϊγματα να προχωρούν

2. Φροντύζω να ςυμμετϋχουν ενεργϊ όλοι

3. Ακούω προςεκτικϊ το τι θϋλουν τα ϊτομα και δύνω 

ςημαςύα ςτη μη-λεκτικό επικοινωνύα

4. Αξιολογώ ιδϋεσ και πληροφορύεσ
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Q5: Όταν άλλοι μιλοφν…

1. Επικεντρώνομαι ςτο κύριο ςημεύο του θϋματοσ

2. Επικεντρώνομαι ςτην ιςτορύα πύςω από το θϋμα

3. Προςπαθώ να καταλϊβω τα ςυναιςθόματα

4. Επικεντρώνομαι ςε πληροφορύεσ που 

υποςτηρύζουν τα δεδομϋνα
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Q6: Όςον αφορά τισ ςχζςεισ μου με άλλουσ…

1. Ελϋγχω το τι θα μϊθουν για μϋνα

2. Εύμαι ανοικτό βιβλύο

3. Αφόνω τουσ ϊλλουσ να δουν πώσ νοιώθω

4. Εύμαι κλειςτόσ χαρακτόρασ
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Q7: Όταν κάνω μια παρουςίαςθ / επιχείρθμα 
επικεντρϊνομαι…

1. τα κύρια ςημεύα και αποτελϋςματα

2. Να δημιουργόςω μια χαλαρό και εύθυμη ατμόςφαιρα

3. Να προςαρμόςω το μόνυμα μου ςτο ακροατόριο

4. Να υποςτηρύξω τισ ιδϋεσ μου με δεδομϋνα και ςτοιχεύα
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Q8: Όταν ςυναντιζμαι με κάποιο ςυνάδελφο 
για να ςυηθτιςω ζνα κζμα…

1. Μπαύνω γρόγορα ςτο θϋμα

2. Δεν παύρνω τα πρϊγματα πολύ ςοβαρϊ, προςπαθώ 

να δημιουργόςω μια χαλαρό ατμόςφαιρα

3. Ξεκινώ τη ςυζότηςη ελαφρϊ, ρωτώ πώσ εύναι, τον 

κϊνω να νοιώςει ϊνετα

4. Προτιμώ να διευθετόςω το θϋμα μϋςω email
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Q9: Όταν κζλω να πείςω / επθρεάςω άλλουσ…

1. Παρουςιϊζω ϋνα ιςχυρό επιχεύρημα για να πετύχω αυτό που 

θϋλω

2. Προςπαθώ να πουλόςω την ιδϋα μου με ενθουςιαςμό

3. Λαμβϊνω υπόψη τισ ανϊγκεσ και επιθυμύεσ τουσ (βλϋπω τα 

πρϊγματα από τη δικό τουσ οπτικό γωνύα)

4. Έχω αυτοπεπούθηςη (γιατύ ξϋρω ότι ϋχω δύκαιο)
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Q10: Σο χειρότερο πράγμα που μπορείσ να μου 
πει κάποιοσ/α είναι…

1. Εύςαι ανύκανοσ / η

2. Κανϋνασ δεν ςε ςυμπαθεύ

3. Δεν με ενδιαφϋρει το πώσ νοιώθεισ

4. Κϊνεισ λϊθοσ
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Q11: ε ζνα εκπαιδευτικό πρόγραμμα μου 
αρζςει…

1. Να επικεντρώνομαι ςτο πώσ η μϊθηςη μπορεύ να 

εφαρμοςτεύ ςτον εργαςιακό χώρο

2. Να ϋχει ομαδικϋσ αςκόςεισ και δραςτηριότητεσ

3. Να ακούω διαφορετικϋσ απόψεισ και να ϋχω την ευκαιρύα 

να ςυζητόςω ςε μικρϋσ ομϊδεσ

4. Οι γραπτϋσ πληροφορύεσ που υποςτηρύζουν την μϊθηςό
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Q12: Όταν παίρνω μια απόφαςθ…

1. Σο κϊνω γρόγορα, με αυτοπεπούθηςη και κύροσ

2. Ακολουθώ το ϋνςτικτό μου

3. Ρωτώ την ϊποψη ϊλλων ατόμων και μετϊ αποφαςύζω

4. Ζυγύζω τα υπϋρ και τα κατϊ, κοιτϊζω τα ςτοιχεύα και τα  

δεδομϋνα
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Καταγραφι αποτελεςμάτων 
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DISC: Συμπεριφοριςτικζσ προτιμιςεισ 

DOMINANCE / 
ΕΠΙΚΡΑΣΗΗ

INFLUENCE / 
ΕΠΙΡΡΟΗ

STEADINESS / 
ΣΑΘΕΡΟΣΗΣΑ

Introvert

T
a

sk
P

eo
p

le

Focus Focus

CONSCIENTIOUSNESS / 

ΕΤΤΝΕΙΔΗΙΑ

Extrovert
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Εςωςτρϋφεια
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DISC: Behavioural preferences

KOKKINOΙ ΚΙΣΡΙΝΟΙ

ΜΠΛΕ ΠΡΑΙΝΟΙ

ΤΙ; ΠΟΙΟΣ;

ΠΨΣ;

Επικένηρωζη Επικένηρωζη

Επικένηρωζη Επικένηρωζη

Να νινθιεξσζεί ε εξγαζία

Να γίλεη ε δνπιεηά ζσζηά

Να δεκηνπξγήζεη δίθηπν επαθώλ

Σηηο αλζξώπηλεο ζρέζεηο

Υαρακηηριζηικά Υαρακηηριζηικά

Υαρακηηριζηικά Υαρακηηριζηικά

• Δπλακηθόο
• Απνθαζηζηηθόο
• Αληαγσληζηηθόο
• Επηθεληξσκέλνο ζην 

Απνηέιεζκα
• Πξνθαιεί
• Ειέγρεη

• Εθθξαζηηθόο
• Δεκηνπξγηθόο
• Ελζνπζηώδεο
• Επράξηζηνο
• Πεηζηηθόο
• Αηζηόδνμνο
• Κνηλσληθόο

• Χύρξαηκνη
• Αληηθεηκεληθνί 
• Απνζηαζηνπνηεκέλνη
• Αθξηβείο 
• Αλαιπηηθνί 
• Τππηθνί
• Πξνζεθηηθνί
• Πεηζαξρεκέλνη
• Λνγηθνί
• Πξαγκαηνγλώκνλεο

• Αθνζησκέλνη
• Εηιηθξηλείο
• Αμηαγάπεηνη
• Δείρλνπλ εκπηζηνζύλε
• Δίλνπλ ζεκαζία ζε αξρέο θαη 

αμίεο
• Υπνκνλεηηθνί
• Ιζνξξνπεκέλνη
• Ννηάδνληαη
• Φηιηθνί

ΓΙΑΤΙ;
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DISC: Behavioural preferences
ΚΟΚΚΙΝΟΙ ΚΙΣΡΙΝΟΙ

ΜΠΛΕ ΠΡΑΙΝΟΙ

Σις καλές μέρες
• Κνηηάδνπλ κπξνζηά
• Απνθαζηζηηθνί
• Παίξλνπλ ηα ελία
• Λνγηθνί
• Επζείο

Σις δύζκολες μέρες
• Επηζεηηθνί θαη απηαξρηθνί
• Απόιπηνη
• Δελ αθνύλ, δελ αλέρνληαη
• Απόηνκνη , ράλνπλ ηε ςπρξαηκία ηνπο

Σις καλές μέρες
• Εμσζηξεθείο
• Ελζνπζηώδεηο
• Εύγισηηνη θαη πεηζηηθνί
• Αηζηόδνμνη 
• Φηιηθνί θαη ζεηηθνί

Σις δύζκολες μέρες
• Σπλαηζζεκαηηθνί, παληθόβιεηνη
• Αλνξγάλσηνη, απξόζερηνη, βηαζηηθνί
• Πξνηξέρνπλ ζε ζπκπεξάζκαηα
• Υπεξεθηηκνύλ ηθαλόηεηεο 
• Αζπλεπείο, δελ ζπγθεληξώλνληαη

Σις καλές μέρες
• Φαιαξνί, άλεηνη
• Υπνζηεξηθηηθνί, πξόζπκνη λα 

βνεζήζνπλ
• Επαίζζεηνη πξνο ηνπο άιινπο
• Υπνκνλεηηθνί, όρη επηθξηηηθνί
• Μεηξηνπαζείο

Σις δύζκολες μέρες

• Έιιεηςε δηάζεζεο
• Απνθεύγνπλ αληηπαξαζέζεηο
• Δελ εθθξάδνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο
• Σησπεινί, απόκαθξνη
• Παίξλνπλ πξνζσπηθά ηελ θξηηηθή
• Πεηζκαηάξεδεο, αληίζηαζε ζε αιιαγή

Σις καλές μέρες
• Αληηθεηκεληθνί, ρξεηάδνληαη ζηνηρεία 

γηα λα απνθαζίζνπλ
• Επηκειείο, αθξηβείο, ελζπλείδεηνη
• Πεηζαξρεκέλνη, ςύρξαηκνη
• Αμηνινγνύλ ζσζηά ηηο θαηαζηάζεηο

Σις δύζκολες μέρες
• Υπεξβνιηθή ζεκαζία ζηε ιεπηνκέξεηα
• Καρύπνπηνη
• Αδηάιιαθηνη, αξγνί , αλαπνθάζηζηνη
• Αδηάθνξνη, θπληθνί, 

απνζηαζηνπνηεκέλνη
• Απξόζπκνη λα αλαγλσξίζνπλ ιάζε 
• Απνθεύγνπλ αληηπαξαζέζεηο 118



Ερϊτθςθ - ςυηιτθςθ 

 Είςτε όντωσ 
«χρϊματοσ» ....

 Γνωρίηετε κάποιο/α 
ςτθν ομάδα ςασ 
που είναι 
«χρϊματοσ»
...................  
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Σρόποι 
αποτελεςματικισ 
επικοινωνίασ με 
ανκρϊπουσ 
«άλλων 
χρωμάτων»
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► Έλα ζύλνιν, δηαθνξεηηθώλ αλζξώπσλ, νη νπνίνη
«Ζ δύλακε κηαο 

νκάδαο πεγάδεη  

από ηηο δηαθνξέο 

ησλ κειώλ ηεο 

θαη όρη από ηηο 

νκνηόηεηεο»

Stephen Covey
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Παράμετροι αποτελεςματικισ 
λειτουργίασ μιασ ομάδασ 
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Η Πυραμίδα τθσ Ομαδικισ Εργαςίασ
Χαρακτηριςτικϊ πετυχημϋνων ομϊδων
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Trust Equation

Αξιοπιςτία + Συνζπεια + Οικειότθτα *

---------------------------------------------

Προςωπικόσ προςανατολιςμόσ

* Ενςυναύςθηςη +  Διαφϊνεια

Εμπιςτοςύνη =
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Ομαδικι άςκθςθ : Σο ρίξιμο τθσ μπάλασ
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Άςκθςθ : Η δικι ςασ ευκφνθ
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Κύθινο 

Δπηξξνήο

Κύθινο

Αλεζπρηώλ

1%                             100
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ε ομάδεσ – Οι δικοί ςασ κφκλοι 
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Κ



Δπελδύζηε 

ρξόλν θαη 

ελέξγεηα ζηα 

πξάγκαηα πνπ 

κπνξείηε λα 

επεξεάζεηε Κ
Κύθινο 

επηξξνήο

Κύθινο

Αλεζπρηώλ
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Απηνγλσζία

Απηνπεπνίζεζε 

Έιεγρν

Θεηηθόηεηα  

Κ
Κύθινο 

επηξξνήο

• Θα 

πξνζπαζήζσ

• Θα δνπιέςσ ηε 

δηθή κνπ 

ζπκπεξηθνξά • Θα δηαθνξνπνηήζσ

ηνλ ηξόπν….

• Θα θξνληίζσ 

λα κάζσ / 

βειηηώζσ
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Μεηώλεηε αλεζπρίεο 

θαη αξλεηηθέο ζθέςεηο 

Βιέπεηε ηα 

πιενλεθηήκαηα 

Δπαλαθηάηε ηελ 

αίζζεζε ηνπ ειέγρνπ
Κ

Κύθινο 

επηξξνήο

Ζ αιιαγή επηηπγράλεηαη 

από κέζα πξνο ηα έμσ

132



Viktor Frankl, 
133

Όλα μποροφν να μασ τα 
ςτερήςουν εκτόσ τον τρόπο 
ςκέψησ μασ!»



Όταν φυςοφν οι άνεμοι τθσ αλλαγισ, 
άλλοι κτίηουν τοίχουσ και κάποιοι άλλοι 
ανεμόμυλουσ!

«Κινζηικο γνωμικό»
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Ατομικό Πλάνο Δράςθσ
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