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ΕΤΦΑΡΙ΢ΣΙΕ΢ 

 

 

 

 

΢ηελ πηπρηαθή εξγαζία «Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο» ζα 
ζέιακε λα επραξηζηήζνπκε φινπο φζνη ζπκκεηείραλ ζηελ ζπκπιήξσζε ησλ 
εξσηεκαηνινγίσλ, ηνλ ππνδηεπζπληή ηεο Σξάπεδαο θαζψο θαη ηνλ Τπεχζπλν ηνπ super 
market γηα ην ρξφλν πνπ καο αθηέξσζαλ παξά ην θφξην εξγαζίαο ηνπο. Δπίζεο, ζα 
ζέιακε λα επραξηζηήζνπκε ηελ επηβιέπνπζα θαζεγήηξηα καο θα. Παπαζηεθαλάθε 
΢νθία. 

Σέινο, επραξηζηνχκε φινπο ηνπο θαζεγεηέο γηα ηηο γλψζεηο πνπ καο πξνζέθεξαλ 
απιφρεξα θαη θαηαθέξακε λα θηάζνπκε σο εδψ, επίζεο  ηνπο γνλείο καο πνπ καο 
ζηήξημαλ θαζ‟ φιε ηε δηάξθεηα ησλ ζπνπδψλ καο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. 

 

 
4 

 

ΠΕΡΙΛΗΧΗ 

 

 

 

΢θνπφο ηεο εξγαζίαο απηήο είλαη λα εξεπλεζεί ε δηαδηθαζία ηεο επηρεηξεζηαθήο 
επηθνηλσλίαο.  Γηα λα επηηεπρζεί απηφ νη επηκέξνπο ζηφρνη ηεο έξεπλαο είλαη νη εμήο: 
Πξψηνλ, λα εξεπλεζεί αλ νη ζχγρξνλεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο γλσξίδνπλ θαη 
εθαξκφδνπλ ζπζηεκαηηθά ηε ζεσξία ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο θαη δεχηεξνλ,  λα  
εξεπλεζεί  ε  δηαδηθαζία, νη ηξφπνη θαη ηα κέζα  πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 
εθαξκνγή ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο. Γειαδή «πσο» νη επηρεηξήζεηο 
εθαξκφδνπλ θαη δηαρεηξίδνληαη ηελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία. 
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ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ 

 

 

 

΢ήκεξα, νη επηρεηξήζεηο ρξεηάδνληαη  άηνκα  ηα  νπνία λα αλαγλσξίδνπλ ηε 
ζεκαληηθφηεηα ηεο επηθνηλσλίαο κέζα ζηηο επηρεηξήζεηο. Καη ηνχην γηαηί ε 
επηθνηλσλία έρεη σο απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία θαη αλάπηπμε ζρέζεσλ  ζπλεξγαζίαο 
εληφο θαη εθηφο ηεο επηρείξεζεο, ηελ αιιαγή θαη πξνζαξκνγή  απηήο  ζηα  λέα  
δεδνκέλα  κε  βάζε  ηα  κελχκαηα  ηεο  επνρήο,  ηε δπλαηφηεηα δηαθνξεηηθήο 
εξκελείαο ησλ κελπκάησλ απφ ηα άηνκα πνπ επηθνηλσλνχλ, κε απνηέιεζκα  ηε  
ζχλζεζε  ησλ  απφςεσλ  ζηε  δηαρείξηζε  ησλ ζεκάησλ. Δπηπιένλ   κε   ηελ  
επηθνηλσλία  ηα  άηνκα  αλαιακβάλνπλ  θαη  εζηθέο ππνρξεψζεηο κέζα ζε έλα 
θνηλσληθφ ζχλνιν. 
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1.ΕΝΝΟΙΑ ΚΑΙ ΢ΚΟΠΟ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΙΑΚΗ΢ 

ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

 

 

 

Δπηθνηλσλία είλαη κηα δηαδηθαζία, ε νπνία παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο αλζξψπνπο λα 
αληαιιάζνπλ αηζζήκαηα, απφςεηο, ζπκπεξηθνξέο θαη πιεξνθνξίεο. Βαζηθή 
πξνυπφζεζε ηεο είλαη ε δπλαηφηεηα ρξήζεσο κεηαμχ ησλ κεξψλ ελφο θνηλνχ θψδηθα 
ζπκβφισλ πνπ εθθξάδνληαη κέζσ ηεο νκηιίαο, ηνπ γξαπηνχ ιφγνπ, ησλ θηλήζεσλ ηνπ 
ζψκαηνο, ησλ νθζαικψλ θαη ησλ εθθξάζεσλ ηνπ πξνζψπνπ. (Φαλαξηψηεο, 2009).Ζ 
επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζεσξείηαη κηα δηαδηθαζία πςειήο ζεκαζίαο θαη ην 
απνηέιεζκα ηεο ζπλδπάδεηαη άκεζα απφ ηελ ηθαλφηεηα εθπνκπήο θαη θαηαλφεζεο ησλ 
κελπκάησλ ψζηε λα ζπλεξγαζηνχλ αξκνληθά νη εξγαδφκελνη θαη ηα ζηειέρε ηεο 
επηρείξεζεο ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζηαθή δξαζηεξηφηεηα. „‟΢θνπφο ηεο είλαη 
ε έγθαηξε θαη έγθπξε απνζηνιή ηνπ κελχκαηνο, ε αληηθεηκεληθή θαη δίθαηε δηαρείξηζε, 
δηάρπζε θαη θαηαλφεζε ηνπ πιεξνθνξηαθνχ πιηθνχ πνπ θπθινθνξεί ζην εζσηεξηθφ θαη 
εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο, θαζψο θαη ε απαηηνχκελε ζεηηθή αληίδξαζε ησλ 
απνδεθηψλ, πξνθεηκέλνπ λα πινπνηνχληαη απνηειεζκαηηθά νη ζηφρνη ηφζν ησλ επί 
κέξνπο ηνκέσλ φζν θαη νιφθιεξεο ηεο επηρείξεζεο‟‟(Λνχηαο, 2002).  

1.1 ΦΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

Ζ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία απνηειεί ηνλ θχξην παξάγνληα αλάπηπμεο ηεο 
επηρεηξεκαηηθήο δξάζεο θαη απνηειείηαη απφ (δηαζέηεη) ηα εμήο ραξαθηεξηζηηθά: 

I. Έρεη ακθίδξνκν ραξαθηήξα 
II. Δίλαη κηα δηαλνεηηθή ιεηηνπξγία ε νπνία πξνζαξκφδεηαη ζηελ ςπρνινγία ηνπ αλζξψπνπ 

θαη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πξνζσπηθφηεηάο ηνπ 
III. Δθδειψλεηαη κε ιφγηα, ηδέεο, έξγα, απφςεηο, θηλήζεηο, αηζζήκαηα θαη 
IV. Αλαπηχζζεηαη κέζα θαη έμσ απφ ηνλ νξγαληζκφ 

Ζ επηθνηλσλία θαη ε κειέηε ησλ πξνβιεκάησλ απνηεινχλ κέζνλ γηα ηελ επίηεπμε 
θαζνξηζκέλσλ ζθνπψλ κέζα ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ θαζψο επίζεο  παίδεη βαζηθφ 
ξφιν ζηελ εμέιημε ησλ νξγαληζκψλ (Φαλαξηψηεο, 1996). 

1.2 Ο ΡΟΛΟ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

Σα δηεπζπληηθά ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο, πξνζπαζνχλ λα 
ζέζνπλ ζε ιεηηνπξγία φιεο ηηο δεμηνηερλίεο ηνπο γηα λα πξνγξακκαηίζνπλ, νξγαλψζνπλ, 
ζπληνλίζνπλ, ζηειερψζνπλ, ειέγμνπλ θαη δηεπζχλνπλ ην πξνζσπηθφ. Ζ πινπνίεζε ησλ 
επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ πξνζσπηθνχ κέζσ ηεο απνηειεζκαηηθήο 
δξαζηεξηνπνίεζεο ηνπ, απνηειεί κηα απφ ηηο θπξηφηεξεο αξκνδηφηεηεο θαη επζχλεο ησλ 
ζηειερψλ πνπ κφλν κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί. 

 Ζ επηρείξεζε, γηα λα ιεηηνπξγήζεη θαη λα αλαπηπρζεί ρξεηάδεηαη πιήζνο 
πιεξνθνξηαθνχ πιηθνχ πνπ κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο θπθινθνξεί ζε φια ηα ζεκεία ηεο 
επηρείξεζεο. Ζ νξζή επηθνηλσλία θαη ε θαζηέξσζε ησλ θαλφλσλ ηεο, κεηαμχ ησλ 
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ζηειερψλ θαη πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο ππνβνεζάεη ζηε ζσζηή ιήςε ησλ 
απνθάζεσλ. ΢πληειεί ζηε δηακφξθσζε θιίκαηνο ζπλεξγαζίαο θαη θαιιηέξγεηαο ησλ 
θαιψλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ, έηζη ψζηε λα απνθεχγνληαη νη ζπγθξνχζεηο θαη νη 
έληνλεο αληηπαξαζέζεηο πνπ πνιιέο θνξέο δεκηνπξγνχλ πξνβιήκαηα ζηελ θαιή 
ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

Κάζε εξγαδφκελνο ζε νπνηαδήπνηε επηρείξεζε απνηειεί έλα ζχλδεζκν ζην ζχκπιεγκα 
(πιέγκα) πιεξνθνξηψλ πνπ δηαθηλνχληαη απφ θαη πξνο ην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ 
πεξηβάιινλ. Μία απφ ηηο πξσηαξρηθέο ελέξγεηεο αιιά θαη επζχλεο ηνπ θάζε 
εξγαδφκελνπ είλαη λα απνζηέιιεη θαη λα ιακβάλεη κελχκαηα, ηα νπνία βνεζνχλ ζηελ 
απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο (Λνχηαο, 2002). 

1.2.1 Ο ΡΟΛΟ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ ΓΙΑ ΣΗΝ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η 

Ο ξφινο θαη ε ζεκαζία ηεο επηθνηλσλίαο γηα ηελ επηρείξεζε είλαη θεθαιαηψδεο θαη θάζε 
επηρείξεζε πξέπεη λα κειεηά θαη λα εμεηάδεη, ζπκθψλα κε ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά 
πνπ δηαζέηεη, ηνπο θαηάιιεινπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο κπνξεί λα εθαξκφζεη 
απνηειεζκαηηθά ηηο επηθνηλσληαθέο κεζφδνπο πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζεη ηελ 
απνηειεζκαηηθή ρξεζηκνπνίεζή ηεο, αθνχ ηα θπξηφηεξα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ είλαη: 

I. Ηζρπξνπνηείηαη θαη βειηηψλεηαη ην θαιφ φλνκα ηεο επηρείξεζεο 
II. Γηεπθνιχλεηαη ε νκαιή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο 

III. Πξηκνδνηείηαη ε αλαπηπμηαθή ηεο πνξεία 
IV. Αλαπηχζζεηαη θαη ιεηηνπξγεί έλα ιεηηνπξγηθφ δίθηπν πιεξνθνξηψλ 
V. Βειηηψλεηαη ε ηθαλφηεηα ζπλεξγαζίαο θαη ζπλχπαξμεο 
VI. Καιιηεξγείηαη θιίκα θαιψλ ζρέζεσλ κε ην εμσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ 

VII. Γηεπθνιχλεηαη θαη εληζρχεηαη ην επηζπκεηφ επηρεηξεκαηηθφ θιίκα ζην εζσηεξηθφ ηεο 
πεξηβάιινλ 

VIII. Αλαπηχζζεηαη θαη θαιιηεξγείηαη ζεηηθφ επηθνηλσληαθφ θιίκα 
IX. Δμππεξεηείηαη θαη εθπιεξψλεηαη ν ζθνπφο ηεο επηρείξεζεο 
X. Τινπνηνχληαη νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο ηφζν ζε βξαρπρξφλην φζν θαη καθξνρξφλην 

επίπεδν 
XI. Δπηθξαηεί θιίκα ζπλνρήο θαη ελφηεηαο κεηαμχ επηρείξεζεο, ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ 

XII. Γηαηεξείηαη θιίκα ζεβαζκνχ ζηελ αμηνπξέπεηα θαη πξνζσπηθφηεηα ηνπ αλζξψπνπ 
(Λνχηαο, 2002). 

1.2.2 Ο ΡΟΛΟ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ ΓΙΑ ΣΑ ΢ΣΕΛΕΦΗ ΣΗ΢ 

ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 

Ο ξφινο ηεο επηθνηλσλίαο ζηελ επηηπρή άζθεζε ησλ αξκνδηνηήησλ ησλ ζηειερψλ ηεο 
επηρείξεζεο είλαη ηφζν θπξίαξρνο πνπ πηζηεχνπλ φηη δελ είλαη δπλαηφλ λα ζπλαληήζνπλ 
επηηπρεκέλν ζηέιερνο ην νπνίν λα κελ δηαζέηεη ηθαλφηεηεο απνηειεζκαηηθήο 
ρξεζηκνπνίεζεο ησλ κεζφδσλ θαη ηξφπσλ επηθνηλσλίαο πξνθεηκέλνπ λα αζθήζεη 
επηηπρψο ηα θαζήθνληά ηνπ. Σα θπξηφηεξα σθειήκαηα ηνπ ζηειέρνπο απφ ηελ 
ρξεζηκνπνίεζεο ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο είλαη ηα αθφινπζα: 

i. Γηεπθνιχλνληαη θαη εμππεξεηνχληαη φιεο νη ιεηηνπξγίεο πνπ επηηειεί ην ζηέιερνο 
ii. Γίδεηαη ε δπλαηφηεηα θαη ε επρέξεηα λα ππνθηλήζεη ην πξνζσπηθφ 
iii. Δληζρχεηαη θαη δηαζθαιίδεηαη ε ζπλνρή θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο “νκάδαο ησλ 

ζηειερψλ” ηεο επηρείξεζεο 
iv. Γεκηνπξγείηαη ε θαηάιιειε ππνδνκή γηα λα ιακβάλνπλ πεξηζζφηεξν νξζνινγηθέο 

απνθάζεηο 
v. Αλαδεηθλχνληαη θαη ελεξγνπνηνχληαη ηα εγεηηθά πξνζφληα ηνπο ζηειέρνπο θαη 

θαζίζηαηαη ν “αδηακθηζβήηεηνο αξρεγφο” 
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vi. Αλαπηχζζνληαη θαη θαιιηεξγνχληαη νη δηαπξαγκαηεπηηθέο ηθαλφηεηεο ηνπ ζηειέρνπο 
vii. Δπηιχνληαη πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ζην ρψξν εξγαζίαο 
viii. Αίξνληαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ 
ix. Γίδεηαη ε επθαηξία γηα πξνζσπηθή πξνβνιή θαη θαηαμίσζε ηφζν ζην επηρεηξεζηαθφ φζν 

θαη ζην θνηλσληθφ πεδίν (Λνχηαο, 2002). 

1.2.3 Ο ΡΟΛΟ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ ΓΙΑ ΣΟΤ΢ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΤ΢ 

Ο ξφινο ηεο επηθνηλσλίαο  ζηελ ππεξεζηαθή, πξνζσπηθή θαη θνηλσληθή δσή ηνπ 
εξγαδφκελνπ απνηειεί ζεκαληηθφ παξάγνληα βειηίσζεο θαη αλάπηπμεο ησλ 
επηθνηλσληαθψλ ηνπ ηθαλνηήησλ θαη δεμηνηήησλ πνπ απαηηνχληαη πξνθεηκέλνπ λα 
ζπκβηψζεη θαη ζπλεξγαζηεί αξκνληθά κε ηνπο πξντζηάκελνπο θαη ζπλαδέιθνπο ηνπ γηα 
λα αληεπεμέιζεη κε ην θαιχηεξν ηξφπν ζηα θαζήθνληα πνπ ηνπ έρνπλ αλαηεζεί. 
Κπξηφηεξα ζεηηθά απνηειέζκαηα γηα ηνλ ίδην ηνλ εξγαδφκελν είλαη ηα παξαθάησ: 

I. Γηεπθνιχλεηαη ε ζπλεξγαζία θαη ε αλεηφηεξε ζπκβίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ 
II. Καιιηεξγνχληαη ζεηηθέο ζπκπεξηθνξέο ησλ εξγαδνκέλσλ 

III. Βειηηψλεηαη ην επίπεδν ζπλελλφεζεο θαη θαηαλφεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 
IV. Δμππεξεηνχληαη θαη πινπνηνχληαη νη πξνζσπηθνί ζηφρνη ησλ εξγαδνκέλσλ 
V. Βειηηψλεηαη θαη απμάλεηαη ην πνζνηηθφ θαη πνηνηηθφ παξαγσγηθφ απνηέιεζκα ηνπ 

εξγαδνκέλνπ 
VI. Αλάπηπμε ζεηηθψλ πξσηνβνπιηψλ θαη άκηιιαο (Λνχηαο, 2002). 

1.3 ΕΠΙΠΕΔΑ ΚΑΙ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΕ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

Όπσο ήδε έρεη αλαθεξζεί πξσηαξρηθή ιεηηνπξγία ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ε δηάδνζε 
πιεξνθνξηψλ θαη λνεκάησλ κέζσ ησλ ιέμεσλ, ησλ ζπκβφισλ, ησλ πξάμεσλ ή θαη ησλ 
ζεκείσλ. Ζ επηθνηλσλία παξνπζηάδεηαη ζε 4 (ηέζζεξα) επίπεδα: 

I. Ζ δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία ε νπνία πξνθχπηεη απφ ηελ εκπεηξία ελφο αηφκνπ, 
δειαδή απφ ηελ επηθνηλσλία πνπ έρεη ν ίδηνο κε ηνλ εαπηφ ηνπ. Απηή κπνξεί λα ραζεί 
φηαλ ν απνζηνιέαο έρεη δηαθνξεηηθέο εκπεηξίεο απφ ηνλ απνδέθηε επεηδή ν απνδέθηεο 
κπνξεί λα είλαη “αλίθαλνο” λα ππνβάιιεη ζε επεμεξγαζία ηηο πιεξνθνξίεο ζ‟ έλα 
δηαπξνζσπηθφ επίπεδν 

II. Ζ δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία κεηαμύ δύν αηόκσλ φπνπ εκπιέθνληαη ζηελ ίδηα 
δηαδηθαζία. Βαζηθνί ηνπο ζηφρνη είλαη (1) ε εθπιήξσζε νπνηνπδήπνηε θαζήθνληνο πνπ 
ηνπο αλαηίζεηαη θαη (2) ε αίζζεζε απηντθαλνπνίεζεο σο αληάιιαγκα 

III. Ζ νκαδηθή επηθνηλσλία κεηαμχ πεξηζζφηεξσλ απφ δχν άηνκα, παξαδείγκαηνο ράξε, 
επηηξνπή, ιέζρε. Ο ζρεκαηηζκφο νκάδσλ έρεη σο ζηφρν ην θαιχηεξν απνηέιεζκα απ‟ 
φηη κεκνλσκέλεο πξνζπάζεηεο ηνπ ίδηνπ αξηζκνχ αηφκσλ 

IV. Ζ νξγαλσηηθή επηθνηλσλία πξνθχπηεη απφ ηελ αληθαλφηεηα ησλ νκάδσλ λα 
εθπιεξψζνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο (Himstreet Baty Lehman ,1995). 

Ζ επηθνηλσλία ζε κία νξγάλσζε ζχκθσλα κε ηνλ Αξηζηνηέιε Καληά εμππεξεηεί 
ηέζζεξηο (4) βαζηθέο ιεηηνπξγίεο: 

i. Σελ παξνρή πιεξνθνξηψλ ψζηε λα είλαη εθηθηή ε ιήςε απνθάζεσλ 
ii. Σνλ έιεγρν ηεο νξγάλσζεο κέζα απφ ηνλ θαζνξηζκφ ησλ θαζεθφλησλ, ηεο κνξθήο ηεο 

εμνπζίαο θαη ηε δηεπθξίληζε ησλ θαλφλσλ θαη ησλ ππνρξεψζεσλ 
iii. Σελ δεκηνπξγία θηλήηξσλ γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηεο νξγάλσζεο θαη ηελ 

αθνζίσζε ζε απηή θαη 
iv. Σελ έθθξαζε πξνζσπηθψλ αηζζεκάησλ 
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1.4 ΒΑ΢ΙΚΑ ΜΕΡΗ ΣΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 1. ΒΑ΢ΗΚΑ ΜΔΡΖ ΔΠΗΚΟΗΝΩΝΗΑ΢ 

1.4.1 Η ΠΗΓΗ 

Ζ πεγή ηνπ κελχκαηνο απνθαζίδεη γηα ηε θχζε ηνπ κελχκαηνο θαη ζε πνηφλ ζα 
απεπζπλζεί, πξνζδηνξίδεη  ην άηνκν εθείλν  πνπ κε βάζε ηα  εξεζίζκαηα πνπ δέρεηαη 
δεκηνπξγεί ηελ ηδέα πνπ απνηππψλεη ζηνλ εγθέθαιν ηνπ κε ηελ κνλαδηθφηεηα ηεο 
πξνζσπηθφηεηαο πνπ ηνλ δηέπεη. Ο εξγαδφκελνο θαηά ηε δηάξθεηα ζχιιεςεο κηαο ηδέαο 
επεξεάδεηαη απφ βηψκαηα, πξνζσπηθέο εκπεηξίεο, ηελ ςπρνινγηθή θφξηηζε, ηελ 
ζηηγκηαία θξίζε θαη ηνλ ζηφρν πνπ επηδηψθεη . Μέηα απφ ζθέςε, αθνχ αμηνινγήζεη θαη 
εθηηκήζεη ηα ζηνηρεία απνθαζίδεη εάλ απνζηείιεη ην κήλπκα ή φρη. ΢ήκεξα ν άλζξσπνο 
βνκβαξδίδεηαη απφ πνηθίιν πιηθφ πιεξνθνξηψλ φπσο: ζνξχβνπο, ήρνπο, κελχκαηα, 
ζήκαηα, ξαδηνηειενπηηθέο εθπνκπέο θαη άιια ζχγρξνλα επηθνηλσληαθά κέζα, γηα ην 
ιφγσ απηφ αδπλαηεί λα ζπγθξαηήζεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο θαη λα απνξξίςεη 
φζεο δελ ηνπ είλαη ρξήζηκεο. Σέινο, θάζε άλζξσπνο θηιηξάξεη φιν ην πιηθφ πνπ δέρεηαη 
θαη ην νξγαλψλεη ζ‟ έλα ράξηε ζην κπαιφ ηνπ φπνπ εθεί αλαπαξηζηά ηελ ππνθεηκεληθή 
πξαγκαηηθφηεηα ε νπνία δελ έρεη θακία ζρέζε κε εθείλε ηνπ ζπλαλζξψπνπ ηνπ 
(Λνχηαο, 2002, Φαλαξηψηεο, 1996). 

1.4.2 ΣΟ ΜΗΝΤΜΑ 

Σν κήλπκα απνηειεί ην πιεξνθνξηαθφ πιηθφ ην νπνίν ν θαζέλαο ιακβάλεη βάζε ηεο 
πξνζσπηθφηεηαο πνπ δηαζέηεη. Σν κήλπκα θσδηθνπνηείηαη, ψζηε λα γίλεη φζν ην 
δπλαηφλ πην θαηαλνεηφ ή ρξήζηκν ζηνλ απνδέθηε. H θσδηθνπνίεζε γίλεηαη απφ ηνλ  
απνζηνιέα ηνπ κελχκαηνο. Ο δεκηνπξγφο κηαο ηδέαο απνθαζίδεη λα κεηαθέξεη κε ην 
γξαπηφ ή πξνθνξηθφ ιφγν, κε ρεηξνλνκίεο θαη εθθξάζεηο ηνπ ζψκαηνο ηηο ζθέςεηο ηνπ 
ψζηε λα έρεη κηα απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κε ηηο νκάδεο ή κε θάπνην άιιν άηνκν. 
Δπεηδή, ζηφρνο ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ε θαηαλφεζε ηνπ κελχκαηνο ν δεκηνπξγφο ηεο 
ηδέαο ζα πξέπεη θάζε θνξά λα επηιχεη βαζηθά δεηήκαηα βάζε ηα ραξαθηεξηζηηθά 
γλσξίζκαηα ηνπ απνδέθηε θαη ην ρξφλν ιήςεο ηνπ κελχκαηνο. Έηζη θαζέλαο 
απνθαζίδεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ιέμεηο αιιά θαη εθθξάζεηο αλάινγα κε ην πψο 
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αληηιακβάλεηαη ην κήλπκα, ηνλ ζηφρν πνπ επηδηψθεη θ.α. Όια απηά εμαξηψληαη απφ ην 
κνξθσηηθφ θαη πνιηηηζηηθφ επίπεδν πνπ δηαζέηεη θαη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ λα εθθξάδεηαη κε 
ην ζσζηφ ηξφπν. Παξνπζηάδνληαη φκσο αξθεηά εκπφδηα πνπ απνηξέπνπλ ηελ 
απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία, κεξηθέο δπζθνιίεο πνπ αμίδεη λα αλαθεξζνχλ είλαη νη 
εμήο: 

I. Αλαπνθαζηζηηθόηεηα ζηελ απνζηνιή ηνπ κελύκαηνο 
II. Έιιεηςε ιεπηνκεξώλ γλώζεσλ γηα ην κήλπκα πνπ επηζπκνύκε λα απνζηείινπκε 

III. ΢πλαηζζεκαηηθέο ζπγθξνύζεηο 
IV. Γπζθνιία κεηαηξνπήο ηδεώλ ζε κήλπκα (Λνχηαο , 2002). 

1.4.3  Η ΜΟΡΥΗ 

Ζ κνξθή θαζνξίδεηαη απφ ηνλ απνζηνιέα ηνπ κελχκαηνο κε ηελ νπνία έρεη απνθαζίζεη  
λα απνζηείιεη ην κήλπκα ρξεζηκνπνηψληαο  ηελ ηππηθή ή θαη ηελ άηππε δηαδηθαζία. 
Πξέπεη ν απνζηνιέαο λα ιάβεη ππφςε ηνπ νξηζκέλα δεδνκέλα πξνθεηκέλνπ λα 
δηεπθνιπλζεί ε νκαιή ξνή ηνπ πιεξνθνξηαθνχ πιηθνχ. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ν 
απνζηνιέαο απνθαζίδεη λα κεηαθέξεη ην κήλπκα παίδεη ζνβαξφ ξφιν ζηελ 
απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία γηα ην ιφγν απηφ πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε ηνπ ηα 
αθφινπζα: 

I. Σν ρξφλν πνπ επηζπκεί λα ιάβεη ην κήλπκα ν απνδέθηεο 
II. Σν ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα επηθνηλσλήζεη  κε ηνλ απνδέθηε (γξαπηφο θαη πξνθνξηθφο 

ιφγνο) 
III. Σελ ηεξαξρηθή ζέζε ηνπ απνδέθηε 
IV. Σε ζνβαξφηεηα ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ κελχκαηνο 
V. Σελ πξνζσπηθφηεηα ηνπ απνδέθηε θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ γλσξίζκαηα θαζψο θαη 

ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηηο ηδηνκνξθίεο 
VI. Σν γεληθφηεξν επίπεδν ηνπ απνδέθηε 

VII. Σν ζηφρν ηνπ κελχκαηνο (Λνχηαο, 2002). 

1.4.4 Ο ΔΙΑΤΛΟ΢ 

Μέζν ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ κεηαβίβαζε ηνπ κελχκαηνο (fax, ηειεφξαζε, 
ξαδηφθσλν, Ζ/Τ, ηειέθσλν θ.α. ΢εκαληηθφ ξφιν παίδεη ην κέζν ην νπνίν ζα 
ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ απνδνρή ηνπ κελχκαηνο θάζε θνξά δηεπθνιχλνληαο ηελ 
κεηαθνξά ηνπ πιεξνθνξηαθνχ φγθνπ πνπ ζήκεξα ππνρξενχληαη νη επηρεηξήζεηο λα 
δηεθπεξαηψζνπλ θαη απηφ θάζε θνξά εμαξηάηαη απφ: 

I. Σν είδνο θαη ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο θαη ην επείγνλ ηνπ ραξαθηήξα ηνπ 
II. Σνλ απνδέθηε ηνπ κελχκαηνο 

III. Σηο ζπλζήθεο θάησ απφ ηηο νπνίεο γελλήζεθε ε αλάγθε ηεο επηθνηλσλίαο νη νπνίεο θαη 
πξνζδηνξίδνπλ ηα κέζα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ (Λνχηαο, 2002, Φαλαξηψηεο, 2009). 

1.4.5 ΠΡΟΟΡΙ΢ΜΟ΢ 

Με ηνλ πξννξηζκφ θαζνξίδεηαη ν απνδέθηεο ηνπ κελχκαηνο. Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε 
είλαη ε θαηαλφεζε ηνπ κελχκαηνο απφ ην ιήπηε ψζηε λα κελ ρξεηάδνληαη πεξαηηέξσ 
δηεπθξηλίζεηο θαη ηδηαίηεξεο αλαιχζεηο κε απνηέιεζκα ηελ εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ. Θα 
δεκηνπξγεζνχλ εξσηεκαηηθά απφ ηνλ απνζηνιέα ζε πεξίπησζε πνπ ν απνδέθηεο δελ 
θαηαλφεζε απφιπηα ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο. 
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Γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ πξέπεη: 

I. Να κελ παξεκβάιινληαη ζηνηρεία πνπ λα αιινηψλνπλ ηελ έλλνηα θαη ην ζηφρν ηνπ 
κελχκαηνο 

II. Ζ δηαδηθαζία ιήςεο θαη θαηαλφεζεο ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ απνδέθηε λα ζπκπίπηεη κε 
ηελ ελλνηνινγηθή εξκελεία ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ κελχκαηνο θαη λα ηαπηίδεηαη κε απηφ 
πνπ ν απνζηνιέαο κεηαδίδεη 

III. Να εθηηκάηαη απφ ηνλ απνζηνιέα ε δπλαηφηεηα ηνπ απνδέθηε γηα θαηαλφεζε ηνπ 
ζπγθεθξηκέλνπ κελχκαηνο θαη ε ηθαλφηεηα ηνπ λα αληαπνθξηζεί θαη ζε πνην βαζκφ ζην 
πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο 

IV. Αλάινγα κε ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηεο πξνζσπηθφηεηαο ηνπ απνδέθηε ν 
απνζηνιέαο λα εθπέκπεη ην κήλπκα ηνπ ιακβάλνληαο θαηά πεξίπησζε ππφςε ην 
ζπγθεθξηκέλν κήθνο θχκαηνο ζην νπνίν κπνξεί επηθνηλσληαθά λα θηλεζεί ν απνδέθηεο 
(Λνχηαο, 2002, Φαλαξηψηεο,1996). 

1.4.6 ΣΟ ΠΛΑΙ΢ΙΟ 

Πιαίζην ελλννχκε ηηο εξγαζηαθέο ζπλζήθεο φπσο θνηλσληθέο, πνιηηηζηηθέο, νηθνλνκηθέο, 
πνιηηηθέο, κνξθσηηθέο, φπνπ ε επηθνηλσλία ιακβάλεη ρψξα ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 
ςπρνινγηθή θαηάζηαζε  ηνπ απνζηνιέα θαη ηνπ απνδέθηε. Σν άηνκν πνπ ζθνπεχεη λα 
απνζηείιεη ην κήλπκα, πξέπεη λα εμαζθαιίδεη ζηνλ δέθηε ηνπ κελχκαηνο φιεο ηηο 
πξνυπνζέζεηο γηα ηελ ζσζηή κεηάδνζε θαη θαηαλφεζε ηνπ κελχκαηνο γηα ηελ νκαιή 
ξνή ηνπ. ΢ε πεξίπησζε θαθήο ςπρνινγηθήο θαηάζηαζεο ηνπ απνδέθηε  ίζσο λα κελ 
κπνξεί λα απνξξνθήζεη πιήξσο ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο. Ζ επηθνηλσλία 
δηεπθνιχλεηαη απφ ηηο θαιέο αλζξψπηλεο ζρέζεηο, ηε δπλαηφηεηα ζπλελλφεζεο, 
θαηαλφεζεο  θαζψο θαη απφ ηηο αληαιιαγέο απφςεσλ ησλ δχν πιεπξψλ ρσξίο 
εγσηζκνχο θαη ηακπνχ (Λνχηαο, 2002, Φαλαξηψηεο, 1996). 

1.4.7 ΢ΣΟΦΟ΢ ΣΟΤ ΜΗΝΤΜΑΣΟ΢  

΢ηφρνο ηνπ κελχκαηνο είλαη λα απαληήζεη ζε θάζε εξψηεζε γηα ην ηη επηδηψθεηαη κε ηελ 
κεηάδνζε ηνπ κελχκαηνο, πνηα απνηειέζκαηα ζα πξνθχςνπλ  θαη πνηα ηα 
πξνζδνθψκελα νθέιε.  Ζ θάζε απηή νινθιεξψλεηαη φηαλ ν απνζηνιέαο απαληήζεη 
ζην εξψηεκα γηα ηνπο ιφγνπο ηνπο νπνίνπο επηζπκεί λα επηθνηλσλήζεη, ππνινγίδνληαο 
ηηο ζεηηθέο θαη αξλεηηθέο αληηδξάζεηο ζηηο νπνίεο αλακέλεηαη λα πξνβεί ν απνδέθηεο, 
πξνθεηκέλνπ λα πινπνηήζεη ην ζηφρν ηνπ κελχκαηνο. Απφ ηελ πιεπξά ηψξα ηνπ 
απνζηνιέα ζα πξέπεη λα δηαζέηεη νξζή ζθέςε γηα ηελ επεμεξγαζία επηρεηξεκάησλ θαη 
αληηθεηκεληθή θξίζε γηα ηελ απνζηνιή ηνπ κελχκαηνο γηα ην πνηνη ζα είλαη νη απνδέθηεο 
ηνπ θαη θαηά πφζν ζα αζθήζεη επηξξνή ζηελ αληίδξαζε ηνπο. Ο ζηφρνο ηνπ κελχκαηνο 
ζα πξέπεη λα έρεη ηα αθφινπζα ζηνηρεία: 

I. Να είλαη θαηαλνεηφο θαη επδηάθξηηνο 
II. Να είλαη εθηθηφο θαη πινπνηήζηκνο  

III. Να είλαη ξεαιηζηηθφο θαη πξαθηηθφο 
IV. Να θαηαγξάθεη ηα πξνζδνθψκελα απνηειέζκαηα 
V. Να κελ επξίζθεηαη  ζε αληίζεζε κε άιινπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο (Λνχηαο, 2002, 

Φαλαξηψηεο, 2009). 

1.4.8 ΑΝΑΣΡΟΥΟΔΟΣΗ΢Η 

Έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζηάδηα ηεο απνηειεζκαηηθήο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο 
ζεσξείηαη ε αλαηξνθνδφηεζε γηαηί είλαη ε απάληεζε ζην κήλπκα θαη κπνξεί λα πάξεη 
πνιιέο κνξθέο αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε ηεο επηθνηλσλίαο. Μφλν φηαλ ν απνδέθηεο 
αληηιεθζεί ην λφεκα ηνπ κελχκαηνο θαη κπνξεί λα πξνβεί ζε ελέξγεηα ηφηε κφλν ε 
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επηθνηλσλία έρεη νινθιεξσζεί. Ζ αλαηξνθνδφηεζε είλαη ην βαζηθφ ζηνηρείν ηεο 
επηθνηλσλίαο επεηδή βνεζάεη ηνλ απνζηνιέα λα αληηιεθζεί ηελ πξνζσπηθή ηνπ 
ηθαλφηεηα  λα επηθνηλσλεί απνηειεζκαηηθά. Ζ αλαηξνθνδφηεζε ζεσξείηαη ε ηειηθή θαη 
νινθιεξσκέλε πξνζπάζεηα θαη πξέπεη λα εθαξκφδεηαη κε κεγάιε πξνζνρή θαη 
αθξίβεηα δηαθνξεηηθά κπνξεί λα πξνθαιέζεη ηα παξαθάησ πξνβιήκαηα:  

I. Αηειή γλψζε ή θαη παληειή αδπλακία θαηαλφεζεο ηνπ κελχκαηνο 
II. ΢πγθξνχζεηο νη νπνίεο νθείινληαη ζε απζαίξεηεο ελέξγεηεο ηνπ απνδέθηε βάζε ηεο 

ππνθεηκεληθήο ηνπ θξίζεο ή ζε παξεξκελείεο πνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ κελχκαηνο 
III. Αλαζηάησζε ζηελ νκαιή ξνή ηεο εξγαζίαο (Λνχηαο, 2002). 

1.5 ΚΤΡΙΑ ΢ΣΑΔΙΑ ΕΥΑΡΜΟΓΗ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

Γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο απαξαίηεηα είλαη 
νξηζκέλα ζηάδηα φπσο αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

I. Πξνζδηνξηζκόο ηνπ ζθνπνύ, δειαδή ηη επηδηψθεη ν απνζηνιέαο λα επηηχρεη θαη πνηνο ν 
ζθνπφο ηεο επηθνηλσλίαο. «Αλ δελ γλσξίδνπκε ηνλ αθξηβή ζθνπφ, ε απνηπρία ηεο 
επηθνηλσλίαο ζα είλαη βέβαηε θαη άκεζε». 

II. Πξννξηζκόο ηνπ απνδέθηε ή ησλ απνδεθηώλ ζηνπο νπνίνπο θαηεπζύλεηαη ε 
επηθνηλσλία, δειαδή αλαθέξεηαη θάζε ζρεηηθή πιεξνθνξία ζε ζρέζε κε ηνλ απνδέθηε 
φπσο ε πξνζσπηθφηεηα ηνπ, ηα ελδηαθέξνληα ηνπ, ην εθπαηδεπηηθφ θαη θνηλσληθφ ηνπ 
ππφβαζξν θαη ηελ θνηλσληθή ηνπ ζέζε 

III. Καζνξηζκόο ηεο αλαγθαίαο επίδξαζεο, δειαδή ν θαζνξηζκφο ηεο επίδξαζεο ηεο 
επηθνηλσλίαο ζηνλ απνδέθηε κε ζθνπφ ηε δεκηνπξγία εηθφλαο πνπ ζέινπκε λα 
δψζνπκε 

IV. ΢ρεδηαζκόο ηεο επηθνηλσλίαο, δειαδή ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νξγαλψλεηαη θαη 
αλαπηχζζεηαη ε επηθνηλσλία ψζηε ν απνδέθηεο λα αληηδξάζεη φπσο επηζπκεί ν 
απνζηνιέαο 

V. Δθαξκνγή ηεο επηθνηλσλίαο, ζε απηή ηε θάζε ην επηθνηλσληαθφ ζρέδην εθαξκφδεηαη ζε 
πξάμε. Ζ ηπρφλ ιάζνο εθαξκνγή κπνξεί λα επηθέξεη απνηπρία  ζηελ επηθνηλσλία. 
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2. ΜΟΡΥΕ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

 

 

 

Οη κνξθέο επηθνηλσλίαο πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα επηρείξεζε πξέπεη λα είλαη 
πνιιαπιέο. Ζ επηινγή ηνπ ηξφπνπ επηθνηλσλίαο κε ην εζσηεξηθφ θαη ην εμσηεξηθφ 
πεξηβάιινλ ζα πξέπεη λα δηακνξθψλεηαη θάζε θνξά αλάινγα κε ηνπο ζηφρνπο ηεο 
επηρείξεζεο. Δίλαη φκσο ζθφπηκν λα αθνινπζνχληαη πεξηζζφηεξεο απφ κηα κνξθέο 
επηθνηλσλίαο, έηζη πνπ λα απνθεχγνληαη ιάζε, παξαιείςεηο ή αδπλακίεο ηεο θάζε 
κνξθήο. 

2.1 ΑΣΤΠΗ-ΣΤΠΙΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ 

“Άηππε επηθνηλσλία είλαη απηή ε νπνία κπνξεί λα αθνινπζεί δηάθνξεο θαηεπζχλζεηο θαη 
πνξείεο ρσξίο λα αθνινπζεί πηζηά ην νξγαλφγξακκα ηεο επηρείξεζεο θαη λα θέξλεη ζε 
επαθή εξγαδφκελνπο απφ δηαθνξεηηθέο νξγαληθέο κνλάδεο”. Απηφ δελ ιακβάλεη ππφςε 
ηελ ηεξαξρηθή δηαθνξά θαη δελ αθνινπζεί πηζηά ηελ ηππηθή ηεξαξρηθή δφκεζε, νχηε ησλ 
νξγαληθψλ κνλάδσλ ηεο επηρείξεζεο . Απηή ε κνξθή επηθνηλσλίαο ζηεξίδεηαη θαζαξά 
ζηε θηιία θαη ζηηο πξνζσπηθέο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ αηφκσλ θαη  ρξεζηκνπνηείηαη φιν θαη 
πεξηζζφηεξν απφ επηρεηξήζεηο αθνχ δηαζέηεη ζεκαληηθά πξνηεξήκαηα. Σν πξφβιεκα 
κε ηελ άηππε επηθνηλσλία είλαη φηη πνιχ ζπρλά κεηαβηβάδνληαη πιεξνθνξίεο ζε 
αθαηάιιειν ρξφλν, πξνιαβαίλνπλ ην πξφγξακκα ηηο δηεχζπλζεο  θαη ζπρλά 
πξνθαινχλ αλεζπρίεο, δηαζηξεβιψζεηο γεγνλφησλ θαη θαηαζηάζεσλ πνπ ηειηθά 
δεκηνπξγνχλ άζρεκε επίδξαζε ζην εζηθφ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ζηελ απφδνζε ηνπο. 
(Λνχηαο, 2002, Κπξηαδφπνπινο-Εατξεο,  2000) 

“Σππηθή είλαη ε κνξθή επηθνηλσλίαο ε νπνία έρεη θαζηεξσζεί απφ ηελ επηθνηλσληαθή 
πνιηηηθή πνπ αθνινπζεί ε επηρείξεζε, θαζνξίδνληαο ηε δηαδξνκή ξνήο ησλ κελπκάησλ 
κέζα απφ ηα δνκεκέλα θαλάιηα επηθνηλσλίαο ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ θαη ζηειερψλ 
ηεο”. Με ηελ ηππηθή επηθνηλσλία γίλεηαη αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ πνπ έρνπλ σο 
απαξαίηεην ζηνηρείν ηελ ππνρξεσηηθή δηαδξνκή ηνπο κέζα απφ κνλάδεο θαη ζηειέρε 
φπνπ δίλεηαη έκθαζε ζηελ εμνπζία θαη ζηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο (Λνχηαο, 2002). 

2.2 ΠΡΟΥΟΡΙΚΟ΢ ΛΟΓΟ΢ 

“Πξνθνξηθφο ιφγνο νλνκάδεηαη ε πξνζπάζεηα ζπλελλφεζεο ηνπ απνζηνιέα θαη ηνπ 
απνδέθηε θαη απαηηεί ηελ χπαξμε ηνπιάρηζηνλ δχν πξνζψπσλ.” Παξαδείγκαηα 
απνηεινχλ νη δηαιέμεηο, νη ζπλεληεχμεηο, νη νκηιίεο θ.α. Γηαθξίλεηαη γηα ηελ ακεζφηεηά 
ηνπ θαη εκπινπηίδεηαη κε άιια ζηνηρεία έθθξαζεο φπσο νη θηλήζεηο ηνπ ζψκαηνο, ηνπ 
βιέκκαηνο θαη ησλ ρεξηψλ πνπ απνηεινχλ ζνβαξνχο ηξφπνπο έθθξαζεο. Δθηφο απφ 
ηελ κνξθή ζπλνκηιίαο κπνξεί λα έρεη θαη ηε κνξθή κνλνιφγνπ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη 
θπξίσο γηα ηε κεηαβίβαζε εληνιψλ ρσξίο αληίινγν θαη εθθξάδεη ηε θηινζνθία ηεο 
απηαξρηθήο δηνηθήζεσο θαζψο εκπνδίδεη ηελ αλάπηπμε ησλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ 
(Λνχηαο, 2002, Φαλαξηψηεο, 2009). 

2.2.1 ΔΙΑΚΡΙ΢ΕΙ΢ ΠΡΟΥΟΡΙΚΟΤ ΛΟΓΟΤ 

Ο πξνθνξηθφο ιφγνο κε άηνκα δηαθέξεη κε ην πξνθνξηθφ ιφγν κε νκάδα αθνχ 
αλαιφγσο ηε πεξίπησζε ππνινγίδεη δηαθνξεηηθνχο παξάγνληεο  πνπ ζπκβάινπλ ζηελ 
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επηηπρή εθαξκνγή ηεο (Λνχηαο, 2002) . Υσξίδεηαη ζε δχν βαζηθέο θαηεγνξίεο:  

 Γηαπξνζσπηθή, (person to person ή face to face communication) ζπλεζέζηεξε κνξθή 
επηθνηλσλίαο πνπ δηεμάγεηαη κεηαμχ δχν πξνζψπσλ. Απνηειεί κηα απνδνηηθή κέζνδν 
επηθνηλσλίαο, γηαηί ζπλδπάδεη ηηο θηλήζεηο ησλ ρεξηψλ κε ηηο δηαθπκάλζεηο ηεο θσλήο 
θαη κέζν απηψλ εθθξάδεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ αλζξψπνπ. Δπηπιένλ, δίδεηαη 
επθαηξία ζηνλ αθξναηή λα ππνβάιεη ηηο εξσηήζεηο πξάγκα πνπ βνεζάεη ζηε αλάπηπμε 
ηνπ δηαιφγνπ (Φαλαξηψηεο, 1996, 2009). 

 Οκαδηθή, δηεμάγεηαη κεηαμχ κηθξψλ ή κεγάισλ νκάδσλ θαη δηαθξίλεηαη ζε εζσηεξηθή θαη 
δεκφζηα. Γεκφζηα είλαη ε επηθνηλσλία πνπ γίλεηαη κεηαμχ ελφο νκηιεηή θαη ελφο 
πνιπάξηζκνπ αθξναηεξίνπ (Φαλαξηψηεο, 2009). 
 

2.2.2 ΕΙΔΙΚΕ΢ ΜΟΡΥΕ΢ ΠΡΟΥΟΡΙΚΟΤ ΛΟΓΟΤ 

 

 Γεκόζηεο νκηιίεο, είλαη νη νκηιίεο πνπ απεπζχλνληαη ζε αλνηρηφ αθξναηήξην (public 
speaking) θαη απνηεινχλ κηα κνξθή καδηθήο επηθνηλσλίαο. Απνηεινχλ θαηά θχξην ιφγν  
έλα κνλφινγν φπνπ έλα πξφζσπν απεπζχλεηαη ζε κία νκάδα αθξναηψλ θαη ηνπ 
κεηαθέξεη ηδέεο. Τπάξρεη θαη ε πεξίπησζε έλαο αξηζκφο νκηιεηψλ λα απεπζχλεηε  ζε 
ζπγθεθξηκέλν αθξναηήξην κεηαθέξνληάο ηνπο ηδέεο ή απφςεηο. Οη κνξθέο απηέο 
πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο είλαη γλσζηέο κε ηνλ φξν «ζπκπφζηα». 

 Πξνγξακκαηηζκέλεο ππεξεζηαθέο ζπζθέςεηο, επίζεκεο κνξθέο νκαδηθήο επηθνηλσλίαο 
φπνπ αλαθέξεηαη ζηηο ηππηθέο κνξθέο ιεηηνπξγίαο ησλ ζπιινγηθψλ νξγάλσλ. 

 ΢πζθέςεηο ηεο νκάδαο δηνηθήζεσο, “νκάδα δηνηθήζεσο (management group) είλαη ην 
ζχλνιν ησλ αλψηεξσλ θαη ελδηάκεζσλ ζηειερψλ ησλ νξγαληζκψλ ηα νπνία βξίζθνληαη 
ζην επίπεδν ιήςεσο ησλ απνθάζεσλ θαη είλαη αξκφδηα γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηεο 
πνιηηηθήο θαη ηελ άζθεζε ηνπ management group ζηα πιαίζηα ησλ νξγαληζκψλ”. 
Μέζσ ησλ ζπζθέςεσλ πξνιακβάλνληαη ζνβαξά νηθνλνκηθά, νξγαλσηηθά θαη άιισλ 
πξνβιεκάησλ. 

 ΢πγθεληξώζεηο ζε θιεηζηνύο ρώξνπο, είλαη κηα κνξθή εζσηεξηθήο πξνθνξηθήο 
επηθνηλσλίαο. Οη ζπγθεληξψζεηο απηέο γίλνληαη γηα ηελ εκςχρσζε θαη αλχςσζε ηνπ 
εζηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ, γηα ηελ αληηκεηψπηζε απξφνπησλ πεξηζηαηηθψλ, γηα ηελ 
αλαθνίλσζε πξναγσγήο πξνζψπσλ ζε πςειέο ζέζεηο ή θαη γηα αιιαγέο πνιηηηθψλ 
κέηξσλ. ΢πκκεηέρεη κεγάινο αξηζκφο αηφκσλ φπνπ κπνξεί λα πξνθαιέζεη δηαθνπή ηεο 
ζπγθέληξσζεο είηε ιφγν ηεο αληίζεηεο άπνςεο ηνπ ζέκαηνο, είηε ιφγσ ζχγθξνπζεο κε 
ηνλ νκηιεηή. 

 Σειεθσληθή επηθνηλσλία, είλαη ε επηθνηλσλία πνπ γίλεηαη κε ηε ρξήζε κεραληθψλ 
κέζσλ π.ρ. ηειέθσλα, ε ρξήζε κεραληθψλ κέζσλ νθείιεηαη ζηελ απφζηαζε πνπ 
κεζνιαβεί. Απηνχ ηνπ είδνπο ε επηθνηλσλία αλήθεη ζηελ κεραληθή επηθνηλσλία θαη παξά 
ηνπ φηη ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία αλήθεη ζην πξνθνξηθή ιφγν δελ ππάξρεη ακεζφηεηα 
ιφγσ ηεο απνζηάζεσο θαη ησλ κεραληθψλ κέζσλ (Φαλαξηψηεο, 2009). 
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2.3 ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ΚΑΙ ΜΕΙΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ΠΡΟΥΟΡΙΚΟΤ 

ΛΟΓΟΤ 

 

ΠΡΟΥΟΡΙΚΟ΢ ΛΟΓΟ΢ 

ΜΕΙΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ 

ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ 

Δίλαη δχζθνιν λα ζθέπηεζαη θαζψο 

κηιάο 

 

Καιχηεξε γηα αηζζήκαηα θαη 

ζπγθηλήζεηο 

 

Κάηη ην νπνίν είπε θάπνηνο είλαη 

δχζθνιν λα ην δηνξζψζεηο 

 

Πεξηζζφηεξν πξνζσπηθή θαη 

ηδησηηθή 

 

Γχζθνιν λα απνδείμεηο απηφ ην 

νπνίν εηπψζεθε 

 

Πεξηέρεη κεγαιχηεξε αιιειεπίδξαζε θαη 
αλαπιεξνθφξεζε 

 

 Μπνξεί λα επεξεάζεη πεξηζζφηεξν 

 Γεληθά θνζηίδεη ιηγφηεξν 

 

 Δπηηξέπεη ηε δηφξζσζε θαη 

πξνζαξκνγή ηνπ κελχκαηνο αλάινγα κε 
ην Feedback θαη ηα κε ιεθηηθά κελχκαηα 
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2.4 ΘΕΣΙΚΑ ΦΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ ΓΝΨΡΙ΢ΜΑΣΑ ΣΗ΢ ΠΡΟΥΟΡΙΚΟΤ 

ΛΟΓΟΤ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 2. ΘΔΣΗΚΑ ΥΑΡΚΣΖΡΗ΢ΣΗΚΑ ΓΝΩΡΗ΢ΜΑΣΑ ΣΖ΢ ΠΡΟΦΟΡΗΚΖ΢ 
ΔΠΗΚΟΗΝΩΝΗΑ΢ 

 

 

 

 

Σαρχηαηε κεηάδνζε 

Άκεζε δηφξζσζε 

Καιέο ζρέζεηο 

Θεηηθφ επηθνηλσληαθφ θιίκα 

Θεηηθφ επηρεηξεζηαθφ θιίκα 

Καηαλφεζε-ζπλελλφεζε 

Δλίζρπζε ζπλεξγαζίαο 

Τπνδνκή ζπκβίσζεο 

Τινπνίεζε ζηφρσλ 

Έιεγρνο αληίδξαζεο απνδέθηε 

΢πληνληζκφο ελεξγεηψλ 

Management by walking around 

Παξαθίλεζε 

Απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ νκάδα ησλ ζηειερψλ 

Απνηειεζκαηηθή δ/ζε εξγαδνκέλσλ 

Γηεπθφιπλζε ιεηηνπξγίαο κνλάδσλ 

Γηεπθφιπλζε άζθεζεο δηνίθεζεο 

Αλάπηπμε δηνηθεηηθψλ ηθαλνηήησλ 
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2.4.1 ΣΑΦΤΣΗΣΑ ΢ΣΗ ΜΕΣΑΔΟ΢Η ΣΟΤ ΜΗΝΤΜΑΣΟ΢ 

 

Ο πξνθνξηθφο ιφγνο δηαζέηεη ηαρχηεηα ζηε κεηάδνζε ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ 
απνζηνιέα ζηνλ απνδέθηε. Όηαλ πξφθεηηαη γηα ηελ απνζηνιή άκεζσλ κελπκάησλ 
απνηειεί ηνλ θαηαιιειφηεξν ηξφπν κεηαθνξάο ηνπ επηθνηλσληαθνχ πιηθνχ πνπ 
απαηηείηαη γηα ηελ δηεπθφιπλζε ηεο εξγαζηαθήο ξνήο. Με ηνλ ζπλδπαζκφ ηεο άηππεο 
επηθνηλσλίαο κηα πιεξνθνξία πνπ νξίδεηαη σο επείγνπζα κπνξεί λα απνζηαιεί ζε 
ειάρηζην ρξφλν ζηα αλψηεξα ζηξψκαηα (Λνχηαο, 2002). 

 

2.4.2 ΑΜΕ΢Η ΔΙΟΡΘΨ΢Η ΣΟΤ ΜΗΝΤΜΑΣΟ΢ 

 

Ο πξνθνξηθφο ιφγνο δίλεη ηελ δπλαηφηεηα αληαιιαγήο απφςεσλ θαη ηελ άκεζε 
δηφξζσζε ηνπ κελχκαηνο αλ δηαπηζησζεί φηη ππάξρνπλ ιαλζαζκέλα ζηνηρεία. Απηφ, 
έρεη σο απνηέιεζκα ηελ νκαιή ξνή ηεο εξγαζίαο θαη δεκηνπξγεί ζρέζεηο εξγαζίαο 
κεηαμχ απνζηνιέα θαη απνδέθηε. Με ηελ άκεζε δηφξζσζε ηνπ κελχκαηνο θαιιηεξγείηαη 
ην νκαδηθφ πλεχκα αθνχ ζηειέρε θαη εξγαδφκελνη ζπκκεηέρνπλ ζηε δηφξζσζε ηνπ 
πεξηερνκέλνπ ηνπ κελχκαηνο (Λνχηαο, 2002). 
 

2.4.3 ΚΑΛΛΙΕΡΓΕΙΑ ΚΑΛΨΝ ΑΝΘΡΨΠΙΝΨΝ ΢ΦΕ΢ΕΨΝ 

 

Ζ θαιιηέξγεηα θαιψλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ νθείιεηαη ζηνλ πξνθνξηθφ ιφγν θαζψο 
αλαπηχζζνληαη θαιέο ζρέζεηο κεηαμχ επηρείξεζεο-ζηειερψλ-εξγαδνκέλσλ νη νπνίεο 
πξνθαινχλ ζεβαζκφ ζηε αμηνπξέπεηα, ηελ πξνζσπηθφηεηα θαη ηελ κνλαδηθφηεηα ηνπ 
εξγαδνκέλνπ θαζψο θαη ζηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο  κέζα απφ άλεην  θαη 
αλζξψπηλν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Ο πξνθνξηθφο ιφγνο απνηειεί κέζν γηα ηελ 
θαιιηέξγεηα ησλ ζρέζεσλ θαη δεκηνπξγνχληαη “δπλαηνί” δεζκνί  αλζξψπηλν δπλακηθφ 
ηεο επηρείξεζεο (Λνχηαο, 2002). 
 

2.4.4 ΚΑΛΛΙΕΡΓΕΙΑ ΘΕΣΙΚΟΤ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑΚΟΤ ΚΛΙΜΑΣΟ΢ 

 

Θεσξείηαη απαξαίηεηε γηα ηελ νκαιή ξνή ησλ κελπκάησλ πνπ δηαθηλνχληαη εληφο θαη 
εθηφο ηεο επηρείξεζεο θαζψο ην ηειηθφ απνηέιεζκα εμαξηάηαη απφ ηελ δηαθίλεζε ηεο 
πιεξνθνξίαο αθνχ ε ζπκβνιή ηνπ πξνθνξηθνχ ιφγνπ είλαη ηεξάζηηα. 
 

2.4.5 ΚΑΛΛΙΕΡΓΕΙΑ ΘΕΣΙΚΟΤ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΙΑΚΟΤ ΚΛΙΜΑΣΟ΢ 

 

Σν επηρεηξεζηαθφ θιίκα πνπ δεκηνπξγείηαη απφ ηελ επηρείξεζε θαη ηα ζηειέρε ηεο γηα ην  
πεξηνπζηαθφ αγαζφ απνηεινχλ νη εξγαδφκελνη θαη ηνπο ζρεηηθνχο ηξφπνπο πνπ 
ρξεζηκνπνηνχλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ψζηε λα πινπνηήζνπλ ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ 
ηεζεί, ν ηξφπνο πνπ έρεη θαζηεξψζεη ε επηρείξεζε ζηελ δηαθίλεζε ηεο πιεξνθνξίαο, νη 
κέζνδνη θαη νη πξαθηηθέο πνπ εθαξκφδνπλ ηα ζηειέρε πξνθεηκέλνπ λα ιακβάλνληαη 
ζρεηηθέο απνθάζεηο, ν βαζκφο ζπκκεηνρηθφηεηαο πνπ έρεη θαιιηεξγεζεί ζηηο νκάδεο 
εξγαζίαο, απνηεινχλ  επηρεηξεζηαθά δεδνκέλα ηα νπνία ε πξνθνξηθή επηθνηλσλία έρεη 
ηελ δπλαηφηεηα λα αλαπηχμεη θαη λα θαιιηεξγήζεη ζε βαζκφ πνπ βαζκφ πνπ ν θάζε 
εξγαδφκελνο λα ζπκκεηέρεη ελεξγά θαη κε φιεο ηνπ ηηο δπλάκεηο ζην παξαγσγηθφ 
απνηέιεζκα. 
 

2.4.6 ΕΝΙ΢ΦΤ΢Η ΣΗ΢ ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

 

Ζ ελίζρπζε ηεο ζπλεξγαζίαο εληζρχεη ην παξαγσγηθφ απνηέιεζκα ιφγσ ησλ ζρέζεσλ 
πνπ δεκηνπξγνχληαη αλάκεζα ζηνπ εξγαδνκέλνπο. ΢ήκεξα, ε νκαιή εξγαζηαθή ξνή 
εμαξηάηαη απφ ηηο αληηιήςεηο, λννηξνπίεο θαη γλψζεηο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 
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ηθαλφηεηα ζπλεξγαζίαο ησλ εξγαδνκέλσλ φπνπ κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο απηήο θαη ηεο 
πξνζπάζεηαο πνπ γίλεηαη δεκηνπξγείηαη θιίκα αιιεινθαηαλφεζεο θαη αιιεινβνήζεηαο. 
 

2.4.7 ΤΠΟΔΟΜΗ ΟΜΑΛΗ΢ ΢ΤΜΒΙΨ΢Η΢ 

 

Κάζε εξγαδφκελνο πξέπεη ππνρξεσηηθά λα ζπκβηψζεη κέζα ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 
νχησο ψζηε λα θέξνπλ εηο πέξαο ηηο εξγαζίεο πνπ ηνπο έρνπλ αλαηεζεί. Μέζσ ηνπ  
πξνθνξηθνχ ιφγνπ δεκηνπξγείηαη ε ππνδνκή γηα νκαιή ζπκβίσζε ησλ αλζξψπσλ κε 
δηαθνξεηηθέο ζπκπεξηθνξέο νη νπνίεο δπζθνιεχνπλ ηελ ζπλχπαξμε ησλ εξγαδνκέλσλ 
ζην ίδην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, εάλ εμειηρζνχλ αξλεηηθά. Αληίζεηα, ν απνηειεζκαηηθφο 
πξνθνξηθφο ιφγνο δεκηνπξγεί δπλαηφηεηα ζσζηήο ζπλεξγαζίαο θαη ζπκβίσζεο παξά  
ηηο δηαθνξέο πνπ έρεη ν θαζέλαο ιφγσ ηεο κνλαδηθφηεηάο ηνπ θαη ηα πξνζσπηθά ηνπ 
ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα. 
 

2.4.8 ΔΙΕΤΚΟΛΤΝ΢Η ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΢ΣΟΦΨΝ 

 

Κχξηα ππνρξέσζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη ε πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηφζν ζε 
πξνζσπηθφ επίπεδν φζν θαη νκαδηθφ. Όηαλ ν πξνθνξηθφο ιφγνο ρξεζηκνπνηείηαη 
ζσζηά δίδεηαη ε δπλαηφηεηα ζπρλήο επαθήο ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ ψζηε λα 
πινπνηνχληαη νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο νη νπνίνη απαηηνχλ θνηλή πξνζπάζεηα, 
ζπλελλφεζε απνζηνιέα-απνδέθηε, ζπληνληζκφ ελεξγεηψλ, ζε ηέηνην επίπεδν πνπ ν 
πξνθνξηθφο ιφγνο ν νπνίνο κε ηελ ακεζφηεηα πνπ δηαζέηεη κπνξεί λα νινθιεξσζεί 
επηηπρψο. 
 

2.4.9 ΚΑΣΑΝΟΗ΢Η ΚΑΙ ΢ΤΝΝΕΝΟΗ΢Η 

 

Γηα ηελ θαιή ζπλελλφεζε θαη θαηαλφεζε κεηαμχ ζηειερψλ –εξγαδνκέλσλ, 
εξγαδφκελσλ-εξγαδφκελσλ, απαξαίηεηε πξνυπφζεζε είλαη λα αλαπηπρζνχλ νη θαιέο 
δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο κεηαμχ ηνπο. Κχξην παξάγνληα απνηειεί ε νκηιία θνηλήο 
γιψζζαο, ψζηε λα κπνξεί λα θαηαλνεζεί ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο  θαη λα 
ππάξρεη ζπλελλφεζε κεηαμχ ηνπο (Λνχηαο, 2002). 
 

2.4.10 ΕΛΕΓΦΟ΢ ΑΝΣΙΔΡΑ΢Η΢ ΣΟΤ ΑΠΟΔΕΚΣΗ 

 

Ζ δηαπξνζσπηθή ζρέζε πνπ αλαπηχζζεηαη ζηνλ πξνθνξηθφ ιφγν, κεηαμχ απνζηνιέα 
θαη απνδέθηε παξέρεη ζηνλ απνζηνιέα ηελ επθαηξία λα ειέγμεη ηε αληίδξαζε πνπ 
πξνθάιεζε ην κήλπκα πνπ απέζηεηιε ζηνλ απνδέθηε. Σνχην βέβαηα απνηειεί ην 
ππφβαζξν γηα ηελ εθηίκεζε εθ κέξνπο ηνπ ζηειέρνπο γηα ην βαζκφ αληαπφθξηζεο ηνπ 
εξγαδφκελνπ ζην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο. Καηφπηλ ηνχηνπ έρεη ηελ επρέξεηα κέζσ 
ηεο ζπλεξγαζίαο θαη ηεο πνιχηηκεο αληαιιαγήο ζθέςεσλ θαη ηδεψλ πνπ ζα 
αλαπηπρζνχλ θαη απφ ηα δχν κέξε, ή λα ηξνπνπνηήζεη ην κήλπκα πνπ απέζηεηιε, ή λα 
ην αθπξψζεη, ή λα επηκείλεη γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ αλαιχνληαο εκπεξηζηαησκέλα ηα 
ζεηηθά απνηειέζκαηα πνπ ζα πξνθχςνπλ απφ ηελ ζεηηθή αληίδξαζε ηνπ απνδέθηε 
(Λνχηαο, 2002). 
 

2.4.11 ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΟΣΕΡΟ΢ ΢ΤΝΣΟΝΙ΢ΜΟ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΨΝ 

 

 Γεληθά γηα ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ απνηειεί κία εχθνιε δηαδηθαζία ε απνζηνιή 
κελπκάησλ ζην πεξηερφκελν ησλ νπνίσλ πξέπεη λα ππαθνχζνπλ νη εξγαδφκελνη. Ζ 
δπζθνιία πνπ ζπλήζσο ζπλαληάηαη είλαη ε εθαξκνγή ησλ εληνιψλ θαη γεληθφηεξσλ 
νδεγηψλ, αθνχ είλαη επξέσο δηαδεδνκέλε ε άπνςε φηη ην πνιπηηκφηεξν πεξηνπζηαθφ 
ζηνηρείν είλαη νη εξγαδφκελνη νη νπνίνη φκσο απνηεινχλ , ιφγσ ησλ ηδηαηηεξνηήησλ θαη 
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ηδηνκνξθηψλ πνπ παξνπζηάδνπλ, ην πεξηζζφηεξν δχζρξεζην αγαζφ ηνπο. ΢ε κία εληνιή 
απαηηείηαη ν ζπληνληζκφο ελεξγεηψλ ν νπνίνο επηηπγράλεηαη πεξηζζφηεξν 
νινθιεξσκέλα κε ηελ ρξεζηκνπνίεζε ηεο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο, ζαλ κνλαδηθήο 
δηαδηθαζίαο κέζσ ηεο νπνίαο δηεπθνιχλεηαη ε νκαιή εξγαζηαθή ξνή. Δμάιινπ νη 
γεληθφηεξεο γλψζεηο ηνπ  ζηειέρνπο ζπκβάιινπλ ζην λα δίδνληαη πάληα νη θαιχηεξεο 
ιχζεηο ζηα πνίθηια φζα πξνβιήκαηα παξνπζηάδνληαη ζηελ δηεθπεξαίσζε ηεο εξγαζίαο. 
 

2.4.12 ΔΙΟΙΚΗ΢Η ΜΕ΢Ψ ΚΤΚΛΟΥΟΡΙΑ΢ ΣΨΝ ΢ΣΕΛΕΦΨΝ ΑΝΑΜΕ΢Α 

΢ΣΟΤ΢ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΤ΢ 

 

Ζ ζεκεξηλή επηρεηξεζηαθή πξαγκαηηθφηεηα πηεδφκελε απφ ηελ αλάγθε ηεο άκεζεο 
δηαθίλεζεο ηεο πιεξνθνξίαο, ρσξίο δηαζηξεβιψζεηο θαη παξεκβνιέο πνπ 
δεκηνπξγνχληαη κεηαμχ ησλ εξγαδφκελσλ, ππνζηεξίδεη ηελ άπνςε φηη ηα ζηειέρε 
πξέπεη λα δαπαλνχλ ηνλ πεξηζζφηεξν ρξφλν ηνπο έμσ απφ ηα πνιπηειή γξαθεία ηνπο. 
Σα ζηειέρε επηβάιιεηαη λα θπθινθνξνχλ αλάκεζα ζηνπο εξγαδφκελνπο 
πξνζπαζψληαο λα πξνγξακκαηίζνπλ, λα ζπληνλίζνπλ, λα ειέγμνπλ, λα θαηεπζχλνπλ 
ηνπο εξγαδφκελνπο ψζηε λα απνδψζνπλ πεξηζζφηεξν παξαγσγηθά ζηα θαζήθνληα 
πνπ έρνπλ αλαιάβεη. Ζ απνκάθξπλζε ηνπ ζηειέρνπο απφ ηνπο εξγαδφκελνπο 
δεκηνπξγεί αμεπέξαζηα πξνβιήκαηα.  
 

2.4.13 ΠΑΡΑΚΙΝΗ΢Η 

 

Ο θάζε εξγαδφκελνο απνηειψληαο κηα κνλαδηθή θαη μερσξηζηή πξνζσπηθφηεηα 
έρνληαο δηαθνξεηηθέο αλάγθεο λα θαιχςεη θαη ππαθνχνληαο ζε δηαθνξεηηθνχο θαλφλεο 
ζπκβίσζεο θαη ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο, πξνυπνζέηεη θαη δηαθνξεηηθφ ηξφπν 
ππνθίλεζεο πξνθεηκέλνπ λα πινπνηήζεη ηνπο ζηφρνπο πνπ ηίζεηαη απφ ηα ζηειέρε ηεο 
επηρείξεζεο. Σα ζηειέρε γηα λα ππνθηλήζνπλ ηνπο εξγαδφκελνπο, πξέπεη λα 
ρξεζηκνπνηήζνπλ , ηέηνηεο πξνθνξηθέο επηθνηλσληαθέο ηαθηηθέο θαη κεζφδνπο πνπ θαηά 
πεξίπησζε δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηα γλσξίζκαηα ηνπ θάζε εξγαδφκελνπ θαη ηνπο 
ηξφπνπο αληίδξαζήο ηνπ ζην πεξηερφκελν ησλ κελπκάησλ.  Ζ βαζηά γλψζε ησλ 
πξνζσπηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ ηνπ εξγαδφκελνπ, ηνπ γεληθφηεξνπ 
επηπέδνπ ηνπ, ε γεληθφηεξε δηάζεζε ηνπ ηε ζηηγκή ηεο απνζηνιήο θαη ιήςεο ηνπ 
κελχκαηνο, είλαη θαζνξηζηηθά ζηνηρεία πνπ εληνπίδνληαη κε ηελ απνηειεζκαηηθή 
ρξεζηκνπνίεζε ηεο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο ζαλ κνλαδηθνχ κέζνπ θαηαγξαθήο ησλ 
παξαπάλσ ζηνηρεηψλ θαη ράξαμεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ηαθηηθήο πνπ απαηηεί θάζε θνξά 
θαη δηαθνξεηηθή αληηκεηψπηζε.  
 

2.4.14 ΔΙΟΙΚΗ΢Η ΑΝΘΡΨΠΙΝΨΝ ΠΟΡΨΝ  

 

Ζ δηνίθεζε αλζξσπίλσλ πφξσλ αζρνιείηαη κε ηελ απνηειεζκαηηθή ρξεζηκνπνίεζε ηνπ 
αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο κε ζθνπφ λα πινπνηνχληαη νη ζηφρνη ηεο 
επηρείξεζεο. Ζ εθαξκνγή ηεο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο δηεπθνιχλεη ζηελ επαθή θαη 
ζπλεξγαζία ησλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ ζηελ νκαιή δηεθπεξαίσζε ηεο εξγαζίαο. 
Λεηηνπξγίεο ηεο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ φπσο ε αμηνιφγεζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ε 
πξφζιεςε κέζσ ζπλέληεπμεο, ε εθπαίδεπζε θαη αλάπηπμε ηνπ πξνζσπηθνχ, ε 
πεξηγξαθή εξγαζίαο, ν πξνγξακκαηηζκφο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, νη δηεπθνιχλζεηο 
ησλ εξγαδφκελσλ είλαη δηνηθεηηθέο ιεηηνπξγίεο νη νπνίεο απαηηνχλ ηελ ρξεζηκνπνίεζε 
ηεο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο, πξνθεηκέλνπ ηα ζηειέρε ηδηαίηεξα λα ζπλελλνεζνχλ κε 
ηνπο εξγαδφκελνπο γηα λα επηηπγράλνληαη νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο. 
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2.4.15 ΢ΤΝΟΦΗ ΚΑΙ ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ ΣΗ΢ ¨ΟΜΑΔΑ΢ ΣΨΝ 

΢ΣΕΛΕΦΨΝ¨ 

 

Σα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο απνηεινχλ ην βαζηθφ θαη θχξην εξγαιείν θαη κέζν 
πξνθεηκέλνπ λα ρξεζηκνπνηνχληαη παξαγσγηθά φια ηα εθφδηά ηεο ψζηε λα 
πινπνηνχληαη νη ζηφρνη ηεο. Ο πξνθνξηθφο ιφγνο απνηειεί γηα ηα ζηειέρε έλα 
θεθαιαηψδνπο ζεκαζίαο παξάγνληα, κέζσ ηνπ νπνίνπ έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα 
επηθνηλσλνχλ απνηειεζκαηηθά ζηνπο ηέζζεξηο θπξίνπο άμνλεο πνπ ζηεξίδνληαη νη 
επηθνηλσληαθέο ηνπο πξνζπάζεηεο θαη νη νπνίνη είλαη νη παξαθάησ :    
 Ο πξνθνξηθφο ιφγνο θαηηνχζεο κνξθήο απνηειεί ην κέζνλ λα δηεπζχλνπλ, 

ζπληνλίζνπλ, ειέγμνπλ, θαζνδεγήζνπλ, παξαθηλήζνπλ ηνπο εξγαδφκελνπο 
πξνθεηκέλνπ λα δηεθπεξαηψζνπλ επηηπρψο ην έξγν πνπ ηνπο αλαζέηνπλ. Ζ 
απνηειεζκαηηθή ρξεζηκνπνίεζε ηνπ πξνθνξηθνχ ιφγνπ δηεπθνιχλεη 
θαζνξηζηηθά ζην λα αζθνχληαη επηηπρψο είδε φπσο είλαη ε νδεγία, ν έιεγρνο, ε 
παξαηήξεζε, ε δηακεζνιάβεζε θ.ιπ. 

 Ο πξνθνξηθφο ιφγνο νξηδφληηαο αλάπηπμεο  θαηεπζχλεη θαη νξηνζεηεί ζρέζεηο 
κέζσ ησλ νπνίσλ επηηπγράλεηαη πλεχκα ζπλεξγαζίαο, ζπλελλφεζεο, 
θαηαλφεζεο, θνηλψλ πξνζπαζεηψλ ηφζν ζε ζηειερηαθφ επίπεδν, φζν θαη ζε 
επίπεδν ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ θαη ηνκέσλ πνπ 
πξνΐζηαληαη.  

 Ο πξνθνξηθφο ιφγνο δίδεη ηελ επθαηξία θαη ηε δπλαηφηεηα λα ζπλεξγαζηνχλ 
ζηελά ε νκάδα ησλ ζηειερψλ κε ηελ επηρείξεζε ψζηε λα ζρεδηάζνπλ πνιηηηθέο 
γηα φια ηα ζέκαηα πνπ απαζρνινχλ ηνπο ηελ επηρείξεζε θαη ηνπο 
εξγαδφκελνπο, επίζεο λα θαζνξηζηνχλ νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο, ηνπο νπνίνπο 
ηα ζηειέρε κε ηελ βνήζεηα ησλ εξγαδφκελσλ πξέπεη λα πινπνηήζνπλ. 

Οη επαθέο ησλ ζηειερψλ ηεο επηρείξεζεο κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ κέζσ ηεο 
ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ πξνθνξηθνχ ιφγνπ, νη νπνίεο θαη απνηεινχλ θαζνξηζηηθφ 
παξάγνληα δηακφξθσζεο θαη επεξεαζκνχ ζπκπεξηθνξψλ θαη ζεηηθήο επίδξαζεο ζηηο 
απνθάζεηο ησλ πνηθίισλ φζσλ θνξέσλ ζπλεξγάδνληαη κε ηελ επηρείξεζε, απνηειεί κία 
ηδηαίηεξε πξφθιεζε γηα ηα ζηειέρε ε δε ζπκβνιή ηνπο ζηνλ ηνκέα απηφ εμαξηάηαη απφ 
ηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα ρεηξίδνληαη απνηειεζκαηηθά ηνλ πξνθνξηθφ ιφγν 

2.4.16 ΔΙΕΤΚΟΛΤΝ΢Η ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ΢ ΣΨΝ ΣΟΜΕΨΝ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢  

Ζ επηρείξεζε ππνδηαηξείηαη ζε εκηαλεμάξηεηεο νξγαληθέο κνλάδεο πνπ δνκνχληαη 
ηεξαξρηθά αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο, κε ζθνπφ λα εμππεξεηνχλ ηα ζπκθέξνληα ηεο 
επηρείξεζεο. Όιεο νη νξγαληθέο κνλάδεο, δειαδή ην ινγηζηήξην, ν ηνκέαο παξαγσγήο, 
δεκνζίσλ ζρέζεσλ, πξνψζεζεο πξντφλησλ θιπ, επηβάιιεηαη λα ζπλεξγάδνληαη ζηελά 
ψζηε λα δηεπθνιχλεηαη ην ηειηθφ απνηέιεζκα. Ζ απνηειεζκαηηθή ρξήζε ηνπ 
πξνθνξηθνχ ιφγνπ βνεζάεη λα αλαπηχζζνληαη ζρέζεηο ζπλελλφεζεο, ζπλεξγαζίαο λα 
κελ ππάξρεη αληαγσληζηηθφηεηα θαη αληηπαξαζέζεηο κεηαμχ ηνπο. 

2.4.17 ΔΙΕΤΚΟΛΤΝ΢Η Α΢ΚΗ΢Η΢ ΣΨΝ ΕΠΙ ΜΕΡΟΤ΢ ΔΡΑ΢ΣΗΡΙΟΣΗΣΨΝ 

ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

Ο πξνθνξηθφο ιφγνο ζπκβάιεη ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ επηηπρή άζθεζε ησλ δηνηθεηηθψλ 
δξαζηεξηνηήησλ ησλ ζηειερψλ. Απηέο νη δξαζηεξηφηεηεο ζπκπεξηιακβάλνπλ ελέξγεηεο 
πνπ αθνξνχλ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ εξγαζηψλ ζε βξαρπρξφλην θαη καθξνρξφλην 
επίπεδν, ηελ δηεχζπλζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ πνπ απνηειεί ηνλ ηνκέα πνπ 
επζχλεηαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ ηξφπσλ θαη ηερληθψλ πνπ απνβιέπνπλ ζηε 
κεγαιχηεξε δξαζηεξηνπνίεζε ησλ ζηειερψλ γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ πνπ θάζε 
θνξά ζέηνπλ ζηνπο εξγαδφκελνπο, ηνλ ζπληνληζκφ ηεο εξγαζίαο πνπ εθηειείηαη απφ 
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ηνπο εξγαδνκέλνπο, ηνλ έιεγρν ηεο εξγαζίαο πνπ ζε πεξίπησζε πνπ δηαπηζηψλνπλ 
απφθιηζε ζηελ νξζή πνξεία ησλ εξγαζηψλ πνπ αλαηίζεληαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο λα 
ραξάζζνπλ δηνξζσηηθέο θηλήζεηο.  

2.4.18 ΔΙΕΤΚΟΛΤΝ΢Η Α΢ΚΗ΢Η΢ ΣΨΝ ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΨΝ ΙΚΑΝΟΣΗΣΨΝ 

ΣΟΤ ΢ΣΕΛΕΦΟΤ΢  

Αλαδεηθλχνληαη νη δηνηθεηηθέο ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ κε ηελ ζσζηή ρξεζηκνπνίεζε 
ηνπ πξνθνξηθνχ ιφγνπ. Αθνχ κέζσ απηνχ ην ζηέιερνο κπνξεί λα αληαιιάδεη απφςεηο, 
αληηιήςεηο, γλψκεο θαη λα έρεη πεξηζζφηεξν νξζνινγηθφ θαη αληηθεηκεληθφ ηξφπν 
ζθέςεο γηα ηηο απνθάζεηο πνπ ζπλερψο ιακβάλεη. Δπίζεο, αλαδχεηαη ε εγεηηθή 
πξνζσπηθφηεηα ηνπ ζηειέρνπο ην νπνίν θαζνδεγεί θαη θαηεπζχλεη ηνπο εξγαδφκελνπο 
γηα ηελ επίηεπμε ηνπ θαιχηεξνπ παξαγσγηθνχ απνηειέζκαηνο, ¨παξαζχξνληαο ηνπο ¨ 
λα επηδείμνπλ ελζνπζηαζκφ, δήιν θαη απηαπάξλεζε πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ηνπο 
ζηφρνπο ηνπο νπνίνπο απηφο ζέηεη, ρσξίο λα εθθξάδνληαη αληηξξήζεηο θαη έληνλεο 
δηαθνξνπνηήζεηο σο πξνο ηελ νξζφηεηα ησλ απνθάζεψλ ηνπ. 

 

2.5 ΠΡΟΫΠΟΘΕ΢ΕΙ΢ ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΗ΢ ΔΙΕΞΑΓΨΓΗ΢ ΣΟΤ 

ΠΡΟΥΟΡΙΚΟΤ ΛΟΓΟΤ 

 Πξνζόληα ηνπ νκηιεηή 

 Σν θύξνο ηνπ νκηιεηή 

 Ιθαλόηεηα πξνθνξηθήο παξνπζίαζεο  

 Βαζηθέο θαηεπζύλζεηο εθαξκνγήο  ηνπ πξνθνξηθνύ ιόγνπ 

 Ιθαλνπνηεηηθό ζύζηεκα εθαξκνγήο ηεο επηθνηλσλίαο 

 Ιθαλόηεηα αμηνιόγεζεο ηεο επηθνηλσλίαο 
 Δηδηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο πξνζσπηθόηεηαο ηνπ αθξναηή 
 Μνξθέο αληίδξαζεο ηνπ απνδέθηε έλαληη ηνπ νκηιεηή  

2.5.1 ΠΡΟ΢ΟΝΣΑ ΣΟΤ ΟΜΙΛΗΣΗ 

΢ηελ πεξίπησζε ηεο δεκφζηαο νκηιίαο ν νκηιεηήο πξέπεη λα ζπλδπάδεη νξηζκέλα 
πξνζφληα θαη ηθαλφηεηεο νη νπνίεο  απνηεινχλ πξνυπνζέζεηο γηα ηελ παξνπζίαζε ή 
κεηαθνξά ηδεψλ κε ηξφπν ζαθή, νξζφ θαη πεηζηηθφ. Οη ηδηφηεηεο ηηο νπνίεο πξέπεη λα 
ζπλδπάδεη ν νκηιεηήο ζηελ πεξίπησζε ηνπ πξνθνξηθνχ ιφγνπ θαη θπξίσο ζηελ 
πεξίπησζε ηεο δεκφζηαο νκηιίαο αλαιχνληαη παξαθάησ: 

 Σν θύξνο ηνπ νκηιεηή, παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηε δηαδηθαζίαο απνηειεζκαηηθήο 
εμέιημεο ηεο επηθνηλσλίαο, απηφ ζεκαίλεη φηη ν νκηιεηήο πξέπεη λα θαηέρεη ην 
ζέκα γηα ην νπνίν νκηιεί, λα έρεη ηε ζέιεζε λε κεηαθέξεη ην πξαγκαηηθφ θαη ην 
πιήξεο κήλπκα θαη λα πξνζπαζεί λα επηθνηλσλήζεη ςπρηθά κε ην αθξναηήξην. 
Σα εηδηθφηεξα ζηνηρεία ηα νπνία ζπλζέηνπλ ηελ ηθαλφηεηα γηα επηθνηλσλία είλαη ε 
αληηθεηκεληθφηεηα, ε ζπζρέηηζε ηηο ηδέαο κε ην αθξναηήξην θαη ε απηνπεπνίζεζε 
(Φαλαξηψηεο, 2009). 

 Ιθαλόηεηα πξνθνξηθήο παξνπζίαζεο, εληζρχεη ηελ απηνπεπνίζεζε ε νπνία 
εμαξηάηαη απφ πνιινχο παξάγνληεο φπσο (1) ν θαηάιιεινο ζρεδηαζκφο ηεο 
επηθνηλσλίαο, (2) ε ηθαλφηεηα έθθξαζεο θαη θαζνξηζκνχ ηνπ θαηά πεξίπησζηλ 
θαηάιιεινπ ηξφπνπ δηεμαγσγήο ηε επηθνηλσλίαο, (3) ε χπαξμε ηεο αλαγθαίαο 
επαηζζεζίαο (Φαλαξηψηεο, 2009). 

 Βαζηθέο θαηεπζύλζεηο εθαξκνγήο ηνπ πξνθνξηθνύ ιόγνπ: 
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 Να κελ ππεξηνλίδνληαη ε ζεκαζία ησλ θαηαζηάζεσλ ή ησλ δεδνκέλσλ θαη 
λα κελ ρξεζηκνπνηνχληαη ππεξβνιηθέο ηαθηηθέο γηα ηελ πξνψζεζε 
θάπνηαο πξφηαζεο 

 Να ηνπο θαηέρεη πλεχκα κεηξηνθξνζχλεο  
 Να ππάξρεη εμαξρήο έλα γεληθφ πιάλν ηνπ ζέκαηνο 
 Να κελ γίλεηαη ρξήζε εμεηδηθεπκέλσλ φξσλ ή ιέμεσλ κε δηθνξνχκελε 
 Να είλαη ζε ζέζε λα παξνπζηάζνπλ αηηνχκελα ζηνηρεία θαη λα ζηεξίμνπλ 

ηελ ζρεηηθή άπνςε ή πξφηαζε 
 Δλζσκάησζε ελδερνκέλσλ απαληήζεσλ γηα ηπρφλ παξαηεξήζεηο ή 

αληηξξήζεηο ζην πξφγξακκα ηεο παξνπζίαζεο 
 Υξήζε γξαθηθψλ θαη νπηηθναθνπζηηθψλ κέζσλ γηα ηελ δηεπθφιπλζε ηεο 

παξνπζίαζεο 
 Παξνπζίαζε φισλ ησλ ζρεηηθψλ πιεπξψλ ηνπ ζέκαηνο 
 Σξφπνη κε ηνπο νπνίνπο ζα εμαζθαιηζηνχλ θάπνηεο ζεκαληηθέο 

αληαπνθξίζεηο απφ ηα πξφζσπα ζηα νπνία απεπζχλνληαη 
 Σέινο, λα ηνλίδεηαη ε πξφζεζε γηα ηελ πξνζθνξά θαιψλ ππεξεζηψλ ζηνλ 

απνδέθηε γηα ην κέιινλ (Φαλαξηψηεο, 2009). 
 Ιθαλνπνηεηηθό ζύζηεκα εθαξκνγήο ηεο επηθνηλσλίαο, αθνξά ζηελ πιήξε γλψζε 

ηνπ κελχκαηνο  θαη ζηελ απνηειεζκαηηθή ρξήζε ηεο ηερληθήο θαη ησλ κεζφδσλ 
κεηάδνζεο ηνπ θαη αλαθέξεηαη: 
 ΢ηελ έθηαζε ηεο παξνπζίαζεο 
 ΢ην γεληθφ πεξίγξακκα ηεο παξνπζίαζεο θαη 
 Σελ παξνπζίαζε θαζ‟ εαπηή (Φαλαξηψηεο, 2009). 

 Ιθαλόηεηα αμηνιόγεζεο ηεο επηθνηλσλίαο, ε ηθαλφηεηα απηή αθνξά ζηελ 
δπλαηφηεηα νξζήο αμηνιφγεζεο ησλ αληηδξάζεσλ ηνπ αθξναηεξίνπ γηα ηελ 
εμαγσγή αζθαιψλ ζπκπεξαζκάησλ σο πξνο ηελ απνδνρή ή απφξξηςε ησλ 
ζρεηηθψλ πξνηάζεσλ ή επηβεβαίσζεο ησλ ζεηηθψλ. Ο νκηιεηήο πξέπεη λα 
θξνληίδεη, λα βειηηψλεηαη ν ηξφπνο παξνπζίαζεο ησλ απφςεσλ ή πξνηάζεσλ 
θαζψο λα δέρεηαη θάζε επνηθνδνκεηηθή πξφηαζε απφ κέξνπο ηνπ αθξναηεξίνπ 
(Φαλαξηψηεο, 2009). 

2.5.2 ΕΙΔΙΚΑ ΦΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ ΣΗ΢ ΠΡΟ΢ΨΠΙΚΟΣΗΣΑ΢ ΣΟΤ 

ΑΚΡΟΑΣΗ 

΢ην πξνθνξηθφ ιφγν ππάξρνπλ ζηνηρεία πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηε δπλαηφηεηα ηνπ 
αθξναηή γηα ηελ απνδνρή ηνπ κελχκαηνο, απηά είλαη: 

 Ιθαλόηεηα γηα απνδνρή κηαο ηδέαο, ε ηθαλφηεηα απηή αληηθαηνπηξίδεη ηηο 
ςπρνινγηθέο θαη γισζζνινγηθέο δπλαηφηεηεο ηνπ απνδέθηε λα δεθηή κηα ηδέα, 
άπνςε ή εηζήγεζε θαη ζπλεπψο λα πεηζηεί γηα αλάπηπμε αλάινγεο 
ζπκπεξηθνξάο. 

 Ιθαλόηεηα γηα αληαπόθξηζε, δειαδή ε ηθαλφηεηα ηνπ αθξναηή λα αληαπνθξίλεηαη 
ζε εηζεγήζεηο ή πξνηάζεηο θαη λα πξνρσξεί ζε κηα επηζπκεηή αληίδξαζε ε 
νπνία απνηειεί θαη ην ζηνηρείν νινθιήξσζεο ηεο επηθνηλσλίαο αλεμάξηεηα αλ 
απηφ απνβιέπεη ζηελ αιιαγή ηεο ζπκπεξηθνξάο. 

 “Πέξαλ απηφ ν βαζκφο ηθαλφηεηαο ηνπ απνδέθηε γηα απνδνρή  κηαο επηθνηλσλίαο 
επεξεάδεηαη θαη απφ ην επίπεδν ησλ γλψζεσλ ηνπ ζε ζρέζε κε ην αληηθείκελν ηεο 
επηθνηλσλίαο φπσο επίζεο θαη απφ ηηο εηδηθφηεξεο δηαζέζεηο ηνπ έλαληη ηνπ κελχκαηνο 
θαη ηνπ απνζηνιέα” (Φαλαξηψηεο, 2009). 

 2.5.3 ΜΟΡΥΕ΢ ΑΝΣΙΔΡΑ΢Η΢ ΣΟΤ ΑΠΟΔΕΚΣΗ ΕΝΑΝΣΙ ΣΟΤ ΟΜΙΛΗΣΗ 

Κάπνηεο θνξέο ν απνδέθηεο αληηδξά έλαληη ηνπ νκηιεηή ζην ζέκα ηνπ πξνθνξηθνχ 
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ιφγνπ. Ζ αληίδξαζε ηνπ εθδειψλεηαη κε κία απφ ηηο παξαθάησ κνξθέο: 

 Πξνζαξκνγή, φηαλ έλα άηνκν δέρεηαη ηελ επηθνηλσλία ελφο άιινπ, γηαηί δελ 
κπνξεί λα αληηθξνχζεη κε επηρεηξήκαηα ηηο απφςεηο ηνπ ή γηαηί, λνκίδεη φηη κε 
απηφ ηνλ ηξφπν ζα εμαζθαιίζεη κία επλντθή εμέιημε ησλ πξαγκάησλ. Όηαλ ν 
θνξέαο αζθεί κεγάιε επίδξαζε ζην επίπεδν ιήςεσλ ησλ απνθάζεσλ ή ζηνλ 
ηξφπν ρξήζεσο ησλ ακνηβψλ ή ησλ πνηλψλ ηφηε εθδειψλεηαη ε πξνζαξκνγή. 

 Σαύηηζε, φηαλ έλα άηνκν πηνζεηεί ηηο ηδέεο, ζπκπεξηθνξέο, απφςεηο  ελφο άιινπ 
αλζξψπνπ ή κηαο νκάδαο κε αηηία ηελ ζηελή ππεξεζηαθή ή θνηλσληθή ζρέζε κε 
ην ζπγθεθξηκέλν άηνκν ή νκάδα-θνξέα ηνπ κελχκαηνο. 

 Δζσηεξίθεπζε, φηαλ έλα άηνκν δέρεηαη ηελ επηθνηλσλία γηαηί αηζζάλεηαη φηη νη 
δηαηππσκέλεο ζέζεηο ή απφςεηο είλαη ζχκθσλεο κε ηηο δηθέο ηνπ αμίεο. Ζ 
εμσηεξίθεπζε αλαπηχζζεηαη ζε πεξηπηψζεηο φπνπ ην άηνκν πνπ ζηέιλεη ην 
κήλπκα έρεη πςειφ βαζκφ αμηνπηζηίαο ή φηαλ κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο 
ελεξγνπνηεί ηνπ απνδέθηε ηηο αμίεο ( Φαλαξηψηεο, 2009). 

 

2.6 ΕΙΔΗ ΠΡΟΥΟΡΙΚΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 3. ΔΗΓΖ ΠΡΟΦΟΡΗΚΖ΢ ΔΠΗΚΟΗΝΩΝΗΑ΢ 

 

2.6.1 ΢ΤΖΗΣΗ΢Η – ΢ΦΟΛΙΑ΢ΜΟ΢ 

“΢πδήηεζε είλαη ε άηππε πξνθνξηθή αληαιιαγή απφςεσλ, αληηιήςεσλ, δηαζέζεσλ, 
έθζεζε γεγνλφησλ θαη θαηαζηάζεσλ, ε νπνία αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ 
θαη πεξηερφκελν κπνξεί λα έρεη ζέκαηα ππεξεζηαθνχ ή πξνζσπηθνχ ραξαθηήξα, ή 
ζέκαηα εηδηθφηεξνπ ελδηαθέξνληνο”. 

΢ρνιηαζκφο είλαη ε άηππε πξνθνξηθή αληαιιαγή απφςεσλ πνπ γίλεηαη κεηαμχ ησλ 
εξγαδνκέλσλ, νη νπνίνη δελ έρνπλ επζχλε θαη αξκνδηφηεηα γη‟ απηά πνπ εθζέηνπλ, φκσο 
ηα απνηππψλνπλ ρσξίο αληηθεηκεληθή θξίζε πξνζπαζψληαο λα επεξεάζνπλ 
ζπκπεξηθνξέο θαη λα δεκηνπξγήζνπλ εληππψζεηο θαζψο θαη λα δξνκνινγήζνπλ 
εμειίμεηο πνπ ζα εμππεξεηήζνπλ ζπγθεθξηκέλα ζπκθέξνληα. 

΢πδήηεζε – ΢ρνιηαζκφο 

Φεκνινγία – Γηάινγνο 

΢χζθεςε – Οδεγία 

Παξαηήξεζε – Δληνιή 

΢πλεδξίαζε – Οκηιία 

Γηάιεμε – Παξνπζίαζε 

Αθξφαζε – ΢πλέληεπμε 

Γηαπξαγκάηεπζε 
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2.6.2 ΥΗΜΟΛΟΓΙΑ – ΔΙΑΛΟΓΟ΢ 

Φεκνινγία είλαη ε άηππε πξνθνξηθή δηαδηθαζία ε νπνία ζηεξίδεηαη ζηελ δηάδνζε 
ςεπδψλ ή δηαζηξεβισκέλσλ ζθφπηκα γεγνλφησλ απφ εξγαδφκελνπο νη νπνίνη 
ππνθηλνχληαη απφ ηαπεηλά θαη ζπκθεξνληνινγηθά θξηηήξηα. 

Γηάινγνο είλαη ε ηππηθή πξνθνξηθή αληαιιαγή αληηιήςεσλ, γλψζεσλ, απφςεσλ κέζα 
απφ εξσηήζεηο θαη απαληήζεηο φπνπ πνκπφο – δέθηεο ζέβνληαη θαη αθνινπζνχλ γηα λα 
νδεγεζνχλ ζε αμηφπηζηα ζπκπεξάζκαηα. 

2.6.3 ΢Τ΢ΚΕΧΗ – ΟΔΗΓΙΑ 

Μηα ηππηθή πξνθνξηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία ηεο νπνία ηα ζηειέρε πξνθεηκέλνπ λα 
ζπληνλίζνπλ, ειέγμνπλ θαη θαηεπζχλνπλ ην έξγν ηνπο θαινχλ ζε  ζπγθέληξσζε ηνπο 
άκεζνπο ζπλεξγάηεο  είλαη ε ζχζθεςε. 

Οδεγία, ηξφπνο κε ηελ νπνία δίλνληαη πιεξνθνξίεο θαη επεμεγήζεηο απφ ηα ζηειέρε 
ζηνπο εξγαδφκελνπο κε ζθνπφ λα πινπνηεζεί ν ζηφρνο ηνπ κελχκαηνο. 

2.6.4 ΠΑΡΑΣΗΡΗ΢Η – ΕΝΣΟΛΗ 

Ζ παξαηήξεζε γίλεηαη πξνθεηκέλνπ λα „‟ζπκκνξθσζεί‟‟ ν εξγαδφκελνο γηα ηελ 
ιαλζαζκέλε ηνπ ελέξγεηα. 

Ζ εληνιή αλήθεη ζηε ηππηθή πξνθνξηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία θαη είλαη ν ηξφπνο κε 
ηνλ νπνίν ην ζηέιερνο ηεο επηρείξεζεο επηβάιεη λα πξαγκαηνπνηεζεί ε εξγαζία, ρσξίο 
ν εξγαδφκελνο λα κπνξεί πνιιέο θνξέο λα εθθξάζεη ηηο αληηζέζεηο ηνπ. 

2.6.5 ΢ΤΝΕΔΡΙΑ΢Η – ΟΜΙΛΙΑ 

΢πλεδξίαζε είλαη ε ηππηθή πξνθνξηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία φπνπ φια ηα 
ζπιινγηθά φξγαλα ηεο επηρείξεζεο ζπλαληηνχληαη κε ζθνπφ λα απνθαζίζνπλ γηα 
ζέκαηα πνπ απαζρνινχλ ηελ επηρείξεζε. 

Ζ νκηιία απνηειεί κηα ηππηθή πξνθνξηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία φπνπ ν απνζηνιέαο 
ηνπ κελχκαηνο πξνζπαζεί λα κεηαθέξεη πιεξνθνξίεο ελεκεξσηηθνχ, ενξηαζηηθνχ, 
ςπραγσγηθνχ, επηζηεκνληθνχ ραξαθηήξα, ζε κία νκάδα αθξναηψλ. 

2.6.6 ΔΙΑΛΕΞΗ – ΠΑΡΟΤ΢ΙΑ΢Η 

Με ηελ δηάιεμε ν απνζηνιέαο ηνπ κελχκαηνο ζέιεη λα παξνπζηάζεη ζε άηνκα κε θνηλά 
επηζηεκνληθά γλσξίζκαηα εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα ακνηβαίνπ ελδηαθέξνληνο.  

΢ε κηα παξνπζίαζε ν απνζηνιέαο αλαιχεη ιεπηνκεξψο έλα ζέκα κε πεηζηηθφ ηξφπν θαη 
θαηάιιειν εμνπιηζκφ, πνπ ν  ίδηνο ην έρεη κειεηήζεη θαη επεμεξγαζηεί, ζε αθξναηέο. 

2.6.7 ΑΚΡΟΑ΢Η – ΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΗ 

“Αθξφαζε θαιείηαη ε ηππηθή πξνθνξηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία ηεο νπνίαο ν 
αθξνάδσλ  ζε ηδηαίηεξε ζπλάληεζε κε ηνλ εξγαδφκελν πξνζπαζεί λα εληνπίζεη ην 
πξφβιεκα πνπ έρεη δεκηνπξγεζεί ή ην ηδηαίηεξν ζέκα πνπ ηνλ απαζρνιεί, πξνθεηκέλνπ 
λα δψζεη ηελ θαηάιιειε ιχζε, κεηά απφ αληηθεηκεληθή αμηνιφγεζε ησλ δεδνκέλσλ 
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ηφζν απηψλ πνπ αλαθέξεη ν αθξναδφκελνο φζν θαη απηφλ πνπ ην ζηέιερνο ήδε έρεη 
ζπιιέμεη ή ζα ζπιιέμεη”. 

΢ηε ζπλέληεπμε ν ζπλεληεπμηάδσλ πξνζπαζεί λα ζπιιέμεη κέζσ ζρεδηαζκέλσλ 
εξσηήζεσλ κεηξήζηκα θαη αμηνινγήζηκα ζηνηρεία θα γεληθέο πιεξνθνξίεο απφ ηνλ 
ζπλεληεπμηαδφκελν πξνθεηκέλνπ λα εμαγάγεη ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα.    

2.6.8 ΔΙΑΠΡΑΓΜΑΣΕΤ΢Η 

Γηαπξαγκάηεπζε είλαη ε ηππηθή πξνθνξηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία κέζσ θνηλήο 
απνδεθηήο ζπκθσλίαο θαη φξνπο, ηα εκπιεθφκελα κέξε ηεο νπνία πξνζπαζνχλ  λα 
ζπκθσλήζνπλ παξφιν ηα ζπγθξνπφκελα ζπκθέξνληα ηνπο, λα δηεθδηθήζεη ν θαζέλαο 
ρσξηζηά γηα ηελ επηρείξεζε πνπ εθπξνζσπεί ηα θαηά ην δπλαηφλ κεγαιχηεξα νθέιε. 

2.7 ΓΡΑΠΣΟ΢ ΛΟΓΟ΢ 

“Με ηνλ φξν γξαπηφ ιφγν ελλννχκε ηε κνξθή ηεο επηθνηλσλίαο, ε νπνία δηεμάγεηαη 

κέζα απφ γξαπηά θείκελα. Ζ κνξθή απηή ηεο επηθνηλσλίαο, απνηειεί ηελ θπξηφηεξε 
κνξθή επηθνηλσλίαο, ιφγσ ηεο θχζεσο ηεο γξαθεηνθξαηηθήο νξγαλψζεσο ηεο νπνίαο 
θχξην ραξαθηεξηζηηθφ είλαη ε ηήξεζε γξαπηψλ θεηκέλσλ, ηα νπνία απνηεινχλ θαη ηελ 
κλήκε ησλ νξγαληζκψλ”. Ζ πην ραξαθηεξηζηηθή κνξθή ηνπ έγγξαθνπ ιφγνπ είλαη ηα 
έγγξαθα πνπ αληαιιάζζνληαη θαζεκεξηλά κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ νξγαληζκψλ θαη 
έρνπλ ηελ κνξθή ησλ επηζηνιψλ (Φαλαξηψηεο, 1996). Ο γξαπηφο ιφγνο απνηειεί έλα 
ηππηθφ επηθνηλσληαθφ θξίθν κέζνπ ηνπ νπνίνπ εηδηθά γηα ηηο ζρέζεηο ηεο επηρείξεζεο κε 
ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, δηεπθνιχλνληαη δηαδηθαζίεο, ελδπλακψλνληαη δεζκνί, 
δηαηππψλνληαη θαη απνηππψλνληαη ζέζεηο πνπ θαζηεξψλνπλ ηελ παξνπζία ηεο 
επηρείξεζεο ζην επηρεηξεκαηηθφ παηρλίδη ηεο αγνξάο. Σαπηφρξνλα απνηειεί ηππηθφ 
εξγαιείν απνηχπσζεο ηεο ζέιεζεο ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ ζηφρσλ πνπ βάδεη, γηα λα 
εμππεξέηεζε ην ιφγν δεκηνπξγίαο θαη επηηπρή εμέιημε ηεο. Δίλαη επίζεο ζπλδεδεκέλε 
κε ηελ επηρείξεζε θαη παξά ηελ πίεζε ηεο αγνξάο θαη ηεο επηρεηξεκαηηθήο 
δξαζηεξηφηεηαο γηα ππεξίζρπζε ηνπ πξνθνξηθνχ ιφγνπ, ε αμία ηνπ γξαπηνχ παξακέλεη 
αλαιινίσηα ηζρπξή (Λνχηαο, 2002). Σέινο, ζηνλ γξαπηφ ιφγν εληάζζνληαη ηα 
παξαθάησ: 

 Κείκελα πνπ απεπζύλνληαη ζε πξόζσπα: 
 Σα ππνκλήκαηα 
 Οη επηζηνιέο 
 Οη εγθχθιηνη 
 Σα ππεξεζηαθά ή ελεκεξσηηθά ζεκεηψκαηα 
 Οη αηηήζεηο 
 Οη πξνηάζεηο θαη νη αλαθνξέο 

 Σα θείκελα πνπ αλαθέξνληαη ζην λνκηθό πιαίζην ηνπ νξγαληζκνύ θαη ζρεηίδνληαη 
κε απηό 
 Οη πάζεο θχζεσο κειέηεο  
 Οη ζπκβάζεηο 
 Οη εληνιέο, απνθάζεηο, πξαθηηθά ζπιινγηθψλ νξγάλσλ θιπ 

 Κείκελα πνπ αθνξνύλ ζην νξγαλσηηθό πιαίζην θαη ζηε ιεηηνπξγία ηνπ 
νξγαληζκνύ 
 Σα δηάθνξα νξγαλσηηθά δηαγξάκκαηα 
 Οη θαλνληζκνί νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ησλ νξγαληζκψλ 
 Σα ππεξεζηαθά έληππα 
 Οη νδεγίεο νξγαλσηηθήο θαη ιεηηνπξγηθήο θχζεσο  

 Κείκελα πνπ αλαθέξνληαη ζηε πξνβνιή ηνπ νξγαληζκνύ 
 Σα δηαθεκηζηηθά έληππα 
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 Οη αθίζεο  
 Σα πεξηνδηθά 
 Οη εθεκεξίδεο 
 Οη αλαθνηλψζεηο θιπ (Φαλαξηψηεο, 2009). 

2.8 ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ΢ ΕΠΗΡΕΑ΢ΜΟΤ ΓΡΑΠΣΟΤ ΛΟΓΟΤ 

Ο βαζκφο θπθινθνξίαο ηνπ γξαπηνχ ιφγνπ εμαξηάηαη απφ βαζηθνχο παξάγνληεο νη 
νπνίνη θαζνξίδνπλ ηελ χπαξμε ηεο . Μεξηθνί  παξάγνληεο είλαη νη εμήο: 

2.8.1 ΣΟ ΜΕΓΕΘΟ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 

΢εκαληηθφηεξνο παξάγνληαο ν νπνίνο απαηηεί ηνλ γξαπηφ ιφγν. Όζν  ην κέγεζνο ηεο 
επηρείξεζεο απμάλεη ηφζν απμάλεηαη ε ρξήζε ηνπ ιφγνπ απηνχ αθνχ κεγαιψλεη ν 
αξηζκφο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηεο, κε απνηέιεζκα ν 
πξνθνξηθφο ιφγνο λα παξνπζηάδεη δπζθνιίεο θαη αδπλακίεο γηα ζσζηή ελεκέξσζε  
ζηνπο ηνκείο ηεο θαη ζηνπ εξγαδφκελνπο ηεο. ΢ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο ηψξα, είλαη ην 
κνλαδηθφ κέζν επηθνηλσλίαο  κε ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο. Παξνπζηάδνληαη θάπνηεο 
δπζθνιίεο γηα ην ιφγν ηνπ φηη ν γξαπηφο ιφγνο απαηηεί γλψζε ησλ θαλφλσλ ηεο 
απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο  δηφηη είλαη απνδεηθηηθφ ζηνηρείν γηα ηνλ απνδέθηε 
(Λνχηαο, 2002). 

2.8.2 Η ΙΔΙΟΚΣΗ΢ΙΑ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 

Ζ ηδηνθηεζία ηεο επηρείξεζεο απνηειεί ηζρπξφ παξάγνληα γηα ηνλ ηξφπν δηνίθεζεο θαη 
νξγάλσζεο ηεο ιφγσ ηεο έληνλεο αληαγσληζηηθήο αγνξάο. Σνλ ηξφπν πνπ ζα 
αθνινπζήζνπλ ε επηρείξεζε θαη νη εξγαδφκελνη ζρεηηθά κε ηελ επηθξάηεζε ηνπ 
γξαπηνχ ιφγνπ, πξνζδηνξίδεη ε ηδηνθηεζία ηεο επηρείξεζεο. ΢ην δεκφζην ηνκέα νη 
επηρεηξήζεηο θάλνπλ κεγάιε ρξήζε ηνπ έγγξαθνπ ιφγνπ κε κεδακηλά απνηειέζκαηα, 
γηαηί ππάξρεη έιιεηςε γλψζεο ησλ θαλφλσλ ηνπ έγγξαθνπ ιφγνπ θαζψο θαη ηθαλψλ 
ζηειερψλ (Λνχηαο, 2002). 

2.8.3 ΟΡΓΑΝΨΣΙΚΗ ΔΟΜΗ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 

Ζ νξγαλσηηθή δνκή ηεο επηρείξεζεο δηεπθνιχλεη ηελ απφθηεζε, δηαθίλεζε θαη δηάρπζε 
ηνπ ηεξάζηηνπ πιεξνθνξηαθνχ φγθνπ κε ηξφπν πνπ λα εμππεξεηείηαη ε ιεηηνπξγηθφηεηά 
ηεο. Ζ απζηεξή ηήξεζε ηνπ νξγαλσηηθνχ δηαγξάκκαηνο ηεο επηρείξεζεο εληζρχεη ηελ 
ηππηθή κνξθή ηεο επηθνηλσλίαο πνπ ζπλήζσο εθαξκφδεηαη κέζσ ηνπ έγγξαθνπ ηξφπνπ 
κεηάδνζεο ησλ κελπκάησλ (Λνχηαο, 2002). 

2.8.4 Η ΥΤ΢Η ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 

Αλάινγα κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ παξάγεη ή παξέρεη θάζε επηρείξεζε έρεη 
δηακνξθψζεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν θηλείηαη ζηελ αγνξά θαζψο θαη ηελ πνξεία πνπ ζα 
αθνινπζήζεη γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηελ ιεηηνπξγία ηεο. Βαζηθφο παξάγνληαο 
δηακφξθσζεο θαη ζρεδηαζκνχ ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ε ηαρχηεηα αθνχ θαζνξίδεη ηα είδε 
ησλ κελπκάησλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηνλ έγγξαθν ηξφπν επηθνηλσλίαο. Όζν 
απμάλεηαη ε ηαρχηεηα κεηψλεηαη ε ρξεζηκνπνίεζε ηεο ηππηθήο κνξθήο ηεο επηθνηλσλίαο 
θαη ε έγγξαθε απνηχπσζε ησλ κελπκάησλ (Λνχηαο, 2002). 
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2.8.5 Ο ΣΡΟΠΟ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 

Ο ηξφπνο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο επεξεάδεη θαηά πνιχ ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο 
επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο βάδνληαο θαλφλεο γηα ηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο ησλ νξγαληθψλ 
κνλάδσλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ. Κάπνηεο επηρεηξήζεηο απνζθνπψληαο κφλν ζηελ 
πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηνπο εθαξκφδνπλ ηερλνθξαηηθέο κεζφδνπο δηνίθεζεο  
ρξεζηκνπνηψληαο αλζξψπηλνπο πφξνπο ζαλ κεραληθά εξγαιεία κε ζηφρν ην άξηζην 
απνηέιεζκα, αγλνψληαο έηζη ηελ πξνζνρή ηελ ζεκαζία πνπ πξέπεη λα δίδεηαη ζηελ 
αλζξψπηλε πιεπξά. Αληίζεηα, θάπνηεο άιιεο επηρεηξήζεηο ζπλδπάδνπλ ην άξηζην 
απνηέιεζκα καδί κε ην ζεβαζκφ ησλ αλαγθψλ ησλ εξγαδνκέλσλ. ΢ηελ πξψηε 
πεξίπησζε αλαπηχζζεηαη πεξηζζφηεξν ν γξαπηφο ιφγνο ελψ ζηε δεχηεξε ν 
πξνθνξηθφο (Λνχηαο, 2002). 

2.8.6 ΣΟ ΕΠΙΠΕΔΟ ΣΨΝ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΨΝ 

΢εκαληηθφ ξφιν ζηελ επηθνηλσλία έρεη ην επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ, θαζψο φηαλ είλαη 
ρακειφ δεκηνπξγεί αιινίσζεο ζηνλ πξνθνξηθφ ιφγν ελψ δελ είλαη ζε ζέζε λα 
αληαπνθξηζνχλ έγγξαθα  ζην πεξηερφκελν ησλ κελπκάησλ πνπ ηνπο απνζηέιιεηαη. Γηα 
ην ιφγν απηφ βαζηθφ θαλφλα θάζε επηρείξεζεο απνηειεί ν έιεγρνο ηεο επηθνηλσληαθήο 
ηθαλφηεηαο ηνπ ππνςεθίνπ γηα πξφζιεςε ηνπ. Βέβαηα αθφκα, είλαη γλσζηή ε 
πξνηηκήζεη θάζε εξγαδνκέλνπ  γηα ηε πξνθνξηθή επηθνηλσλία θαη ε αληίζηνηρε απνθπγή 
γηα ηελ έγγξαθε, γηα ην ιφγν απηφ νη επηρεηξήζεηο δηνξγαλψλνπλ εηδηθά ζεκηλάξηα κε 
ζηφρν ηελ πνηνηηθή αλχςσζε ηνπ επηπέδνπ ησλ εξγαδνκέλσλ κε ζηφρν ηελ 
απνηειεζκαηηθή ρξήζε ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο θαη ηε βειηίσζε ηεο 
πξνθνξηθήο (Λνχηαο, 2002). 

2.8.7 Η ΢ΟΒΑΡΟΣΗΣΑ ΣΟΤ ΠΕΡΙΕΦΟΜΕΝΟΤ ΣΟΤ ΜΗΝΤΜΑΣΟ΢ 

Σν πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο επεξεάδεη ηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο  αθνχ απαηηείηαη 
κειέηε θαη εμέηαζε κε πξνυπφζεζε ηελ απνζηνιή έγγξαθνπ θεηκέλνπ ην νπνίν 
απνηειεί ζηνηρείν επαλαβεβαίσζεο ή ππεχζπλε ελεκέξσζε ή αληαπφθξηζε ηνπ 
απνδέθηε ζηα πιαίζηα πνπ έρεη θαζνξίζεη ν απνζηνιέαο. Έηζη απνθεχγνληαη νη 
παξεξκελείεο θαη δηαζηξεβιψζεηο πνπ παξαηεξνχληαη ζηνλ πξνθνξηθφ ιφγν 
δηαζθαιίδνληαο ηελ αιεζή έλλνηα ηνπ πεξηερνκέλνπ πνπ δηαβίβαζε ν απνζηνιέαο θαη 
ηελ πξνζδνθψκελε αληίδξαζε ηνπ απνδέθηε. ΢πρλά νη εξγαδφκελνη παξαπνηνχλ ην 
πεξηερφκελνπ ελφο πξνθνξηθνχ κελχκαηνο  ηξνπνπνηψληαο θάπνηα κέξε ηνπ 
ζχκθσλα κε ηπρφλ νθέιε πνπ κπνξνχλ λα έρνπλ, αλ ζπκθσλήζεη θαη κηα νκάδα κε 
απηή ηελ ηξνπνπνίεζε ηα πξάγκαηα δπζθνιεχνπλ αξθεηά (Λνχηαο, 2002). 

2.8.8 Η ΑΝΑΓΚΗ ΓΙΑ ΤΠΑΡΞΗ ΚΑΙ ΔΙΑΣΗΡΗ΢Η ΠΑΡΑ΢ΣΑΣΙΚΨΝ 

΢ΣΟΙΦΕΙΨΝ 

Ζ χπαξμε παξαζηαηηθψλ ζηνηρείσλ είλαη απαξαίηεηε γηα λα απνδεηθλχνπλ ην 
πεξηερφκελν ησλ νδεγηψλ θαη εληνιψλ ηνπ απνζηνιέα πξνζδηνξίδνληαο ην βαζκφ 
αληαπφθξηζεο ηνπ απνδέθηε, ή ηελ θαηαγξαθή θαη απνηχπσζε ησλ ζέζεσλ, 
αληηιήςεσλ , απφςεσλ, ελδηαθεξφλησλ ησλ αληίζηνηρσλ πιεπξψλ. Μφλν ν γξαπηφο 
ιφγνο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα θαηαρσξεί  ηελ έθθξαζε θα ησλ δχν πιεπξψλ. Μέζσ ησλ 
εηδψλ γξαπηνχ ιφγνπ φπσο, επηζηνιή, ζπκθσλεηηθφ, ζχκβαζε θιπ θαηνρπξψλεηαη ε 
θαηαγεγξακκέλε βνχιεζε ηνπ απνζηνιέα θαη ηνπ απνδέθηε (Λνχηαο, 2002). 
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2.8.9 ΣΑ ΠΡΟ΢ΨΠΙΚΑ ΚΑΙ ΤΠΗΡΕ΢ΙΑΚΑ ΓΝΨΡΙ΢ΜΑΣΑ ΣΟΤ 

ΑΠΟΔΕΚΣΗ ΚΑΙ Η ΠΡΟΣΙΜΗ΢Η ΣΟΤ ΢ΣΟΝ ΣΡΟΠΟ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

Ζ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία απνηειεί ην ζπλδεηηθφ θξίθν απνζηνιέα – απνδέθηε 
πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγεζεί ην ππφβαζξν ηεο ζπλελλφεζεο, θαηαλφεζεο θαη 
ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ηνπο θαη λα πξνθιεζεί ην αλακελφκελν απνηέιεζκα. Όκσο ν 
απνζηνιέαο ηνπ κελχκαηνο επηζπκψληαο λα επηθνηλσλήζεη κε ην ζπγθεθξηκέλν 
απνδέθηε επηβάιιεηαη λα έρεη πξνεγνπκέλσο θαηαγξάςεη ηφζν ηα ραξαθηεξηζηηθά 
γλσξίζκαηα ηεο πξνζσπηθφηεηαο θαη ην γεληθφηεξν επίπεδφ ηνπ, αιιά θαη ην 
πξνηηκεηέν απφ απηφλ ηξφπν επηθνηλσλίαο επηζεκαίλνληαο πάληνηε ηελ ηεξαξρηθή 
ζρέζε πνπ ηνπο ζπλδέεη. Παξφιν πνπ ε επηθνηλσληαθή πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο είλαη 
ζπγθεθξηκέλε, ηα ζηειέρε ηεο παξνπζηάδνπλ απνθιίζεηο σο πξνο ηηο αθνινπζνχκελεο 
επηθνηλσληαθέο κεζφδνπο θαη ηερληθέο πνπ ν θαζέλαο αθνινπζεί, αθνχ αθφκα θαη ε 
ηδηαηηεξφηεηα ηνπ θάζε νξγαλσκέλνπ ηκήκαηνο θαη δηεχζπλζεο θαη ν ξφινο πνπ έρεη λα 
επηηειέζεη ζηε επηρεηξεζηαθή δξαζηεξηφηεηα επεξεάδνπλ σο έλα βαζκφ θαη ηνλ ηξφπν 
επηθνηλσλίαο ηνπ (Λνχηαο, 2002). 

2.9 ΤΠΟΔΕΙΞΕΙ΢ ΓΡΑΠΣΟΤ ΛΟΓΟΤ ΓΙΑ ΔΙΑΥΟΡΕΣΙΚΟΤ΢ 

ΠΟΛΙΣΙ΢ΜΟΤ΢ 

 Να γξάθεηε κε θπζηθφ ηξφπν αιιά λα απνθεχγεηε ηηο ζπληκήζεηο, ηελ αξγθφ, 
ηελ δπζλφεηε ηερληθή νξνινγία, ηηο αζιεηηθέο ζηξαηησηηθέο αλαινγίεο θαη άιια 
ηερλάζκαηα πνπ κπνξεί λα κπεξδέςνπλ φζνπο δελ είλαη εμνηθεησκέλνη κε ηε 
ρξήζε ηεο αγγιηθήο γιψζζαο 

 Να απνθεχγεηε ιέμεηο νη νπνίεο πξνθαινχλ ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο φπσο 
δπζπηζηία, ζπκφ, θφβν 

 Να ρξεζηκνπνηείηαη απινχο φξνπο αιιά ηαπηφρξνλα λα πξνζπαζείηε λα είζηε 
ζαθείο 

 Γηα λα θάλεηε ην θείκελν πεξηζζφηεξν επαλάγλσζην λα αθνινπζείηε ηηο ίδηεο 
ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχζαηε αλ γξάθαηε ζε θάπνηνλ πνπ γλσξίδεη άπηαηζηα 
αγγιηθά 

 Να ρξεζηκνπνηείηαη γξαθηθέο αλαπαξαζηάζεηο, νπηηθά βνεζήκαηα θαη ζρήκαηα 
φπνπ απηφ είλαη  δπλαηφ δηφηη απινπνηνχλ ην κήλπκα 

 Να ρξεζηκνπνηείηαη ςεθία γηα ηα λνχκεξα 

 Να γξάθεηε ηελ νλνκαζία ηνπ κήλα ζε δηεζλή αληηζηνηρία ψζηε λα απνθχγεηε 
παξεξκελεχζεηο 

 Να εμνηθεησζείηε κε ην παξαδνζηαθφ ηξφπν παξνπζίαζεο επηζηνιψλ ηεο ρψξαο 
ηνπ αηφκνπ ζην νπνίν γξάθεηαη θαη λα πξνζπαζήζεηε λα πξνζαξκφζεηε φζν 
γίλεηαη ην δηθφ ζαο (Himstreet Baty Lehman, 1995). 

2.10 ΘΕΣΙΚΑ ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ ΣΟΤ ΕΓΓΡΑΥΟΤ ΛΟΓΟΤ 

 ΢πληήξεζε θαη ελίζρπζε ηνπ θαινύ νλόκαηνο ηεο επηρείξεζεο ζην εμσηεξηθό 
πεξηβάιινλ. Κάζε επηρείξεζε γηα λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά θαη λα 
επηηχρεη ηελ πξνζδνθψκελε αλάπηπμή ηεο ζην επηρεηξεκαηηθφ, αληαγσληζηηθφ 
ζηεξέσκα, ρξεηάδεηαη λα θαιιηεξγήζεη ηππηθέο ππεξεζηαθέο ζρέζεηο κε ηηο 
παξφκνηεο επηρεηξήζεηο θαη θνξείο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο. Γηα λα 
πείζεη, ζπκθσλήζεη, ελζνπζηάζεη, ζπλεξγαζηεί κε θνξείο θαη παξάγνληεο ηνπ 
εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο πξέπεη λα απνζηείιεη πιήζνο έγγξαθνπ πιηθνχ κε 
πνηθίισ πεξηερφκελν, αλάινγα κε ην ζέκα πνπ δηαπξαγκαηεχεηαη θάζε θνξά, 
έηζη δηαηεξεί θαη θαιιηεξγεί ην θαιφ ηεο φλνκα θάζε επηρείξεζε. Μέζσ ηνπ 
έγγξαθνπ ιφγνπ δηακνξθψλεηαη, ζπληεξείηαη, θαη θαιιηεξγείηαη ε ζνβαξφηεηα, ε 
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αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, αλαδεηθλχνληαο θαη 
πξνβάιινληαο ην θαιφ φλνκά ηεο, φπνπ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηελ 
αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο (Λνχηαο, 2002). 

 ΢πληήξεζε θαη ελίζρπζε ηνπ θαινύ  νλόκαηνο ηεο επηρείξεζεο ζην εζσηεξηθό 
πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Κάζε επηρείξεζε έξρεηαη ζε επηθνηλσλία κε ηνπο 
εξγαδφκελνπο κέζσ επηζηνιψλ ή εγθπθιίσλ πξνζπαζψληαο λα ηνπο 
γλσζηνπνηήζεη ζέκαηα ελεκεξσηηθνχ, θαλνληζηηθνχ, ενξηαζηηθνχ, 
επηζηξαηεπηηθνχ θιπ ραξαθηήξα ζε πξνζσπηθφ ή θαη νκαδηθφ επίπεδν. ΢ηηο 
πεξηπηψζεηο απηέο είλαη απαξαίηεηε ε δηαηήξεζε, θαιιηέξγεηα θαη ελίζρπζε ηνπ 
θαινχ νλφκαηνο ηεο επηρείξεζεο, ζηνηρεία ηα νπνία ζεσξνχληαη απαξαίηεηα γηα 
ηελ ηφλσζε ηνπ εζηθνχ ησλ εξγαδνκέλσλ, ηελ ζχζθημε ησλ ππεξεζηαθψλ 
δεζκψλ ηφζν κεηαμχ ηνπο, φζν θαη ηδηαίηεξα κε ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε. 
Δμάιινπ θάζε εξγαδφκελνο ζέιεη λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζε κία 
αμηφινγε επηρείξεζε επεηδή θαη κε ηνλ ηξφπν απηφ βειηηψλεηαη θαη ην 
πξνζσπηθφ ηνπ profile θαη status ζηνλ θνηλσληθφ ηνπ πεξίγπξν (Λνχηαο, 2002). 

 Γηεπθόιπλζε ηεο εξγαζηαθήο ξνήο. Ηδηαίηεξα γηα ζνβαξά ζέκαηα ηα νπνία απφ 
ηελ θχζε ηνπο απαηηείηαη λα δνζνχλ επεμεγήζεηο νη νπνίεο θαη πξέπεη λα 
κειεηεζνχλ, ή θαη λα ηνληζζνχλ εξκελεπηηθέο ιεπηνκέξεηεο νπζηαζηηθέο γηα ηελ 
ξνή ηεο εξγαζίαο, ν έγγξαθνο ιφγνο ζεσξείηαη ην πιένλ απαξαίηεην κέζν 
πξνθεηκέλνπ λα απνθεπρζνχλ θαζπζηεξήζεηο, ή θαη δπζιεηηνπξγίεο απφ 
παξαλνήζεηο κελπκάησλ. Δμάιινπ,  ζηε δηάξθεηα ηεο ξνήο ηεο εξγαζίαο ε 
απνηχπσζε ησλ γεληθψλ ζέζεσλ ηφζν ηεο επηρείξεζεο πξνο ηα δνκεκέλα κέξε 
θαη ηα ζηειέρε ηεο, φζν θαη ησλ ζηειερψλ πξνο ηνπο εξγαδφκελνπο απαηηείηαη 
λα θηλείηαη κέζσ ησλ έγγξαθσλ θεηκέλσλ πξνθεηκέλνπ λα δίδεηαη ε επθαηξία ηνπ 
επαλαηνληζκνχ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ, ησλ επηηεπγκάησλ, 
απνηειεζκάησλ θιπ (Λνχηαο, 2002). 

 Δλεκέξσζε θαη απνηύπσζε ησλ πνιηηηθώλ ηεο επηρείξεζεο θαζώο θαη ησλ 
βξαρπρξόλησλ θαη καθξνρξόλησλ ζηόρσλ ηεο. Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε ζε κία  
επηρείξεζε είλαη  ν ζρεδηαζκφο πνιίηηθψλ φπνπ ζα πξέπεη λα εθαξκφδνληαη απ‟ 
φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο. Ο γξαπηφο ιφγνο ζεσξείηαη απαξαίηεηνο θαη 
επηβεβιεκέλνο αθνχ απνθεχγνληαη νη παξεξκελείεο θαη νη αιινηψζεηο ηεο 
βνχιεζεο ηεο επηρείξεζεο. Με ηηο γξακκέλεο πνιηηηθέο θαιιηεξγνχληαη ζρέζεηο 
αμηνπηζηίαο θαη εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ, 
έηζη δεκηνπξγνχληαη ζρέζεηο ζπλελλφεζεο θαη ζπλεξγαζίαο. Όια ηα κέιε ηεο 
επηρείξεζεο γλσξίδνπλ αθξηβψο ηηο ζέζεηο ηεο επηρείξεζεο γηα ζέκαηα θνηλνχ 
ελδηαθέξνληνο θαη ξπζκίδνπλ ηηο δηθέο ηνπο επηζπκίεο θαη επηδηψμεηο ζχκθσλα 
κε ην πιαίζην πνπ ε επηρείξεζε, κεηά θαη απφ ζπλεξγαζία πνιιέο θνξέο  κε 
ηνπο ίδηνπο ηνπο εξγαδφκελνπο έρεη ζέζεη.  Άιιν ζεκαληηθφ δήηεκα είλαη νη 
ζηφρνη πνπ ζπλερψο ηίζεληαη ζε βξαρπρξφληα θαη καθξνρξφληα βάζε. Ζ 
έγγξαθε απνηχπσζή ηνπο κέζσ ησλ έγγξαθσλ θεηκέλσλ δίλεη ηελ επθαηξία 
θαηαγξαθήο ζηνηρείσλ (Λνχηαο, 2002). 

 Γηαηήξεζε θαη ελζάξξπλζε ησλ θαιώλ αλζξώπηλσλ ζρέζεσλ. Ζ επηρείξεζε θαη 
γεληθά ηα εμνπζηνδνηεκέλα ζηειέρε ηεο επηβάιιεηαη λα δηαηεξνχλ, θαιιηεξγνχλ 
θαη λα εληζρχνπλ έλα θιίκα εκπέδσζεο θαη επηθξάηεζεο θαιψλ αλζξψπηλσλ 
ζρέζεσλ, ελζαξξχλνληαο θαη ππνβνεζψληαο ηελ αξκνληθή ζπκβίσζε αηφκσλ. 
Ζ ζπλχπαξμε θαη ζπλεξγαζία αηφκσλ κε δηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο, λννηξνπίεο, 
ηδέεο, δηαζέζεηο, αηφκσλ κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν αληίιεςεο, κε δηαθνξεηηθή 
ππνδνκή, κε έληνλεο ζπλαηζζεκαηηθέο θνξηίζεηο θαη αληηδξάζεηο, είλαη 
επηβεβιεκέλν λα ππνβνεζείηαη εθ κέξνπο ησλ ζηειερψλ νη νπνίνη θπθινθνξνχλ 
θαηά πεξίπησζε θαηάιιεια πξνο ηνχην δηακνξθσκέλα θείκελα πξνβηβάδνληαο 
ην νκαδηθφ πλεχκα εξγαζίαο θαη δηεπθνιχλνληαο ην εξγαζηαθφ απνηέιεζκα  
(Λνχηαο, 2002). 

 Αξρεηνζέηεζε θαη θύιαμε νιόθιεξνπ ηνπ έγγξαθνπ πιηθνύ ηεο επηρείξεζεο. Ζ 
επηρείξεζε ζηελ βησκαηηθή δηαδξνκή ηεο θαη ηελ πνξεία πνπ έρεη ραξάμεη, 
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ρξεζηκνπνηεί ζηειέρε ηα νπνία αλάινγα κε ηα πξνζφληα αη ηηο ηθαλφηεηεο ηνπο 
ηνπνζεηεί ζε θαίξηα κέξε ηνπ νξγαλσηηθνχ ηεο δηαγξάκκαηνο, πξνθεηκέλνπ λα 
θέξνπλ επηηπρψο ζε πέξαο ην έξγν πνπ ηνπο αλαζέηεη. Όκσο θάζε ζέζε θαη 
ηνκέαο ηεο επηρείξεζεο δηαζέηεη έλα ηξφπν εξγαζίαο ν νπνίνο απνηειεί ηελ 
ππμίδα πνξείαο, ψζηε ε επηρείξεζε λα έρεη ζσζηή θαηεχζπλζε  πνξεία. Έλα 
κεγάιν κέξνο ηνπ θαηαγεγξακκέλνπ απηνχ ηξφπνπ ππάξρεη ην αξρείν ηνπ θάζε 
ηνκέα θαη κε ηνλ ηξφπν απηφ δηεπθνιχλνληαη ηα ζηειέρε θαη ε εξγαδφκελνη 
θαζψο δηαηεξνχληαη φια ηα έγξαθα ησλ πξνθάηνρσλ ζηα νπνία 
απνηππψλνληαη ζέζεηο, ηάζεηο, ηξφπνη αληηκεηψπηζεο επαλαιακβαλφκελσλ 
θαηαζηάζεσλ, θαζψο επίζεο απνηππψλεηαη θαη ην απνηέιεζκα πνπ επέθεξε ην 
πεξηερφκελν κηαο επηζηνιήο. Μηα καηηά αξθεί γηα λα αληιεζνχλ ηα ζηειέρε θαη νη 
εξγαδφκελνη  ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αληηκεηψπηζαλ νη ίδηνη, νη πξνθάηνρνη ηνπο 
παξεκθεξή ζέκαηα θαη έηζη ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα δηαηεξείηαη ε ζρεδηαζκέλε 
πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο ζε παξφκνηα ζέκαηα (Λνχηαο, 2002).  

 Τπνβνήζεζε θαη ππνζηήξημε ηεο ζπλεξγαζίαο θαη ζπλέπεηαο ηεο επηρείξεζεο.  
Ο έγγξαθνο ιφγνο  ζε αληίζεζε κε ηνλ πξνθνξηθφ δηαηεξεί ζε νξηζκέλεο 
πεξηπηψζεηο νπζηαζηηθά πιενλεθηήκαηα, αθνχ ην πεξηερφκελν π.ρ. ηεο 
επηζηνιήο δηαηεξείηαη γηα φζν ρξνληθφ δηάζηεκα επηζπκνχλ, κε απνηέιεζκα 
φηαλ έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ παξφκνηα πεξίπησζε, δηαηεξνχλ δπλαηφηεηα λα 
ζπκβνπιεπηνχλ ην θείκελν πξνθεηκέλνπ λα ζρεδηάζνπλ ελέξγεηεο νη νπνίεο λα 
κελ είλαη αληίζεηεο θαη έξρνληαη ζε ζχγθξνπζε κε πξνεγνχκελεο επηζηνιέο. Με 
ηνλ ηξφπν απηφ δελ θιπδσλίδεηαη ην ζθάθνο ηεο επηρείξεζεο απφ εξαζηηερληθέο 
θαη ακθηβφινπ απνηειέζκαηνο πξνθνξηθέο ζπλελλνήζεηο  αθνχ ππάξρεη ή 
“πεπαηεκέλε ηππηθή δηαδηθαζία”. Σνχην έρεη ηδηαίηεξε αμία γηα ηελ επηθνηλσλία 
ηεο επηρείξεζεο κε ην εμσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ. Δίλαη ζεκαληηθφ επίζεο ην φηη 
ζήκεξα ηδηαίηεξα πνπ ηα ζηειέρε παξνπζηάδνπλ έληνλε θηλεηηθφηεηα 
κεηαπεδψληαο, ζπρλφηεξα απ φηη ζην παξειζφλ, απφ ηε κία επηρείξεζε ζηελ 
άιιε, ην αξρείν ηεο επηρείξεζεο απνηειεί ζπκβνπιεπηηθφ παξάγνληα θαη 
πινχζην νδεγφ γηα ηα ζηειέρε εμαζθαιίδνληαο ηελ ζπλερή θαη ηελ ζπλέπεηα 
πνπ επηβάιιεηαη λα δηαζέηεη ε δηνίθεζε αλεμάξηεηα απφ ηα άηνκα πνπ θάζε 
θνξά απαξηίδνπλ ηελ ζηειερηαθή νκάδα (Λνχηαο, 2002). 

 Ρύζκηζε ζνβαξώλ δεηεκάησλ πνπ απαζρνινύλ ηελ επηρείξεζε.  Ζ επηρείξεζε 
κέζσ ησλ έγγξαθσλ θεηκέλσλ πνπ θπθινθνξνχλ ζην εζσηεξηθφ ηεο 
πεξηβάιινλ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα εθθξάδεη απνηππσκέλεο ηηο δηαζέζεηο ηεο  
θαη γεληθά ηελ βνχιεζε ηεο ζε ζνβαξά επηρεηξεζηαθά ζέκαηα πξνθεηκέλνπ λα 
θαζίζηαληαη γλσζηά ζηνπο εξγαδφκελνπο κε ππεχζπλν θαη δηαπγή ηξφπν. 
Απνηειεί νπζηαζηηθφ ιάζνο ηεο επηρείξεζεο ηέηνηα ζέκαηα ζνβαξνχ 
πεξηερνκέλνπ λα επηηξέπεη ηελ δηάρπζή ηνπο ζηνπο εξγαδφκελνπο κέζσ 
πξνθνξηθνχ ιφγνπ, αθνχ κε ηνλ ηξφπν απηφ ζα παξνπζηαζηνχλ αιινηψζεηο ή 
θαη παξακνξθψζεηο ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ κελχκαηνο. ΢ηελ πεξίπησζε απηή 
ζα παξνπζηαζηεί ην θαηλφκελν ηεο θαιιηέξγεηαο θεκψλ θαη ηεο δηάδνζεο 
ςεπδψλ εηδήζεσλ ζηνπο εξγαδφκελνπο, ζηνηρεία ηα νπνία επηθέξνπλ ζχγρπζε, 
ακθηβνιία θαη ακθηζβήηεζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ status θαη παξεκβάινπλ 
πξνβιήκαηα ζηελ νκαιή εξγαζηαθή πνξεία (Λνχηαο, 2002). 

 Αληηκεηώπηζε ζεκάησλ πνπ νξηνζεηνύλ ζρέζεηο επηρείξεζεο – εξγαδνκέλσλ. 
Μέζσ ησλ έγγξαθσλ θεηκέλσλ ε επηρείξεζε νξηνζεηεί θαη θαζνξίδεη ηηο ζρέζεηο 
πνπ πξέπεη λα επηθξαηνχλ κεηαμχ απηήο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο. Οη ζρέζεηο 
απηέο νη νπνίεο πνιιέο θνξέο είλαη θαη δχζθνιν λα απνηππσζνχλ πξνθνξηθά 
ζην ίδην κήθνο θχκαηνο θαη ζε φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο, ε επηρείξεζε θαη ηα 
ζηειέρε ηεο κέζσ ηνπ έγγξαθνπ ιφγνπ επηθνηλσλίαο, πξνζπαζνχλ λα 
θαζνξίζνπλ δηαδηθαζίεο θαη δξαζηεξηφηεηεο κέζσ ησλ νπνίσλ ξπζκίδνληαη, ζε 
εληαία βάζε θαη ρσξίο λα παξνπζηάδνληαη νπζηψδεο δηαθνξέο ζηα μερσξηζηά 
νξγαλσηηθά κεξίδηα ηεο επηρείξεζεο ζέκαηα, φπσο: 
 Απνηχπσζε επηρεηξεζηαθνχ θιίκαηνο 
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 Καηαγξαθή επηρεηξεζηαθνχ θιίκαηνο 
 Γεληθέο αλαθνηλψζεηο  
 Δπηβξαβεχζεηο 
 Δνξηαζηηθέο εθδειψζεηο θιπ (Λνχηαο, 2002). 

 

2.11 ΑΡΝΗΣΙΚΑ ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ ΓΡΑΠΣΟΤ ΛΟΓΟΤ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 4. ΑΡΝΖΣΗΚΑ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΓΡΑΠΣΟΤ ΛΟΓΟΤ 

 

2.12 ΕΙΔΗ ΕΓΓΡΑΥΟΤ ΛΟΓΟΤ 

ΑΊΣΗ΢Η: απνηειεί κία ηππηθή έγγξαθε  επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο ν 
ελδηαθεξφκελνο δεηάεη απφ ηνλ θνξέα ζηνλ νπνίν απεπζχλεηαη λα ελεκεξσζεί γηα έλα 
ζπγθεθξηκέλν ζέκα ή ζπκβάλ, ή λα πξνθαιέζεη κηα ζεηηθή αληίδξαζε ηεο επηρείξεζεο 
γηα ίδην φθεινο, ή αηηείηαη ηελ ρνξήγεζε νξηζκέλσλ ζηνηρείσλ, ή εγγξάθσλ γηα 
πξνζσπηθή ρξήζε (Λνχηαο, 2002, Himstreet Baty Lehman, 1995). 

ΑΝΑΦΟΡΑ: είλαη έλα γξαπηφ θείκελν πνπ απεπζχλεηαη ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο θαη 
πεξηέρνπλ απνινγηζκνχο θαη γεγνλφηα (Φαλαξηψηεο, 1996). 

ΒΙΟΓΡΑΦΙΚΟ ΢ΗΜΔΙΩΜΑ:  είλαη έλα θείκελν ην νπνίν θαηαγξάθνληαη δηάθνξα 
ζηνηρεία ηνπ βίνπ, πξνθεηκέλνπ λα δηαθσηηζηεί ν απνδέθηεο ηεο αίηεζεο γηα ηελ 
πξνζσπηθφηεηα, ηα πξνζφληα θαη ηηο εκπεηξίεο, ζε ζρέζε κε κία ζπγθεθξηκέλε 
επηδίσμε, ηελ νπνία ζέιεη λα επηηχρεη θαη ε νπνία κπνξεί λα αλαθέξεηαη ζε δηνξηζκφ 
θαη άιια  (Φαλαξηψηεο, 1996, Himstreet Baty Lehman, 1995). 

΢Τ΢ΣΑΣΙΚΗ ΔΠΙ΢ΣΟΛΗ:  απνηειεί κία έγγξαθε ηππηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία κέζσ 
ηεο νπνίαο απνηππψλεηαη ε άπνςε ηνπ ζπληάθηε γηα ηηο γεληθέο θαη ηδηαίηεξα γηα ηηο 
εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ηνπ αηφκνπ  πνπ αλαθέξεη απνηειψληαο έλα 
ζηνηρείν θξίζεο γηα θάζε ελδηαθεξφκελν (Λνχηαο, 2002). 

 Μείσζε ηηο αμηνπηζηίαο θαη ηνπ θχξνπο ηεο επηρείξεζεο 

 Αδπλακία ζχλδεζεο κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ 

 Γπζιεηηνπξγία  νιφθιεξεο ηεο επηρείξεζεο  

 Απψιεηα ρξφλνπ 

 Γπζιεηηνπξγία ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

 Αδπλακία εθαξκνγήο πνιηηηθψλ ηεο επηρείξεζεο 

 Μείσζε ηνπ επαγγεικαηηζκνχ ησλ ζηειερψλ 

 Αδπλακία αλάπηπμεο επηρείξεζεο  
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ΔΠΙ΢ΣΟΛΗ: απνηειεί κία έγγξαθε ηππηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο 
απνηππψλνληαη νη ζέζεηο, απφςεηο, επηζπκίεο ηεο επηρείξεζεο ή ησλ νξγαλσκέλσλ 
ηνκέσλ θαη ζηειερψλ ηνπο,  γηα δηάθνξα ζέκαηα πνπ απαζρνινχλ ηελ επηρεηξεζηαθή 
δξαζηεξηφηεηα θαη κπνξεί λα απεπζχλεηαη ηφζν ζην εζσηεξηθφ φζν θαη ζην εμσηεξηθφ 
πεξηβάιινλ (Λνχηαο, 2002, Himstreet Baty Lehman, 1995). 

ΠΡΟΣΑ΢Η: είλαη θείκελα ηα νπνία παξνπζηάδνπλ ζρέδηα ελέξγεηαο ή ελαιιαθηηθέο 
ιχζεηο πξνο εμέηαζε θαη απνδνρή. Μπνξεί λα πξνέξρνληαη απφ ην εζσηεξηθφ ή ην 
εμσηεξηθφ ηνπ νξγαληζκνχ (Φαλαξηψηεο, 1996). 

ΔΙ΢ΗΓΗ΢Η: ηαπηφζεκε κε ηελ πξφηαζε είλαη θαη ε εηζήγεζε φπνπ φκσο είλαη 
πεξηζζφηεξν ηππνπνηεκέλε θαη απαηηεί πιήξε ηεθκεξίσζε, πξνθεηκέλνπ λα πείζνπλ 
ηνλ απνδέθηε γηα ηελ απνδνρή ηεο (Φαλαξηψηεο, 1996). 

ΑΠΟΦΑ΢Η: είλαη έλα ζπκπέξαζκα, ζην νπνίν θαηαιήγνπλ κεηά απφ ζηάζκηζε 
δηαθφξσλ ζηνηρείσλ, σο πξνο ηηο ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο πξφθεηηαη λα πξνβνχλ γηα ηελ 
αληηκεηψπηζε θάπνηνπ πξνβιήκαηνο (Φαλαξηψηεο, 1996). 

ΠΡΑΚΣΙΚΟ ΢ΤΝΔΓΡΙΑ΢Η΢: Σν πξαθηηθφ ζπλεδξίαζεο απνηειεί κία έγγξαθε ηππηθή 
επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο ζπγθεληξσηηθά θαηαρσξνχληαη απνθάζεηο 
ηνπ ζπιινγηθνχ νξγάλνπ δηνίθεζεο νη νπνίεο ειήθζεζαλ θαηφπηλ ςεθνθνξίαο ησλ 
κειψλ θαη απνηεινχλ ππνρξεσηηθέο δηνηθεηηθέο πξάμεηο πξνο πινπνίεζε (Λνχηαο, 
2002). 

ΤΠΗΡΔ΢ΙΑΚΟ ΢ΗΜΔΙΩΜΑ:  απνηειεί κηα εκηηππηθή έγγξαθε επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία 
κέζσ ηεο νπνίαο εξγαδφκελνη θαη ζηειέρε αληαιιάζνπλ πιεξνθνξίεο γηα απιά ζέκαηα 
εζσηεξηθήο ιεηηνπξγίαο (Λνχηαο, 2002). 

ΔΝΣΟΛΗ: απνηειεί κία έγγξαθε ηππηθή επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο 
πξνθαιείηαη ζπγθεθξηκέλε αληίδξαζε ηνπ απνδέθηε ζρεηηθά κε ην πεξηερφκελν ηνπ 
κελχκαηνο ην νπνίν πεξηέρεη φια ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία θαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ 
ππνρξεσηηθή εθηέιεζή ηνπο απφ ηνλ εξγαδφκελν (Λνχηαο, 2002). 

Ακόμα, μέσα στο χώρο των επιχειρήσεων, κυκλοφορεί ένα πλήθος 

εγγράφων διαφόρων μορφών, τα οποία από απόψεως περιεχομένου 

καλύπτουν ένα ευρύτατο κύκλο θεμάτων και φυσικά ακολουθούν ειδικό 

τύπο σύνταξης. Σέτοια έντυπα είναι τα διαβιβαστικά έγγραφα, οι 

ανακοινώσεις, τα υπομνήματα, οι δηλώσεις, οι εξουσιοδοτήσεις, οι 

βεβαιώσεις κλπ. Σα έγγραφα αυτά ανήκουν στην κατηγορία των 

γραπτών κειμένων προσωπικού χαρακτήρα, διότι απευθύνονται σε 

πρόσωπα. 
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2.13 ΜΕΙΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ – ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ΓΡΑΠΣΟΤ ΛΟΓΟΤ 

ΓΡΑΠΣΟ΢ ΛΟΓΟ΢  

ΜΕΙΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ 

ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ 

Δίλαη ρξνλνβφξα θαη θνζηίδεη Απνηειεζκαηηθφηεξε γηα γεγνλφηα θαη 

γλψκεο 

 

Αλαπιεξνθφξεζε ή δελ ππάξρεη ή 

θαζπζηεξεί 

 

Απνηειεζκαηηθφηεξε γηα δχζθνια ή 

πεξίπινθα κελχκαηα 

 

΢ηεξείηαη κε ιεθηηθψλ κελπκάησλ, ηα 

νπνία βνεζνχλ ηελ αιιειεπίδξαζε 

 

Μπνξεί λα μαλαειεγρζεί 

Μεξηθά άηνκα δελ δηαβάδνπλ ή δελ ηνπο 

αξέζεη ην δηάβαζκα 

 

 

Μπνξεί λα γξαθηεί θαη λα δηαβαζηεί απφ 

ηα άηνκα φηαλ έρνπλ «θαιή δηάζεζε» 

 

Οπδέπνηε κπνξνχκε λα είκαζηε ζίγνπξνη 
φηη ην κήλπκα έρεη δηαβαζηεί 

Xξήζηκε, φηαλ ηα γξαπηά ζηνηρεία ζα 

πξέπεη λα αξρεηνζεηεζνχλ 

 

΢ηεξείηαη ζπλαηζζεκαηηθφηεηαο θαη 

δεζηαζηάο 

 

Σα ιάζε κπνξνχλ λα δηνξζσζνχλ, 
πξνηνχ κεηαβηβαζηεί ην κήλπκα 
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Αηηήζεηο 

Αλαθνξέο 

Δηζεγήζεηο 

Πξνηάζεηο 

Δθζέζεηο 

Τπνκλήκαηα 

2.14 ΜΗΦΑΝΙΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ 

Ζ κεραληθή επηθνηλσλία πεξηιακβάλεη ηα ζπζηήκαηα απηφκαηνπ δαθηπινγξάθεζεο, ηα 
ζπζηήκαηα ειεθηξνληθήο επηθνηλσλίαο (e-mail), ηελ ηππνγξαθία, ηα ζπζηήκαηα 
αλαπαξαγσγήο εγγξάθσλ, ηα ζπζηήκαηα ηειενπηηθήο θαη ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο 
θιπ. Σφζν ν πξνθνξηθφο φζν θαη ν γξαπηφο ιφγνο κπνξνχλ λα κεηαδνζνχλ κεραληθά 
(Φαλαξηψηεο, 1996, 2009). 

2.15 Η ΡΟΗ ΣΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ ΢ΣΟΤ΢ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟΤ΢ 

Ζ ξνή ηεο επηθνηλσλίαο ζηα πιαίζηα ηνπ νξγαληζκνχ κπνξεί λα πεγαίλεη πξνο ηα 
πάλσ, πξνο ηα θάησ ή λα είλαη νξηδφληηα. Σελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία, αλάινγα κε 
ην επίπεδν ηεο ηεξαξρηθήο ζρέζεο πνπ παξεκβάιιεηαη κεηαμχ απνζηνιέα θαη απνδέθηε 
ηελ δηαθξίλνπκε θαη αλάινγα κε ηα πξφζσπα πνπ κεηέρνπλ κπνξεί λα δηαθξηζεί ζε 
θάζεηε θαη νξηδφληηα επηθνηλσλία. 

2.15.1 ΚΑΘΕΣΗ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ 

Κάζεηε επηθνηλσλία, ζεσξείηαη θάζε κνξθή κεηαβίβαζεο πνιππνίθηισλ πιεξνθνξηψλ 
θαη κελπκάησλ κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ αλήθνπλ ζε δηαθνξεηηθά ηεξαξρηθά 
ζηξψκαηα κέζα ζηελ επηρείξεζε. ΢ηε πεξίπησζε πνπ απεπζχλεηαη απφ ηα αλψηεξα 
ζηα θαηψηεξα ζηειέρε θαη γεληθά ζηνπο εξγαδφκελνπο, θαιείηαη θάζεηε επηθνηλσλία 
θαηηνχζεο κνξθήο αθνχ ε θίλεζε ηεο ξνήο ηεο πιεξνθνξίαο έρεη θαηηνχζα 
θαηεχζπλζε. Όηαλ φκσο ε θαηεχζπλζε ηεο επηθνηλσλίαο είλαη κελ θάζεηε αιιά έρεη 
αλνδηθή πνξεία θαη αλαπηχζζεηαη απφ ηνπο θαηψηεξνπο ηεξαξρηθά εξγαδφκελνπο ζηα 
ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο ηφηε νλνκάδεηαη θάζεηε επηθνηλσλία αληνχζεο κνξθήο 
(Λνχηαο, 2002). 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 5. ΚΑΘΔΣΖ ΔΠΗΚΟΗΝΩΝΗΑΚΑΣΗΟΤ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΑΝΗΟΤ΢Ζ΢ ΜΟΡΦΖ΢ 

Παξαηεξήζεηο 

Απνθάζεηο 

Δγθχθιηνη 

Δληνιέο 

Οδεγίεο 

Γηεπθξηλήζεηο  
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΢ηνηρείν ηεο θαηηνχζαο κνξθήο είλαη ε εθπαίδεπζε ησλ αηφκσλ γηα ην πψο λα 
εθπιεξψλνπλ ζπγθεθξηκέλα θαζήθνληα. Έλα άιιν ζηνηρείν είλαη ν πξνζαλαηνιηζκφο 
πξνο ηνπο θαλφλεο ηεο εηαηξείαο, ηηο πξαθηηθέο, ηηο δηαδηθαζίεο, ην παξειζφλ θαη ηνπο 
ζηφρνπο. Οη ππάιιεινη καζαίλνπλ πνηα είλαη ε αμηνιφγεζε ηεο απφδνζήο ηνπο δηάκεζν 
ηεο θάζεηεο επηθνηλσλίαο. Ζ θάζεηε επηθνηλσλία ζπλήζσο αθνξά ηφζν γξαπηέο φζν 
θαη πξνθνξηθέο κεζφδνπο θαη ρξεζηκνπνηεί ηηο παξαθάησ θαηεπζπληήξηεο γξακκέο: 

 Οη άλζξσπνη πνπ θαηέρνπλ πςειέο ζέζεηο ζηνλ νξγαληζκφ ζπλήζσο γλσξίδνπλ 
πεξηζζφηεξα πξάγκαηα γηα ηνλ νξγαληζκφ θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπ απ‟ φηη 
άλζξσπνη πνπ βξίζθνληαη ζηα ρακειφηεξα επίπεδα. 

 Σφζν ηα πξνθνξηθά φζν θαη ηα γξαπηά κελχκαηα έρνπλ ηελ ηάζε λα παίξλνπλ 
κεγαιχηεξεο δηαζηάζεηο θαζψο δηαδίδνληα πξνο ηα θάησ δηακέζν ηνπ 
νξγαληζκνχ. Ζ δηεξεχλεζε απηή πξνθχπηεη απφ ηηο πξνζπάζεηεο πνπ γίλνληαη 
γηα ηελ απνθπγή παξαπνίεζεο θαη παξαηεξείηαη ζπρλφηεξα ζηα γξαπηά 
θείκελα.  

 Σα πξνθνξηθά κελχκαηα ππφθεηληαη ζε κεγαιχηεξεο αιιαγέο ηνπ πεξηερνκέλνπ 
ηνπο απ‟ φηη ηα γξαπηά κελχκαηα.  

Ζ αληίδξαζε ηνπ παξαιήπηε ζην κήλπκα νλνκάδεηαη αλαηξνθνδφηεζε (feedback) 
θαη είλαη έλαο ηερληθφο φξνο ζηε ζεσξία ηεο επηθνηλσλίαο (Himstreet Baty Lehman, 
1995). 

Ζ αληνχζεο κνξθήο επηθνηλσλίαο έρεη ζπλήζσο ηε κνξθή αλαθνξψλ ή εθζέζεσλ ή 
εξσηήζεσλ αιιά θαη παξαπφλσλ ή παξαηεξήζεσλ ζρεηηθά κε απνινγηζηηθά 
ζηνηρεία απφ ηελ ιεηηνπξγία ησλ ηκεκάησλ (ηα νπνία ζπλήζσο εθθξάδνληαη ζε 
πνζφηεηεο πνπ κπνξεί λα κεηξεζνχλ) πέξα απφ απηά νη πξντζηάκελνη ησλ 
θαηψηεξσλ δηνηθεηηθψλ επηπέδσλ, κπνξνχλ λα ππνβάιινπλ αηηήζεηο, πξνηάζεηο, 
ππνκλήκαηα θαη θάζε άιιεο κνξθήο ελεκεξσηηθά έγγξαθα (Φαλαξηψηεο, 1996, 
Καληάο, 2009). 

Ζ αθξηβήο αλνδηθή επηθνηλσλία ελεκεξψλεη ηελ δηεχζπλζε γηα ην πψο αηζζάλνληαη 
νη θαηψηεξνη, βνεζά ηε δηεχζπλζε λα εληνπίζεη ηνπο ππαιιήινπο πνπ είλαη 
δχζθνιν λα πξναρζνχλ θαζψο θαη εθείλνπο πνπ είλαη πηζαλφλ λα πξναρζνχλ θαη 
εηνηκάδεη ην δξφκν γηα κηα απνηειεζκαηηθφηεξε θαζνδηθή επηθνηλσλία. Παξάιιεια, 
ε αλνδηθή επηθνηλσλία είλαη ζπρλά παξαπιαλεηηθή γηαηί νη ππάιιεινη γεληθά ζα 
πνπλ ζηε δηεχζπλζε εθείλα πνπ πηζηεχνπλ φηη ε δηεχζπλζε ζέιεη λα αθνχζεη παξά 
εθείλα πνπ πξέπεη λα εηπσζνχλ. Δίλαη ζεκαληηθφ λα ιακβάλνληαη ππφςε νη 
παξαθάησ παξάγνληεο: 

 Ζ αλνδηθή επηθνηλσλία είλαη πξσηαξρηθά αλαηξνθνδφηεζε ησλ απαηηήζεσλ 
θαη ησλ πξάμεσλ ησλ αλσηέξσλ 

 Οη πθηζηάκελνη ζπρλά ιέλε ζηνλ αλψηεξν φηη πηζηεχνπλ πσο ν αλψηεξνο 
ζέιεη λα αθνχζεη αθφκα θαη αλ ηα κελχκαηα ηνπο κπνξεί λα έξρνληαη ζε 
αληίζεζε κε ηηο πξαγκαηηθέο ηνπο παξαηεξήζεηο θαη απφςεηο. 

 Ζ αλνδηθή επηθνηλσλία βαζίδεηαη απνθιεηζηηθά ζηνλ αλψηεξν 

 Ζ αλνδηθή επηθνηλσλία ζπρλά θξχβεη θηλδχλνπο γηα ηνλ ππάιιειν (Himstreet 
Baty Lehman, 1995). 

 



Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. 

 

 
40 

 

2.15.2 ΟΡΙΖΟΝΣΙΑ Ή ΠΛΑΓΙΑ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ 

Ζ νξηδφληηα ή πιάγηα επηθνηλσλία αλαθέξεηαη κεηαμχ αηφκσλ ίδηνπ επηπέδνπ, 
εθδειψλεηαη θπξίσο κε ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, απφςεσλ, δηαζέζεσλ ή 
ζηνηρείσλ, κεηαμχ ησλ νκάδσλ ηνπ νξγαληζκνχ, είλαη άηππε θαη γίλεηαη κε ηειεθσληθέο 
δηαιέμεηο, ζπδεηήζεηο, ή κε ζεκεηψκαηα. Ζ πιάγηα επηθνηλσλία είλαη ζπλήζσο ηαρχηεξε 
αιιά ππφθεηηαη ζε δηαζηξεβιψζεηο θαη παξεξκελείεο ιφγσ ηνπ άηππνπ ραξαθηήξα ηεο 
(Φαλαξηψηεο, 1996, Λνχηαο, 2002, Himstreet Baty Lehman, 1995, Καληάο, 2009). 

Σν πιήζνο ηνπ επηθνηλσληαθνχ πιηθνχ πνπ δηαθηλείηαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν ζε κηα 
επηρείξεζε εμαξηάηαη απφ ην βαζκφ αλεμαξηεηνπνηήζεηο ηνπ θάζε νξγαλσκέλνπ ηνκέα. 
Δάλ ν ηνκέαο ηεο επηρείξεζεο δηαζέηεη κεγάιν βαζκφ αλεμαξηεζίαο θαη ε ζπλεξγαζία 
ηνπ κε ηνπο ππφινηπνπο είλαη πεξηνξηζκέλε, ηφηε ην κέγεζνο ηεο επηθνηλσλίαο απηήο 
ηεο κνξθήο είλαη πνιχ πεξηνξηζκέλν (Λνχηαο, 2002). 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ε νξηδφληηα επηθνηλσλία ππάξρεη ζαλ ηκήκα ηνπ εζσηεξηθνχ 
ζπζηήκαηνο παξφιν πνπ δελ θαζνξίδεηαη απφ ην επίζεκν δηάγξακκα. Δθείλνη πνπ 
εξγάδνληαη ζην ίδην επίπεδν έρνπλ ηελ ηάζε, λα κηινχλ κεηαμχ ηνπο γηα ηελ δνπιεηά 
ηνπο, ηνπο αλσηέξνπο ηνπο θαη ηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο ηνπο. Δπίζεο κηιάλε κεηαμχ ηνπο 
γηα δηάθνξα πξνζσπηθά πξνβιήκαηα. Έηζη, ε νξηδφληηα επηθνηλσλία κπνξεί λα 
ζπκβάιιεη ηφζν ζηνπο ζηφρνπο απηνδηαηήξεζεο φζν θαη ζηνπο ζηφρνπο θαζήθνληνο 
(Himstreet Baty Lehman, 1995). 

Ζ αλάπηπμε ηεο νξηδφληηαο επηθνηλσλίαο ηφζν κεηαμχ ησλ ζηειερψλ, φζν θαη ησλ 
εξγαδνκέλσλ, ζεσξείηαη φηη απνηειεί βαζηθφ κνριφ θαιήο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο 
αθνχ κέζσ απηήο ηα απνηειέζκαηα γηα ηνπο εξγαδφκελνπο θαη γεληθφηεξα γηα ηα 
ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο είλαη ζεκαληηθά θαη νξηζκέλα εμ‟ απηψλ είλαη: 

 Δληζρχεηαη ε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηεο επηρείξεζεο 

 Δπηθξαηεί θιίκα ζπλεξγαζίαο θαη ζπλελλφεζεο κεηαμχ ησλ ζηειερψλ ηεο 
επηρείξεζεο θαη εληζρχεηαη ην ζπιινγηθφ πλεχκα ηεο δηνίθεζεο  

 Αλαπηχζζεηαη ην νκαδηθφ πλεχκα κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ  

 Τινπνηνχληαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά νη επηρεηξεζηαθνί ζηφρνη γηα ηνπο 
νπνίνπο ππάξρεη θνηλή πνξεία θαη ακνηβαία πξνζπάζεηα 

 Καιιηεξγνχληαη νη δεζκνί ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηξφπν πνπ λα απνηεινχλ έλα 
νκνηφκνξθν ζχλνιν 

 Γίδεηαη ε επρέξεηα γηα πεξηζζφηεξν αληηθεηκεληθή αμηνιφγεζε 

 Αλαπηχζζνληαη δπλάκεηο επγελνχο άκηιιαο θαη πγηνχο ζπλαγσληζκνχ ηφζν ζε 
νκαδηθφ φζν θαη ζε αηνκηθφ επίπεδν 

 Δληζρχεηαη ην επηθνηλσληαθφ θαη επηρεηξεζηαθφ θιίκα ηεο επηρείξεζεο (Λνχηαο, 
2002). 
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2.16 ΜΟΝΟΔΡΟΜΟ΢ – ΑΜΥΙΔΡΟΜΟ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ 

“Μνλφδξνκνο επηθνηλσλία θαιείηαη απηή ηεο νπνίαο ε θνξά έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα 
θηλεζεί απφ ηελ κία θαηεχζπλζε ζηελ άιιε, αλεμάξηεηα ηεο ηεξαξρηθήο δηαθνξάο πνπ 
ρσξίδνπλ ηνλ απνζηνιέα απφ ηνλ απνδέθηε, ρσξίο φκσο λα πθίζηαηαη δπλαηφηεηα 
επηζηξνθήο ηεο επηθνηλσληαθήο αληίδξαζεο”. Ζ κνλφδξνκνο επηθνηλσλία αλαπηχζζεηαη 
απφ ην ζηέιερνο πξνο ηνλ εξγαδφκελν θαη ε επηινγή ηεο ζπλδπάδεηαη κε ηελ θαηά 
πεξίπησζε εμέιημε ηεο επηθνηλσληαθήο πξνζπάζεηαο  ηνπ πξψηνπ, ζε ζπλδπαζκφ κε 
ην βαζκφ ζνβαξφηεηαο ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ κελχκαηνο θαη ην επείγνλ ηνπ ραξαθηήξα 
ηνπ. Απαηηεί ηδηαίηεξε επηθνηλσληαθή ηθαλφηεηα, δεμηφηεηα θαη θαηάιιειν ρεηξηζκφ εθ 
κέξνπο ηνπ απνζηνιέα, πξνθεηκέλνπ λα κελ εμειηρζεί ζε απηαξρηθή δηαδηθαζία αθνχ 
απνζηεξεί απφ ηνλ απνδέθηε ηεο δπλαηφηεηαο λα εθθξάδεη ηηο απφςεηο ηνπ. Ο 
απνζηνιέαο ηέηνηνπ κελχκαηνο πξηλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ζπγθεθξηκέλεο 
επηθνηλσληαθήο ηαθηηθήο πξέπεη λα εθηηκήζεη θαη λα αμηνινγήζεη νξηζκέλα ζηνηρεία ηα 
νπνία πξέπεη λα επηθξαηνχλ, φπσο: 

 Σελ θξηζηκφηεηα ηεο γεληθφηεξεο θαηάζηαζεο 

 Σα αδηαπξαγκάηεπηα ρξνληθά πεξηζψξηα γηα ηελ ζρεηηθή αληίδξαζε ηνπ 
απνδέθηε ζην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο 

 Σελ ππνρξεσηηθή πινπνίεζε ηνπ ζηφρνπ ηνπ κελχκαηνο, ν νπνίνο θαη δελ 
επηδέρεηαη αληηξξήζεηο θαη ζπκβηβαζκνχο 

   Σηο ελδερφκελεο αλσκαιίεο θαη πξνβιήκαηα πνπ ζα πξνθχςνπλ ιφγσ ηεο 
ελδερφκελεο θαζπζηέξεζεο ζηελ πινπνίεζε ηνπ ζηφρνπ ηνπ κελχκαηνο. 

“Ακθίδξνκε επηθνηλσλία θαιείηαη απηή θαηά ηελ νπνία ηφζν ν απνζηνιέαο φζν θαη ν 
απνδέθηεο έρνπλ ηελ επρέξεηα λα αλαηξνθνδνηήζνπλ ηελ άιιε πιεπξά κε ζηνηρεία ηα 
νπνία ππνδειψλνπλ ζέζεηο, ηάζεηο, θαη γεληθφηεξεο αληηδξάζεηο ζην πεξηερφκελν ηνπ 
κελχκαηνο, κε ηξφπν πνπ ε κία πιεπξά λα γλσξίδεη ηηο γεληθέο ζέζεηο ηεο άιιεο”. Πξηλ 
ηελ εθαξκνγή επηθνηλσληαθψλ δηαδηθαζηψλ  νη νπνίεο θαζηεξψλνπλ ηελ ακθίδξνκν 
επηθνηλσλία νη ζπκκεηάζρνληεο πξέπεη λα εμεηάζνπλ ηα παξαθάησ: 

 Δάλ πθίζηαληαη θελά ζηελ ελλνηνινγηθή αλάιπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ 
κελχκαηνο 

 Δάλ απαηηείηαη ε έθθξαζε  ησλ απφςεσλ ηνπ απνδέθηε ζην πεξηερφκελν ηνπ 
κελχκαηνο 

 Δάλ ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο πξνυπνζέηεη κεξηθέο αλαθνξέο ηνπ 
απνδέθηε κέρξη ηελ νινθιήξσζε ηνπ ζηφρνπ ηνπ κελχκαηνο 

   Δάλ νη δπζθνιίεο πνπ ζα πξνθχςνπλ, θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ηνπ 
ζηφρνπ, απαηηνχλ κεγαιχηεξν βαζκφ ζπλεξγαζίαο θαη ειέγρνπ απφ ηνλ 
απνζηνιέα (Λνχηαο, 2002). 
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2.16.1 ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ΑΜΥΙΔΡΟΜΗ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

Σα πιενλεθηήκαηα ηεο ακθίδξνκεο επηθνηλσλίαο είλαη ζεκαληηθά, αθνχ κέζσ απηήο 
παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα θαη ε επθαηξία ηεο αλάπηπμεο θαιψλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ, 
ηεο ελίζρπζεο ηνπ βαζκνχ ζπλεξγαζίαο θαη θαιιηέξγεηαο ηνπ νκαδηθνχ πλεχκαηνο θιπ 

 H αθξίβεηα. O απνζηνιέαο ηνπ κελχκαηνο θαη ν απνδέθηεο ειέγρνπλ αλά 
πάζα ζηηγκή  αλ  έρνπλ  θαηαιάβεη  ν  έλαο  ηνλ  άιινλ.  Kαη‟  απηφλ  ηνλ  
ηξφπν  δελ ππάξρνπλ αζάθεηεο θαη ακθηβνιίεο γηα ην πεξηερφκελν ηνπ 
κελχκαηνο. 

 H ζηγνπξηά-βεβαηφηεηα. Ο απνζηνιέαο θαη ν απνδέθηεο αηζζάλνληαη 

πεξηζζφηεξε βεβαηφηεηα θαη ζηγνπξηά φηη ην κήλπκα έγηλε αληηιεπηφ. 

 
 Ληγφηεξα εκπφδηα. O απνδέθηεο δεηάεη ηελ επαλάιεςε θαη απνζαθήληζε 

ηνπ κελχκαηνο ηνπ απνζηνιέα θαη έηζη δελ εκπνδίδεηαη ζην λα ελεξγήζεη. 

2.17 ΓΛΨ΢΢Α ΣΟΤ ΢ΨΜΑΣΟ΢ (BODY LANGUAGE) 

Ζ γιψζζα ηνπ ζψκαηνο είλαη έλαο άιινο ηξφπνο επηθνηλσλίαο κέζα ζε κία επηρείξεζε. 
Με ηελ γιψζζα ηνπ ζψκαηνο κεηαδίδνληαη λνήκαηα, ζπλαηζζήκαηα αλάινγα κε ηελ 
ζηάζε θαη ηηο θηλήζεηο ηνπ ζψκαηνο ή θαη κε ηηο εθθξάζεηο ηνπ πξνζψπνπ. 
Παξαηεξψληαο ην πξφζσπφ ελφο νκηιεηή, ηνλ ηξφπν πνπ θάζεηαη ή ζηέθεηαη, ηηο 
θηλήζεηο ησλ ρεξηψλ ηνπ ζε θάπνηα ζπλνκηιία ή θάπνηα ζπλέληεπμε, κπνξεί θαλείο λα 
ιάβεη ηα αλάινγα κελχκαηα αθφκε θαη λα απνθξππηνγξαθήζεη ην πξαγκαηηθφ λφεκα 
ησλ ιέμεσλ (Pease and Allan, 2006).  
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3. ΕΜΠΟΔΙΑ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

 

 

 

Όπσο πξνθχπηεη απφ ηε βηβιηνγξαθία (Φαλαξηψηεο, 1996, 2009, Λνχηαο, 1996, 2002) 
εκπφδηα ζηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κπνξεί λα ππάξμνπλ κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ, 
κεηαμχ ησλ πξντζηακέλσλ θαη πθηζηακέλσλ ή κεηαμχ  αηφκσλ ηνπ ίδηνπ ηεξαξρηθνχ 
επηπέδνπ θαζψο θαη κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο απηήο. 
Σα εκπφδηα δηαθξίλνληαη ζε: 

 Πεξηνδηθά εκπόδηα είλαη απηά ηα νπνία παξνπζηάδνληαη ζε άηαθηεο ρξνληθέο 
πεξηφδνπο κέζσ θπζηθψλ ή θαη ηερληθψλ παξαγφλησλ, εκπνδίδνπλ ηελ 
απνζηνιή θαη ηε ιήςε ηνπ κελχκαηνο αιιά θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο 
επηθνηλσληαθήο πξνζπάζεηαο. Σα ζεκαληηθφηεξα είλαη: 

 Φπζηθά εκπόδηα, ηα εκπφδηα ηα νπνία γίλνληαη αληηιεπηά θαη 
παξεκπνδίδνπλ ηελ νκαιή δηεμαγσγή ηεο επηθνηλσλίαο, φπσο είλαη ν 
ζφξπβνο, ε απφζηαζε, ε έιιεηςε επηθνηλσληψλ θιπ. 

 Σερληθά εκπόδηα, είλαη απηά πνπ δεκηνπξγνχληαη κε ηερληθά κέζα είηε 
ηπραία είηε ζθφπηκα, απηά δεκηνπξγνχλ αιινηψζεηο ή θαη δηαθνπέο ζηελ 
πνξεία ηνπ κελχκαηνο, φπσο ν ζφξπβνο ηεο κεραλήο, ε δηέιεπζε ελφο 
θνξηεγνχ, ε δηαθνπή ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο θ.ά. ηα ηερληθά εκπφδηα είλαη 
κπνξεί λα είλαη  ειέγμηκα ζε ζρέζε κε ηα θπζηθά αλ ε επηρείξεζε ιάβεη 
ηα απαξαίηεηα κέηξα. 

 Δκπόδηα πνπ πξνθύπηνπλ από ηελ ζύλζεζε ππνδνκήο ηνπ αλζξώπηλνπ 
δπλακηθνύ. Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ είλαη ην ζεκαληηθφηεξν πεξηνπζηαθφ 
ζηνηρείν, αθνχ κε απηφ πινπνηνχληαη νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο. Ο θάζε 
εξγαδφκελνο είλαη κνλαδηθφο γηα ην ιφγν απηφ ην ζηέιερνο πξέπεη λα έρεη έλα 
ηδηαίηεξν ηξφπν ψζηε λα θαηαθέξεη λα επηθνηλσλεί κε ηνλ εξγαδφκελν ψζηε λα 
απνδψζεη απνηειεζκαηηθά. 

 Κνηλσληθνςπρνινγηθά εκπόδηα, είλαη απηά πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηηο 
ζπγθηλήζεηο, θξίζεηο, θαη ηηο θνηλσληθέο αμίεο ησλ αλζξψπσλ. Σα 
εκπφδηα απηά πξνθαινχλ ςπρνινγηθή απφζηαζε κεηαμχ ησλ αηφκσλ 
νπνχ κπνξεί λα εκπνδίζεη εμνινθιήξνπ ηελ επηθνηλσλία ή λα επηηξέπεη 
ηελ δηέιεπζε νξηζκέλσλ κφλν ζηνηρείσλ ηεο. Δπίζεο, κπνξεί λα 
δεκηνπξγεί εζθαικέλεο αληηιήςεηο. Έηζη, ε ζπγθηλήζεηο δξνπλ ζαλ 
θίιηξν ζε φιεο ζρεδφλ ηηο πεξηπηψζεηο επηθνηλσλίαο, ψζηε λα κπνξεί ν 
εξγαδφκελνο λα δεη ή λα αθνχζεη θαιχηεξα  απηφ πνπ είλαη ςπρνινγηθά 
δηαηεζεηκέλνο λα δεη ή λα αθνχζεη. 

 Δκπόδηα πνπ πξνβάιινπλ από ηελ ύπαξμε δηαθνξεηηθώλ πνιηηηθώλ 
πεπνηζήζεσλ. Ζ χπαξμε πνιηηηθψλ πεπνηζήζεσλ κεηαμχ ησλ 
απνζηνιέα θαη απνδέθηε δεκηνπξγνχλ εκπφδηα κε απνηέιεζκα λα 
επεξεάδεηαη ε επηθνηλσλία. ΢ηελ Διιάδα, δεκηνπξγνχληαη έληνλνη 
πξνβιεκαηηζκνί θαη ηακπνχ εμαηηίαο ησλ θνκκαηηθψλ θαη πνιηηηθψλ 
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δεηεκάησλ κε απνηέιεζκα λα κεηψλεηαη ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη 
λα δεκηνπξγνχληαη “θφληξεο” κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ. Γηα ηνπο ιφγνπο 
απηνχο ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα θξνληίδνπλ λα κελ 
ππάξρνπλ πνιηηηθέο ζπδεηήζεηο  ζε κηα επηρείξεζε. 

Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα απέρεη απφ δειψζεηο θαη ζπκπαξαζηάζεηο 
θνκκάησλ θαη γεληθά λα κελ αλακηγλχεηαη ζε πνιηηηθά ζέκαηα. 

 Δκπόδηα ιόγσ ύπαξμεο δηαθνξώλ ζην πνιηηηζηηθό ππόβαζξν ησλ δύν 
πιεπξώλ. Κάζε άηνκν εθθξάδεηαη κε ηελ πνιηηηζηηθή ηνπ ηαπηφηεηα  ε 
νπνία επεξεάδεη ηνλ ηξφπν αληίιεςεο ησλ πξαγκάησλ ζηελ 
θαζεκεξηλή δσή. Σν πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν επηηειεί ζεκαληηθφ ξφιν 
ζηελ νκαιή εξγαζηαθή θφξηηζε βνεζψληαο ηνλ εξγαδφκελν λα 
ζπλππάξμεη θαη λα ζπκβηψζεη ζαλ άηνκν – κέινο ηεο νκάδαο πνπ 
εξγάδεηαη. Σέινο, θάζε εξγαδφκελνο δηαζέηεη έλα ηδηαίηεξν πνιηηηζκηθφ 
θφζκν θαη ζπκβηψλεη αλαγθαζηηθά κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ, νη νπνίνη 
κπνξεί λα έρνπλ κηθξέο νη κεγάιεο δηαθνξέο ζην πνιηηηζκηθφ επίπεδν. 

 Δκπόδηα πνπ πξνθύπηνπλ ιόγσ δηαθνξεηηθνύ κνξθσηηθνύ επηπέδνπ. 
Σν κνξθσηηθφ επίπεδν κπνξεί λα δηαθέξεη ζε κηθξφ ή κεγάιν βαζκφ 
αλάινγα κε ηελ παηδεία πνπ θαηέρεη θάζε εξγαδφκελνο, ηε γεληθφηεξε 
κφξθσζε πνπ έρεη απφ ηελ πξνζσπηθή ηνπ πξνζπάζεηα θαη ηελ 
πλεπκαηηθή ηνπ θαιιηέξγεηα. Οη δηαθνξέο πνπ παξνπζηάδνληαη ζην 
ηνκέα απηφ, πνιιέο θνξέο παξεκπνδίδνπλ ηελ κεηάδνζε θαη θαηαλφεζε 
ηνπ κελχκαηνο. 

 Δκπόδηα πνπ πξνβάινπλε ιόγσ δηαθνξνπνίεζεο ζην νηθνλνκηθό 
επίπεδν ησλ δύν πιεπξώλ. Ζ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηνπ αλζξψπνπ 
εμαζθαιίδεη ηα αληίζηνηρα θαηαλαισηηθά αγαζά, φζν κεγαιχηεξε άλεζε 
ππάξρεη ηφζν δεκηνπξγείηαη ε αίζζεζε ηεο θαηάθηεζεο ηνπ θφζκνπ θαη 
ε ςεπδαίζζεζε αλσηεξφηεηαο ζε ζρέζε κε εθείλνπο πνπ έρνπλ ρακειφ 
νηθνλνκηθφ επίπεδν. Απηή είλαη κηα πιηζηηθή αληίιεςε πνπ φιν θαη 
απνθηά πεξηζζφηεξνπο νπαδνχο.   

 Δκπόδηα πνπ πθίζηαληαη ιόγσ ύπαξμεο δηαθνξώλ ζην δείθηε 
λνεκνζύλεο ησλ δύν πιεπξώλ. Μεηαμχ ηνπ απνζηνιέα θαη ηνπ 
απνδέθηε ηνπ κελχκαηνο πνιιέο θνξέο παξνπζηάδνληαη δηαθνξέο ζην 
πνηνο ζα αληηιεθζεί πην γξήγνξα θαη κε κεγαιχηεξε επθνιία  δχζθνιεο 
έλλνηεο. Δθείλνο πνπ δηαζέηεη πςειφ δείθηε λνεκνζχλεο (IQ) ζα 
αληηιεθζεί πην γξήγνξα ηηο έλλνηεο θαη ζα είλαη πεξηζζφηεξν αλαιπηηθφο 
θαη θαηαηνπηζηηθφο πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί απνηειεζκαηηθά ε 
επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία. Έηζη, ν άιινο ληψζεη κεηνλεθηηθά κε 
απνηέιεζκα λα αλαπηχζζνληαη εγσηζηηθέο ηάζεηο. 

 Δλλνηνινγηθά εκπόδηα, πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάγθε γηα ρξεζηκνπνίεζε 
ζπκβφισλ, πάλσ ζηα νπνία βαζίδεηαη νιφθιεξν ην ζχζηεκα 
επηθνηλσλίαο. Πξέπεη, νη έλλνηα ησλ ζπκβφισλ πνπ αληαιιάζζνληαη λα  
είλαη αληηιεπηή απφ φινπο θαζψο επίζεο λα είλαη απνιχησο θαηαλνεηά, 
απηφ εμαξηάηαη θπξίσο απφ ηε γιψζζα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη αιιά θαη 
απφ ην ζρεδηαζκφ θαη ηε δνκή ηνπ κελχκαηνο. Σα ζχκβνια κπνξεί λα 
είλαη νη ήρνη, θηλήζεηο ηνπ ζψκαηνο, εθθξάζεηο πξνζψπνπ, γξαπηά 
θείκελα θιπ. 

 Δκπόδηα πνπ πξνέξρνληαη από ην εζσηεξηθό πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο.  Οη 
θπξηφηεξνη παξάγνληεο πνπ ζπλζέηνπλ ην εζσηεξηθφ επηρεηξεζηαθφ  
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πεξηβάιινλ θαη είλαη δπλαηφλ λα  παξεκβάινπλ εκπφδηα ζηελ απνηειεζκαηηθή 
επηθνηλσλία ηεο επηρείξεζεο παξνπζηάδνληαη ζην παξαθάησ πίλαθα. 

 

 

 

 

 

 

  

 

΢ΥΖΜΑ 6. ΔΜΠΟΓΗΑ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ ΑΠΟ ΣΟ Δ΢ΩΣΔΡΗΚΟ ΠΔΡΗΒΑΛΛΟΝ 

Οξγαλωηηθή δνκή ηεο επηρείξεζεο: ΢ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ππάξρεη νξγαλσηηθφ 
δηάγξακκα κε δνκεκέλεο ππνδηαηξέζεηο ζε νξγαληθέο κνλάδεο κπνξεί λα δηεπθνιπλζεί 
ή λα δπζθνιεπηεί ε νκαιή ξνή ηεο πιεξνθνξίαο. Ζ ηήξεζε ηεο ηεξαξρίαο, ε 
γξαθεηνθξαηηθή δνκή  κε ζπγθεθξηκέλεο αξκνδηφηεηεο εκπνδίδνπλ ζηελ άλεηε θαη 
γξήγνξε κεηαθνξά ηεο πιεξνθνξίαο. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ην κήλπκα αθνινπζεί 
ζπγθεθξηκέλε δηαδξνκή πνπ ηεξείηαη πηζηά θαη ηππηθά ε αθνινπζία ησλ ηεξαξρηθψλ 
θφκβσλ. Αληίζεηα, ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ δελ αθνινπζείηε ε δηαδξνκή ησλ ηεξαξρηθψλ 
θφκβσλ ε πιεξνθνξία κπνξεί λα θηάζεη άκεζα θαη έγθπξα απφ ηα θαηψηεξα ζηα 
αλψηεξα ηεξαξρηθά επίπεδα. 

Φύζε ηεο επηρείξεζεο: Ζ θχζε ηεο επηρείξεζεο δηακνξθψλεη θαη θαζνξίδεη ηελ 
ηαρχηεηα κε ηελ νπνία θάζε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα δηακνηξάζεη ην πιεξνθνξηαθφ 
πιηθφ ηεο ζηνπο επί κέξνπο ηνκείο ηεο. Μπνξεί λα δεκηνπξγεζνχλ εκπφδηα ζηελ 
επηθνηλσλία ζε ηέηνηα έθηαζε ψζηε λα κεησζεί ε πνξεία ζε ζρέζε κε ηελ ηαρχηεηα πνπ 
θηλνχληαη άιιεο φκνηεο επηρεηξήζεηο, απηφ κπνξεί λα ζπκβεί εάλ δελ δνζεί ε θαηάιιειε 
πξνζνρή ζην ζρεδηαζκφ ηεο επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο  ηεο επηρείξεζεο ζηελ ξνή ηεο 
πιεξνθνξίαο. 

Σν κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο: Σα εκπφδηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζε κία επηρείξεζε 
εμαξηψληαη απφ ην κέγεζφο ηεο. ΢ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο δεκηνπξγνχληαη πνιινί 
επηθνηλσληαθνί θφκβνη ιφγσ ησλ απνζηάζεσλ πνπ ππάξρνπλ κεηαμχ ησλ 
Γηεπζχλζεσλ, Σκεκάησλ, Γξαθείσλ θιπ, κε απνηέιεζκα λα εκπνδίδεηαη ε ξνή ηνπ 
επηθνηλσληαθνχ πιηθνχ. ΢ηηο επηρεηξήζεηο απηέο είλαη δπζθνιφηεξε ε αλάπηπμε ηεο 
πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο εμαηηίαο ηνπ κεγάινπ αξηζκνχ  πξνζσπηθνχ. Αληίζεηα, ζηηο 
κηθξέο επηρεηξήζεηο δελ ππάξρνπλ ηεξαξρηθά ζηξψκαηα θαη έηζη ε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο 
θπιά πεξηζζφηεξν νκαιά θαη γξήγνξα. Όκσο δεκηνπξγνχληαη ζπγθξνχζεηο θαη ηξηβέο νη 
νπνίεο εκπνδίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία θαζψο θαη φιν ην παξαγσγηθφ 
απνηέιεζκα. 

Σξόπνο άζθεζεο δηνίθεζεο:  Βαζηθφ παξάγνληα ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο 
απνηειεί ε πνηφηεηα ηνπ ζηειερηαθνχ πξνζσπηθνχ. Σα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο 
πξνζπαζνχλ κε ηνλ πξνθνξηθφ ή γξαπηφ ιφγν λα επαηζζεηνπνηήζνπλ ηνπο 
εξγαδφκελνπο ψζηε λα επηηχρνπλ ηνπο επηρεηξεζηαθνχο ηνπο ζηφρνπο. Απηφ ζεκαίλεη 
φηη ην πνηνηηθφ επίπεδν ζπκβάιιεη ζηελ απνηειεζκαηηθή ρξεζηκνπνίεζε ησλ 

 Οξγαλσηηθή δνκή 

 Φχζε επηρείξεζεο 

 Μέγεζνο επηρείξεζεο 

 Σξφπνο άζθεζεο δηνίθεζεο 

 Γεληθφ επίπεδν εξγαδνκέλσλ 

 Ηδηνθηεζία επηρείξεζεο 

 Οηθνλνκηθή δπλαηφηεηα επηρείξεζεο 

 Πνζφηεηα πιεξνθνξίαο  

 Δπηθνηλσληαθή πνιηηηθή επηρείξεζεο  
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επηθνηλσληαθψλ κέζσλ πνπ απαηηνχληαη . Αληίζεηα, φηαλ ην πνηνηηθφ επίπεδν είλαη 
ρακειφ δεκηνπξγνχληαη ζπγθξνχζεηο θαη ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ 
απνθηά πνιιά πξνβιήκαηα. Οπφηε ε πνηνηηθή χπαξμε ζηειερψλ απνηειεί θεθάιαην 
χςηζηεο ζεκαζίαο θαη πξέπεη λα δίδεηαη κεγάιε πξνζνρή  ψζηε λα δηαζέηεη ηθαλά 
ζηειέρε ηα νπνία δηαζέηνπλ επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο νχηνο ψζηε  λα αληαπεμέιζνπλ 
ζην έξγν ηνπο. 

Γεληθό επίπεδν εξγαδνκέλωλ: Σν επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ (θνηλσληθφ, κνξθσηηθφ, 
πνιηηηζηηθφ, πνιηηηθφ, νηθνλνκηθφ) ζπκβάιεη ζηελ χπαξμε απνηειεζκαηηθήο 
επηθνηλσλίαο. Όζν κεγαιχηεξν είλαη ην επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ ηφζν ιηγφηεξα 
εκπφδηα επηθνηλσλίαο δεκηνπξγνχληαη, αληηζέησο φζν ρακειφηεξν είλαη ην επίπεδν ησλ 
εξγαδνκέλσλ ηφζν δεκηνπξγνχληαη εκπφδηα ζηελ επηθνηλσλία. Σα ζηειέρε ηεο 
επηρείξεζεο αθφκα θαη αλ είλαη ραξηζκαηηθά δελ ζα κπνξνχλ λα ηα θαηαθέξνπλ αλ ην 
αλζξψπηλν δπλακηθφ έρεη ρακειφ επίπεδν. Γηα ηελ απνθπγή πξνζιήςεσλ αηφκσλ κε 
ρακειφ επίπεδν ε επηρείξεζε πξέπεη λα πξνζειθχεη θαη λα πξνζιακβάλεη θαηάιιεια 
άηνκα κε αλάινγα πξνζφληα δίλνληαο ζεκαζία ζηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο. 

Ιδηνθηεζία ηεο επηρείξεζεο: Ζ ηδηνθηεζία ηεο επηρείξεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ην αλ 
αλήθεη κία νξγαληθή κνλάδα ζηνλ Γεκφζην ηνκέα, ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη νη 
Γεκφζηεο Τπεξεζίεο, ηα Ννκηθά Πξφζσπα Γεκνζίνπ Γηθαίνπ, ηα Ννκηθά Πξφζσπα 
Ηδησηηθνχ Γηθαίνπ θαη νη Οξγαληζκνί Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, ή Ηδησηηθφ ηνκέα ζηνλ 
νπνίν ππάγνληαη επηρεηξήζεηο παξαγσγήο αγαζψλ θαη πξνζθνξά ππεξεζηψλ πνπ 
εληάζζνληαη αληίζηνηρα ζηνλ πξσηνγελή, δεπηεξνγελή θαη ηξηηνγελή ηνκέα, απνηειεί 
βαζηθφ παξάγνληα επεξεαζκνχ ηνπ ηξφπνπ επηθνηλσλίαο θαη ηεο κνξθήο πνπ ζα 
αθνινπζήζεη ε επηθνηλσληαθή πνιηηηθή θάζε επηρείξεζεο. Ζ ηδηνθηεζία ηεο επηρείξεζεο 
κπνξεί λα απνηειέζεη πξνσζεηηθφ ή αλαζρεηηθφ παξάγνληα ζηελ εμειηθηηθή ηεο πνξεία 
θαη γεληθά ζηελ αλάπηπμή ηεο. 

Οηθνλνκηθή δπλαηόηεηα ηεο επηρείξεζεο: ΢ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 
ζπκβάιινπλ ηα επηθνηλσληαθά κέζα  πνπ δηαζέηεη θάζε επηρείξεζε, φπσο ε θηλεηή 
ηειεθσλία, ηα θσηναληηγξαθηθά κεραλήκαηα, νη ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο θαη ηα 
πξνγξάκκαηα. Γηα φια ηα παξαπάλσ ρξεηάδνληαη κεγάιεο δαπάλεο γηα ηελ αγνξά αιιά 
θαη ηελ ζπληήξεζε ηνπο. Ζ νηθνλνκηθή ζηελφηεηα πνπ ππάξρεη ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη 
νδεγήζεη ζην λα κελ αλαλεψλνπλ, βειηηψλνπλ ηνλ εμνπιηζκφ ηνπο  νη επηρεηξήζεηο. 
Δπίζεο, ν νηθνλνκηθφο παξάγνληαο επεξεάδεη θαη ηε ιεηηνπξγία εηδηθψλ ζεκηλαξίσλ 
θαηάξηηζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ψζηε λα βειηηψλνληαη νη επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο. 

Πνζόηεηα απόθηεζεο θαη δηνρέηεπζεο πιεξνθνξηώλ: Ζ πνζφηεηα απφθηεζεο ησλ 
πιεξνθνξηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ νκαιή δηεθπεξαίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο 
επηρείξεζεο, θαζψο επίζεο θαη ε δφκεζε ηνπ επηθνηλσληαθνχ δηθηχνπ γηα ηελ 
απξφζθνπηε θαη άκεζε δηνρέηεπζε ηεο, απνηεινχλ νπζηψδε παξάγνληα πνπ αλ δελ 
κειεηεζεί ζα αλαθχςνπλ ζνβαξά εκπφδηα ζε ιεηηνπξγηθφ θαη ζε αλαπηπμηαθφ 
επηρεηξεζηαθφ επίπεδν. Ο φγθνο ηεο δηαθηλνχκελεο πιεξνθνξίαο ζην εζσηεξηθφ θαη 
εμσηεξηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ θαζνξίδεη θαη ζεκαηνδνηεί δηαδηθαζίεο θαη 
ελέξγεηεο πνπ ζηφρν έρνπλ ηελ νκαιή θαη απξφζθνπηε θπθινθνξία ηεο πιεξνθνξίαο, 
πξνθεηκέλνπ λα απνθηεζνχλ θαη δηαθηλεζνχλ ηα απαξαίηεηα κελχκαηα πνπ 
ππνζηεξίδνπλ ηελ νκαιή εξγαζηαθή πνξεία θαη αλαπηπμηαθή δηαδξνκή ηεο επηρείξεζεο. 

Δπηθνηλωληαθή πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο: Ζ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή θαζνξίδεη ηηο 
δηαδηθαζίεο πνπ ζα αθνινπζνχλ νη νξγαληθέο κνλάδεο θαη ην πξνζσπηθφ ηεο 
επηρείξεζεο ζρεηηθά κε ηελ απφθηεζε, δηάρπζε θαη δηαθίλεζε ηεο πιεξνθνξίαο. Μέζσ 
ηεο πνιηηηθήο απηήο δηεπθνιχλεηαη ε νκαιή, έγθπξε θαη έγθαηξε ξνή ηνπ 
πιεξνθνξηαθνχ πιηθνχ πνπ θπθινθνξεί ζην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο 
επηρείξεζεο, φζν πην μεθάζαξε είλαη ε πνιηηηθή απηή ηφζν ιηγφηεξα εκπφδηα 
παξεκβάιινληαη ζηελ εθαξκνγή ηεο. ΢θνπφο ηεο είλαη ε άλεηε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο 
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θαζψο θαη ν έιεγρνο γηα ηελ επηζπκεηή αληίδξαζε ηνπ απνδέθηε, απνηειεί εξγαιείν 
εξγαζίαο ηφζν ζε επίπεδν νξγαληθψλ κνλάδσλ φζν θαη ζε επίπεδν ζηειερψλ θαη 
εξγαδνκέλσλ. 

 Δκπόδηα πνπ πξνθύπηνπλ από ην εμσηεξηθό πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Κάζε 
επηρείξεζε γηα λα ιεηηνπξγήζεη θαη λα αλαπηπρζεί απνηειεζκαηηθά πξέπεη λα 
θηλείηαη θαη λα εξγάδεηαη ζ‟ έλα εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ φπνπ απηφ επεξεάδεηαη 
απφ παξάγνληεο νη νπνίνη δηακνξθψλνπλ ηάζεηο θαη επηρεηξεκαηηθέο 
ζπκπεξηθνξέο ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε ζηελ 
επηθνηλσλία ηεο κε ηηο άιιεο επηρεηξήζεηο θαη θνξείο. Οξηζκέλνη παξάγνληεο 
είλαη νη εμήο: 

Γεωγξαθηθή ζέζε ηεο επηρείξεζε:  Ζ γεσγξαθηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο κπνξεί λα 
απνηειέζεη εκπφδην ζηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία φηαλ έρεη έδξα ηελ πεξηθέξεηα 
γηα ην ιφγν ηνπ φηη βξίζθεηαη καθξηά απφ ηελ πφιε θαη νη εξγαδφκελνη δελ δηαζέηνπλ 
ηφζν θαιέο επαγγεικαηηθέο ζπκπεξηθνξέο θαη ζρέζεηο. Σν εκπφδην απηφ κεγεζχλεηαη 
απφ ηηο γισζζηθέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηδηνξξπζκίεο ηνπ θάζε ηφπνπ θαζψο θαη απφ ήζε, 
έζηκα, παξαδφζεηο θαη ζπλήζεηεο πνπ έρνπλ θαζηεξψζεη νη θάηνηθνη ηεο πεξηνρήο. Μία 
ελέξγεηα πνπ ζεσξείηαη απφιπηα θπζηνινγηθή θαη δηθαηνινγεκέλε ζε θάπνην άιιν ηφπν 
κπνξεί λα είλαη απνξξηπηέα θαη παξεμεγήζηκε. Αληίζεηα ζηηο πφιεηο ππάξρνπλ 
πιενλεθηήκαηα φπσο είλαη ην πςειφ επίπεδν ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ, ε δεκηνπξγία 
πεξηζζφηεξσλ επθαηξηψλ θαη πξνθιήζεσλ  γηα ηελ παξαθνινχζεζε εθπαηδεπηηθψλ 
πξνγξακκάησλ θαη ην ρακειφ επίπεδν ησλ πνιηηηθψλ αληηζέζεσλ θαη αληηπαξαζέζεσλ. 
Σέινο, νη  πφιεηο είλαη νηθνλνκηθά αλεπηπγκέλεο ζε ζρέζε κε ηηο πεξηθέξεηεο. 

Ννκηθόο παξάγνληαο: Σν λνκηθφ πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν ππνρξενχληαη λα 
θηλεζνχλ νη επηρεηξήζεηο ηνπ ηδησηηθνχ θαη δεκφζηνπ ηνκέα είλαη αξθεηά ζνιφ θαη 
πεξίπινθν θαη ζπκπεξηιακβάλεη κία πιεζψξα λφκσλ, ππνπξγηθψλ απνθάζεσλ, 
πξνεδξηθψλ δηαηαγκάησλ θαη εγθπθιίσλ πνπ νξηζκέλεο θνξέο επηθαιχπηνληαη θαη 
αιιεινζπκπιεξψλνληαη κε ηξφπν πνπ πθίζηαηαη δπζθνιία γηα ηα ζηειέρε θαη ηνπο 
εξγαδφκελνπο λα γλσξίδνπλ επαθξηβψο ηε ηζρχεη θάζε θνξά γηα ηελ πεξίπησζε πνπ 
ηνπο απαζρνιεί.  

Κνηλωληθόο παξάγνληαο: Ο θνηλσληθφο παξάγνληαο δηακνξθψλεηαη απφ ηηο 
ζπλήζεηεο, ήζε, έζηκα, παξαδφζεηο, αληηιήςεηο, πηζηεχσ θαη αμίεο. Δπίζεο, ην 
θνηλσληθφ ππφβαζξν ηνπ αλζξψπνπ δηακνξθψλεηαη απφ ηηο επηδξάζεηο πνπ δέρεηαη 
φπσο είλαη ηα ηζηνξηθά, γεσθπζηθά, νηθνλνκηθά, πνιηηηθά θαη δεκνγξαθηθά  ζηνηρεία. Οη 
θνηλσληθέο νκάδεο (νηθνγελεηαθφ πλεχκα, ην θνηλσληθφ status,γεσγξαθηθέο 
ηδηαηηεξφηεηεο, νη δηαθνξά ησλ δχν θχισλ, ε νηθνλνκηθή θαη πνιηηηθή δχλακε θ.ά.) 
κεηαθέξνπλ ζην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξψλ, 
πηζηεχσ, αληηιήςεηο, λννηξνπίεο, θνηλσληθέο αμίεο θαη αξρέο ζηνηρεία πνπ επεξεάδνπλ 
ηνλ ηξφπν ζθέςεο, αληίιεςεο θαη αληίδξαζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Δμάιινπ ν ηξφπνο 
επηθνηλσλίαο ησλ νκάδσλ απηψλ ζην θνηλσληθφ επίπεδν δηακνξθψλεη ηάζεηο θαη 
ζρεκαηνπνηεί ζπκπεξηθνξέο απφ ηηο νπνίεο εμαξηψληαη ε θαιή ζπλεξγαζία, θαηαλφεζε 
θαη ζπλελλφεζε ησλ νκάδσλ εξγαζίαο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην εξγαζηαθφ ρψξν. 
Ο θνηλσληθφο παξάγνληαο επεξεάδεη ηελ νκαιή ζπκβίσζε θαη ζπλεξγαζία, ζηνηρεία 
πνπ ε θάζε επηρείξεζε επηζπκεί λα επηθξαηνχλ πξνθεηκέλνπ λα ζρεδηάζεη ηελ 
επηθνηλσληαθή πνιηηηθή ηεο. 

΢πλδηθαιηζηηθόο παξάγνληαο: Αζθεί ζεκαληηθή επίδξαζε ζηελ επηρεηξεζηαθή 
επηθνηλσλία επεξεάδνληαο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 
θαζηεξψλνληαο νξηζκέλεο θνξέο δηαδηθαζίεο θαη ηαθηηθέο πνπ δπζρεξαίλνπλ ηε 
ζπλελλφεζε θαη θαηαλφεζε κεηαμχ επηρείξεζεο θαη εξγαδνκέλσλ.  
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Άιινη θνξείο θαη επηρεηξήζεηο. Πνιιέο θνξέο νη επηρεηξήζεηο αληηκεησπίδνπλ 
πξνβιήκαηα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ αλαγθαζηηθή ηεο ζπλχπαξμε θαη ζπκβίσζε ζην 
ρψξν ηεο Αγνξάο, πξνθεηκέλνπ λα αληαπεμέιζνπλ επηηπρψο ζηνλ ξφιν ηνπο 
πξνβαίλνπλ ζε ηξνπνπνηήζεηο ησλ ηξφπσλ επηθνηλσλίαο θαη δηαθνξνπνηνχλ 
επηθνηλσληαθέο κεζφδνπο θαη ηερληθέο ησλ ζηειερψλ ηνπο γηα λα απνκαθξχλνπλ 
εκπφδηα πνπ παξνπζηάδνληαη απφ αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο. 
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ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΤΝΑ΢ 

 

 

 

 

Γηα ηελ πινπνίεζε ηεο έξεπλαο ρξεηάζηεθε λα απεπζπλζνχκε ζε κεγάιεο επηρεηξήζεηο 
νη νπνίεο θάπνηεο απφ απηέο αξλήζεθαλ λα δψζνπλ ζπλέληεπμε θαη λα ζπκπιεξψζνπλ 
εξσηεκαηνιφγηα ιφγσ ηνπ κεγάινπ θφξηνπ εξγαζίαο. Μεηά απφ αξθεηέο επηζθέςεηο θαη 
ηειεθσλήκαηα θαηαθέξακε λα πινπνηήζνπκε ηελ εξεπλά καο ζε κία πνιπεζληθή 
ηξάπεδα θαη ζε έλα super market ην νπνίν απνηειεί αιπζίδα ζηε Κξήηε. 

Ζ κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη ε δεκνζθφπεζε κέζσ εξσηεκαηνινγίσλ θαη 
ζπλεληεχμεσλ. Αξρηθά, ζηελ ηξάπεδα δφζεθαλ είθνζη εξσηεκαηνιφγηα φζνη θαη νη 
εξγαδφκελνη αιιά απαληήζεθαλ ηα δεθαηξία ιφγσ αδείαο θάπνησλ εξγαδνκέλσλ θαη 
ιφγσ κεγάινπ θφξηνπ εξγαζίαο. ΢ην super market δφζεθαλ δεθαέμη εξσηεκαηνιφγηα 
φζνη ήηαλ θαη ην πξνζσπηθφ θαη απαληήζεθαλ θαη ηα δεθαέμη. Τπήξραλ έληεθα 
εξσηήζεηο απφ ηηο νπνίεο νη ελληά ήηαλ θιεηζηνχ ηχπνπ θαη νη δχν αλνηρηνχ ηχπνπ. Οη 
εξσηήζεηο δεκηνπξγήζεθαλ απφ ηηο θνηηήηξηεο θαη ζε ζπλεξγαζία κε ηελ θαζεγήηξηα 
ηνπο θαη απεπζχλνληαλ απνθιεηζηηθά ζηνπο ππαιιήινπο θαη κνηξάζηεθαλ ην δεχηεξν 
δεθαήκεξν ηνπ Ηνπιίνπ ζην ρψξν εξγαζίαο ηνπο. 

Σέινο, ζηε θάζε επηρείξεζε επηπιένλ έγηλε θαη κία εκηδνκεκέλε ζπλέληεπμε ε νπνία 
απνηεινχληαλ απφ έληεθα εξσηήζεηο αλνηρηνχ ηχπνπ θαη απεπζχλνληαλ ζε έλα πςειφ 
ζηέιερνο κε δηάξθεηα είθνζη ιεπηψλ. ΢ηε ηξάπεδα ε ζπλέληεπμε δφζεθε απφ ηνλ 
ππνδηεπζπληή ηνπ θαηαζηήκαηνο ζην γξαθείν ηνπ ζηηο 12/07/2012 ελψ ζην super 
market ε ζπλέληεπμε έγηλε απφ ηνλ  ππεχζπλν ηνπ θαηαζηήκαηνο ζην γεληθφ ρψξν 
εξγαζίαο ζηηο 05/07/2012.  
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4. ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ ΕΡΕΤΝΑ΢ 

4.1 ΣΡΑΠΕΖΑ 

 

΢ΥΖΜΑ 1.1 

 

΢ΥΖΜΑ1.2  

54%

46%

ΦΤΛΟ

ΑΝΔ΢ΑΣ ΓΥΝΑΙΚΑ

0%

85%

15%

ΗΛΙΚΙΑ

18-25 26-45 46 ΚΑΙ ΑΝΩ
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΢ΥΖΜΑ 1.3 

Δμεηάδνληαο ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ δηαπηζηψλεηαη φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 
αληηζηνηρεί ζηνπο άλδξεο ηξαπεδηθνχο ππαιιήινπο  (54%)  έλαληη ησλ γπλαηθψλ κε 
πνζνζηφ (46%) απ‟ φπνπ πξνθχπηεη δηαθνξά 8%. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ θπκαίλεηαη 
ζε ειηθία 26-45 εηψλ (85%) θαη αθνινπζεί κε κηθξφηεξν πνζνζηφ (15%) ε ειηθία 46 
εηψλ θαη άλσ, ελψ δελ εξγάδεηαη θαλέλαο 18-25 εηψλ. Παξάιιεια, ην 69% δειψλνπλ 
ηξαπεδηθνί ππάιιεινη ελψ ην 31% ηακίεο. 

 

 

 

 

 

 

 

69%

31%

ΘΔ΢Η/ΑΝΣΙΚΔΙΜΔΝΟ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢

Τ΢ΑΡΕΖΙΚΟΙ ΥΡΑΛΛΗΛΟΙ ΤΑΜΙΕΣ
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Α. ΔΡΩΣΖ΢ΔΗ΢ ΚΛΔΗ΢ΣΟΤ ΣΤΠΟΤ 

 

 

΢ΥΖΜΑ 1.4 

Παξαηεξψληαο ην ζρήκα 1.4 δηαπηζηψλεηαη φηη ην 92% ησλ εξγαδνκέλσλ ππνζηεξίδεη 
φηη ππάξρεη ηκήκα ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ηεο επηρείξεζεο πνπ έρεη ηελ αξκνδηφηεηα 
γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο ζε ζρέζε κε ην 
κηθξφ πνζνζηφ ησλ 8% ην νπνίν ππνζηεξίδεη φηη δελ ππάξρεη ηέηνηνπ είδνπο ηκήκα 
ζηελ ηξάπεδα ζηελ νπνία εξγάδνληαη. 

 

 

 

92%

8%

Τπάξρεη ζπγθεξηκέλν ηκήκα ηεο νξγαλωηηθήο δνκήο ηεο 
επηρείξεζεο πνπ έρεη ηελ αξκνδηόηεηα γηα ην ζρεδηαζκό

θαη ηελ εθαξκνγή ηεο επηρεηξεζηαθή επηθνηλωλίαο;

ΝΑΙ ΠΧΙ
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.΢ΥΖΜΑ1.5 

΢ηε ζπλέρεηα ην πνζνζηφ ησλ 23% θξίλεη ηελ νξηδφληηα επηθνηλσλία θαιή, ην 31% 
ηθαλνπνηεηηθή θαη ην 46% πνιχ θαιή, ελψ θαλείο απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο δελ ηελ θξίλεη 
άξηζηε ή κε ηθαλνπνηεηηθή. 

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Α΢ΙΣΤΗ

ΡΟΛΦ ΚΑΛΗ

ΚΑΛΗ

ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ

ΜΗ - ΙΚΑΝΟΡΟΗΤΙΚΗ

ΑΡΙ΢ΣΗ ΠΟΛΥ ΚΑΛΗ ΚΑΛΗ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚ

Η
ΜΗ -

ΙΚΑΝΟΠΟΗΣΙΚΗ

΢ειρά1 0,00% 46,15% 23,08% 30,77% 0,00%

Πώο θξίλεηε ηελ νξηδόληηα επηθνηλωλία ζηελ επηρείξεζε;



Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. 

 

 
54 

 

  

 ΢ΥΖΜΑ 1.6  

 

΢ΥΖΜΑ 1.7 

΢ηα ζρήκαηα 1.6 θαη 1.7 θαίλεηαη φηη ε ππάξρνπζα ξνή απφ πάλσ πξνο ηα θάησ αιιά 
θαη απφ θάησ πξνο ηα πάλσ είλαη πνιχ θαιή θαζψο ηα πνζνζηά αγγίδνπλ ην 62% θαη 
ην 54% αληίζηνηρα. Αθφκα θαη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο νη εξγαδφκελνη κε πνζνζηφ 15% 

15,38%

61,54%

7,69%

15,38%

0,00%

Α΢ΙΣΤΗ ΡΟΛΦ ΚΑΛΗ ΚΑΛΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ ΜΗ -
ΙΚΑΝΟΡΟΗΤΙΚΗ

Πωο θξίλεηε ηελ ππάξρνπζα ξνή επηθνηλωλίαο απν πάλω 
πξνο ηα θάηω;

15,38%

53,85%

23,08%

7,69%

0,00%

Α΢ΙΣΤΗ ΡΟΛΦ ΚΑΛΗ ΚΑΛΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ ΜΗ -
ΙΚΑΝΟΡΟΗΤΙΚΗ

Από θάηω πξνο ηα πάλω;
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ζεσξνχλ ηελ ππάξρνπζα ξνή άξηζηε. Καιή θαίλεηαη λα είλαη ε ξνή απφ θάησ πξνο ηα 
πάλσ αθνχ ην πνζνζηφ αλεβαίλεη ζην 23% ζε ζρέζε κε ηελ ξνή απφ πάλσ πξνο ηα 
θάησ πνπ έρεη κφιηο 8% ελψ θαλέλαο δελ θξίλεη ηηο ππάξρνπζεο ξνέο κε 
ηθαλνπνηεηηθέο. 

 

΢ΥΖΜΑ 1.8 

Βάζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπ ζρήκαηνο 1.8 θαίλεηαη φηη ππεξηεξνχλ ηα εκπφδηα πνπ 
πξνθχπηνπλ απφ ηε ζχλζεζε ππνδνκήο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηα νπνία 
πεξηιακβάλνπλ ηα Κνηλσληθνςπρνινγηθά εκπφδηα, Δκπφδηα πνπ πξνβάιινπλ απφ ηελ 
χπαξμε δηαθνξεηηθψλ πνιηηηθψλ πεπνηζήζεσλ, Δκπφδηα ιφγσ χπαξμεο δηαθνξψλ ζην 
πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ ιφγσ 
δηαθνξεηηθνχ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, Δκπφδηα πνπ πξνβάινπλε ιφγσ δηαθνξνπνίεζεο 
ζην νηθνλνκηθφ επίπεδν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πθίζηαληαη ιφγσ χπαξμεο 
δηαθνξψλ ζην δείθηε λνεκνζχλεο ησλ δχν πιεπξψλ, Δλλνηνινγηθά εκπφδηα θαη ηα 
Δκπφδηα πνπ πξνέξρνληαη απφ ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο 
(Οξγαλσηηθή δνκή, θχζε επηρείξεζεο, κέγεζνο επηρείξεζεο, ηξφπνο άζθεζεο 
δηνίθεζεο, γεληθφ επίπεδν εξγαδνκέλσλ, ηδηνθηεζία επηρείξεζεο, νηθνλνκηθή 
δπλαηφηεηα επηρείξεζεο, πνζφηεηα πιεξνθνξίαο, επηθνηλσληαθή πνιηηηθή επηρείξεζεο) 
κε πνζνζηφ 38% θαη ζηα δχν. ΢ηε ζπλέρεηα έλα κηθξφ πνζνζηφ παξνπζηάδεηαη ζηα 
πεξηνδηθά εκπφδηα (θπζηθά, ηερλεηά) 24% ελψ κεδεληθφ πνζνζηφ παξνπζηάδνπλ ηα 
εκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο (ε 

24%

38%

38%

0%

Πνηνί παξάγνληεο εκπνδίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα 
ηεο επηρείξεζηαθήο επηθνηλωλίαο;

Ρεριοδικά εμπόδια

Εμπόδια που προκφπτουν από 
την ςφνθεςη υποδομήσ του 
ανθρώπινου δυναμικοφ

Εμπόδια που προζρχονται από 
εςωτερικό περιβάλλον τησ 
επιχείρηςησ

Εμπόδια που προκφπτουν από 
το εξωτερικό περιβάλλον τησ 
επιχείρηςησ



Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. 
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γεσγξαθηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο, λνκηθφο παξάγνληαο, θνηλσληθφο παξάγνληαο, 
΢πλδηθαιηζηηθφο παξάγνληαο,  Άιινη θνξείο θαη επηρεηξήζεηο). 

 

΢ΥΖΜΑ 1.9 

΢ηελ εξψηεζε πνπ έγηλε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ζαθήλεηαο, αθξίβεηαο, πιεξφηεηαο, 
αληηθεηκεληθφηεηαο, αμηνπηζηίαο θαη εηιηθξίλεηαο ησλ κελπκάησλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 
ηνπ δείγκαηνο αμηνιφγεζε ηα παξαπάλσ κε ηνλ φξν πνιχ θαιή, εθηφο ηελ 
αληηθεηκεληθφηεηα πνπ ηελ αμηνιφγεζαλ σο θαιή κε πνζνζηφ 38,46%. 

ΣΑΦΗΝΕΙΑ:

ΑΚ΢ΙΒΕΙΑ:

ΡΛΗ΢ΟΤΗΤΑ:

ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΙΚΟΤΗΤΑ:

ΑΞΙΟΡΙΣΤΙΑ:

ΕΙΛΙΚ΢ΙΝΕΙΑ:

23,08%

30,77%

15,38%

23,08%

30,77%

23,08%

46,15%

46,15%

61,54%

30,77%

38,46%

53,85%

30,77%

23,08%

23,08%

38,46%

30,77%

23,08%

0,00%

0,00%

0,00%

7,69%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Θα  κπνξνύζαηε λα αμηνινγήζεηε ηελ ηθαλνπνίεζε ζαο 
από ηελ πξνζωπηθή επηθνηλωλία πνπ έρεηε κε ηνλ 

πξνϊζηάκελν-Γηνίθεζε κέζα ζηελ επηρείξεζε, όζνλ 
αθνξά ηελ θαηαλόεζε, ζαθήλεηα, αθξίβεηα, πιεξόηεηα, 

αληηθεηκεληθόηεηα, αμηπηζηία θαη εηιηθξίλεηα ηωλ κελπκάηω

ΜΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ ΚΑΛΗ ΡΟΛΦ ΚΑΛΗ Α΢ΙΣΤΗ
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΢ΥΖΜΑ 1.10 

100,00%

7,69%

0,00%

30,77%

53,85%

23,08%

15,38%

7,69%

15,38%
15,38%

38,46%

0,00%

7,69%

0,00%

7,69%

Πνηεο απν ηηο παξαθάηω κεζόδνπο πξνθνξηθήο 
επηθνηλωλίαο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε;

13

1

4 4

7

3
2

1
2 2

5

0
1

0
1

Πνηεο απν ηηο παξαθάηω κεζόδνπο πξνθνξηθήο 
επηθνηλωλίαο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε;
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Απφ ην ζρήκα 1.10 θαη νη 13 εξσηεζέληεο ρξεζηκνπνηνχλ  ηε ζπδήηεζε σο θχξηα 
κέζνδν πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο. Δθηφο φκσο απφ ηελ ζπδήηεζε θαίλεηαη λα 
ρξεζηκνπνηνχλ ηελ νδεγία, παξνπζίαζε, ζχζθεςε,  θαη παξαηήξεζε, επηπιένλ 
αθνινπζνχλ κε κηθξφηεξα πνζνζηά ε εληνιή, νκηιία, δηάιεμε, ζπλέληεπμε, ζρνιηαζκφο 
θαη άιιν ην νπνίν δελ δηεπθξηλίζηεθε. 

 

 

΢ΥΖΜΑ 1.11 

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%
80,00%
90,00%

100,00%

7,69%

76,92%
92,31%

46,15%

15,38%

0,00%

53,85%

0,00%
7,69%

38,46%
30,77%

30,77%

7,69%7,69%
0,00%

Πνηέο απν ηηο παξαθάηω γξαπηέο κεζόδνπο επηθνηλωλίαο 
κε ηνπο εξγαδνκέλνπο  ρξεζηκνπνηεί επηρείξεζε;

0

5

10

15

1

10
12

6

2

0

7

0
1

5 4 4

1 1 0

Πνηέο απν ηηο παξαθάηω γξαπηέο κεζόδνπο επηθνηλωλίαο 
κε ηνπο εξγαδνκέλνπο  ρξεζηκνπνηεί επηρείξεζε;
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΢ηε γξαπηή επηθνηλσλία θχξηα κέζνδνο θαίλεηαη λα είλαη νη εγθχθιηνη κε πνζνζηφ 
92,31%. Μεγάιν πνζνζηφ παξνπζηάδνπλ επίζεο νη επηζηνιέο θαη νη αλαθνηλψζεηο θαη 
αθνινπζνχλ ηα ελεκεξσηηθά ζεκεηψκαηα, ηα νξγαλσηηθά δηαγξάκκαηα ηα δηαθεκίζηεθα 
θαη νη αθίζεο. 

 

 

΢ΥΖΜΑ 1.12 

Πξνρσξψληαο ζηελ εξψηεζε θαηά πφζν ρξεζηκνπνηνχλ ην internet/intranet ζηελ 
εζσηεξηθή επηθνηλσλία ην 69% ησλ εξγαδνκέλσλ ππνζηεξίδεη φηη ην ρξεζηκνπνηνχλ 
πνιχ ελψ ην 31% κέηξηα θαη 0% ειάρηζηα θαη θαζφινπ.  

 

 

 

 

ΠΟΛΥ
69%

ΜΕΣΡΙΑ
31%

ΕΛΑΧΙ΢ΣΑ
0%

ΚΑΘΟΛΟΤ
0%

Καηα πόζν ρξεζηκνπνηείηαη ην Internet/Intranet; 
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΢ΥΖΜΑ 1.13 

Έλαο άκεζνο ηξφπνο επηθνηλσλίαο είλαη ε επηθνηλσλία πξφζσπν κε πξφζσπν πνπ 
θαίλεηαη φηη ηελ πξνηηκά έλα κεγάιν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο, δεχηεξν ζε επηινγή 
έξρεηαη ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία θαη ηξίην ε επηθνηλσλία κέζσ internet/intranet. 

 

 

 

 

 

 

 

41%

11%

26%

18%
4%

Πνηνύο ηξόπνπο/κέζα αμηνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλωλία 
ζαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο;

Ρ΢ΟΣΩΡΟ ΜΕ Ρ΢ΟΣΩΡΟ

Γ΢ΑΡΤΗ

ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΗ

Internet/Intranet

AΛΛΟ
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Β. ΔΡΩΣΗ΢ΔΙ΢ ΑΝΟΙΥΣΟΤ ΣΤΠΟΤ 

΢ηελ πεξίπηωζε πνπ δεκηνπξγεζεί πξόβιεκα κε ηνλ πξνϊζηάκελν ζαο κε πνηα 
δηαδηθαζία επηθνηλωλίαο αληηκεηωπίδεηαη;  

Οη εξγαδφκελνη ππνζηεξίδνπλ φηη ηα πξνβιήκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαη κε ηνλ 
πξντζηάκελν ηα αληηκεησπίδνπλ κε ηε ζπδήηεζε, ην δηάινγν θαζψο θαη πξφζσπν κε 
πξφζσπν. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ επηιέγεη ηε ζπδήηεζε-δηάινγν γηα λα αληηκεησπίζεη 
ην φπνην πξφβιεκα ππάξρεη αλάκεζα ζε απηφλ-απηήλ θαη ην πξντζηάκελν, ελψ κηθξφ 
πνζνζηφ επηιέγεη λα ιχζεη ην πξφβιεκα πξφζσπν κε πξφζσπν. 

΢ηελ πεξίπηωζε πνπ δεκηνπξγεζεί πξόβιεκα κεηαμύ ζπλαδέιθωλ κε πνηα 
δηαδηθαζία επηθνηλωλίαο αληηκεηωπίδεηαη; 

Σνπο ίδηνπο ηξφπνπο επηθνηλσλίαο επηιέγνπλ νη εξγαδφκελνη θαη γηα ηελ αληηκεηψπηζε 
ησλ πξνβιεκάησλ κεηαμχ ζπλαδέιθσλ (ζπδήηεζε - δηάινγν , πξφζσπν κε 
πξφζσπν,). Γηαπηζηψλεηαη φηη επηιέγνπλ πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο κεζφδνπο γηα ηελ 
αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ θαζψο ε επηθνηλσλία γίλεηαη πην άκεζε παξά ηηο γξαπηέο 
κεζφδνπο πνπ είλαη πην ηππηθνί θαη ςπρξνί. ΢πδήηεζε-δηάινγν, πξφζσπν κε 
πξφζσπν.. 
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4.2 SUPER MARKET 

 

  

΢ΥΖΜΑ 1.1  

 

 

΢ΥΖΜΑ 1.2 

88%

12%

ΦΤΛΟ

ΓΥΝΑΙΚΕΣ ΑΝΔ΢ΕΣ

12%

63%

25%

ΗΛΙΚΙΑ

18-25

26-45

46 ΚΑΙ ΑΝΩ
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΢ΥΖΜΑ 1.3 

 

Παξαηεξψληαο ηηο απαληήζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ super market δηαπηζηψλεηαη φηη 

ππεξηεξνχλ νη γπλαίθεο κε πνζνζηφ ησλ 87%, δηαθνξά 74%, έλαληη ησλ αλδξψλ πνπ 

θηάλνπλ ην πνζνζηφ ησλ 13%. Αθφκα απαζρνινχλ κεγάιν αξηζκφ αηφκσλ ειηθίαο 26-

45 εηψλ αθνχ ην  πνζνζηφ αλέξρεηαη ζε 63% θαη γηα ειηθία 46 θαη άλσ 25%, 

απαζρνιεί άηνκα ειηθίαο 18-25 ζε κηθξφηεξν πνζνζηφ. Φπζηθά ην αληηθείκελν/ζέζε 

εξγαζίαο έρεη λα θάλεη κε ηελ πψιεζε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

12%

88%

ΘΔ΢Η/ΑΝΣΙΚΔΙΜΔΝΟ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢

ΡΩΛΗΤΕΣ S/M

ΡΩΛΗΤ΢ΙΕΣ S/M
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Α. ΔΡΩΣΖ΢ΔΗ΢ ΚΛΔΗ΢ΣΟΤ ΣΤΠΟΤ 

  

 

΢ΥΖΜΑ 1.4 

Μεγαιχηεξν είλαη ην πνζνζηφ πνπ ππνζηεξίδεη φηη δελ ππάξρεη ηκήκα ηεο νξγαλσηηθήο 

δνκήο πνπ έρεη ηελ αξκνδηφηεηα γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ηεο επηθνηλσλίαο 

ελψ έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ 31,25% ππνζηεξίδεη φηη ππάξρεη έλα ηέηνην ηκήκα. 

 

 

 

  

ΝΑΙ ΠΧΙ

31,25%

68,75%

Τπάξρεη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο νξγαλωηηθήο δνκήο ηεο 
επηρείξεζεο πνπ έρεη ηελ αξκνδηόηεηα γηα ην ζρεδηαζκό 

θαη ηελ εθαξκνγή ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλωλίαο;
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΢ΥΖΜΑ 1.5 

Οη εξγαδφκελνη ηνπ super market  θξίλνπλ ηελ νξηδφληηα επηθνηλσλία σο θαιή (37,50%) 

θαη αθνινπζεί ε ηθαλνπνηεηηθή επηθνηλσλία ελψ έλα κηθξφ πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 

18,75% ηελ ραξαθηεξίδεη σο πνιχ θαιή. 

 

 

  

Α΢ΙΣΤΗ

ΡΟΛΦ ΚΑΛΗ

ΚΑΛΗ

ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ

ΜΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ

12,50%

18,75%

37,50%

31,25%

0,00%

Πωο θξίλεηε ηελ νξηδόληηα επηθνηλωλία ζηελ επηρείξεζε;
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΢ΥΖΜΑ 1.6 

 

΢ΥΖΜΑ 1.7 

΢ηελ ππάξρνπζα ξνή επηθνηλσλίαο απφ πάλσ πξνο ηα θάησ κεγάιν πνζνζηφ 37,50% 

παξνπζηάδεη ε θαιή επηθνηλσλία θαη ηζνβαζκνχλ ε πνιχ θαιή επηθνηλσλία θαη ε 

ηθαλνπνηεηηθή κε πνζνζηφ 25%. Απφ θάησ πξνο ηα πάλσ κεγάιν πνζνζηφ 

Σειρά1

12,50%

25,00%

31,25%

25,00%

6,25%

Πωο θξίλεηε ηελ ππάξρνπζα ξνή επηθνηλωλίαο απν πάλω 
πξνο ηα θάηω;

Α΢ΙΣΤΗ

ΡΟΛΦ ΚΑΛΗ

ΚΑΛΗ

ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ

ΜΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ

12,50%

37,50%

18,75%

18,75%

6,25%

Απν θάηω πξνο ηα πάλω;
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παξνπζηάδεη ε πνιχ θαιή επηθνηλσλία (37,50%)  θαη αθνινπζνχλ κε ηζνβαζκία μαλά ε 

ηθαλνπνηεηηθή θαη ε θαιή επηθνηλσλία (18,75%).  

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 1.8 

΢ην super market έλα πνζνζηφ 38% ππνζηεξίδεη φηη νη παξάγνληεο πνπ εκπνδίδνπλ 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο είλαη ηα εκπφδηα πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηε ζχλζεζε ππνδνκήο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηα νπνία 

πεξηιακβάλνπλ ηα Κνηλσληθνςπρνινγηθά εκπφδηα, Δκπφδηα πνπ πξνβάιινπλ απφ ηελ 

χπαξμε δηαθνξεηηθψλ πνιηηηθψλ πεπνηζήζεσλ, Δκπφδηα ιφγσ χπαξμεο δηαθνξψλ ζην 

πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ ιφγσ 

δηαθνξεηηθνχ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, Δκπφδηα πνπ πξνβάινπλε ιφγσ δηαθνξνπνίεζεο 

ζην νηθνλνκηθφ επίπεδν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πθίζηαληαη ιφγσ χπαξμεο 

δηαθνξψλ ζην δείθηε λνεκνζχλεο ησλ δχν πιεπξψλ θαη ηα Δλλνηνινγηθά εκπφδηα. 

Αθφκα, αθνινπζνχλ: ηα πεξηνδηθά εκπφδηα ,ηα εκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηα εκπφδηα πνπ πξνέξρνληαη απφ ην 

εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο.  

 

 

25%

38%

31%

6%

Ποιοί παράγοντεσ εμποδίζουν την 
αποτελεςματικότητα τησ επιχειρηςιακθσ 

επικοινωνίασ;

ΡΕ΢ΙΟΔΙΚΑ

ΕΜΡΟΔΙΑ ΡΟΥ Ρ΢ΟΚΥΡΤΟΥΝ 
ΑΡΠ ΤΗΝ ΣΥΝΘΕΣΗ ΥΡΟΔΟΜΗΣ 
ΤΟΥ ΑΝΘ΢ΩΡΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ 

ΕΜΡΟΔΙΑ ΡΟΥ Ρ΢ΟΕ΢ΧΟΝΤΑΙ 
ΑΡΠ ΤΟ ΕΣΩΤΕ΢ΙΚΟ 
ΡΕ΢ΙΒΑΛΛΟΝ ΤΗΣ ΕΡΙΧΕΙ΢ΗΣΗΣ

ΕΜΡΟΔΙΑ ΡΟΥ Ρ΢ΟΚΥΡΤΟΥΝ 
ΑΡΠ ΤΟ ΕΞΩΤΕ΢ΙΚΟ 
ΡΕ΢ΙΒΑΛΛΟΝ ΤΗΣ ΕΡΙΧΕΙ΢ΗΣΗΣ
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΢ΥΖΜΑ 1.9 

Παξαηεξψληαο ην ζρήκα 1.9 δηαπηζηψλεηαη φηη ε ζαθήλεηα, ε αληηθεηκεληθφηεηα θαη ε 

αμηνπηζηία ραξαθηεξίδνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ super market σο πνιχ θαιή κε 

πνζνζηά 50,00%, 43,75% θαη 37,50% αληίζηνηρα. Ζ εηιηθξίλεηα θαίλεηαη  λα δηέπεη ηα 

κελχκαηα θαζψο ραξαθηεξίδεηαη άξηζηε κε πνζνζηφ 43,75%, αθνινπζεί ε πιεξφηεηα 

κε αθξηβψο ίδην πνζνζηφ θαη ηέινο ε αθξίβεηα κε πνζνζηφ 37,50% ίδην κε ηελ 

αμηνπηζηία.  

 

ΣΑΦΗΝΕΙΑ

ΑΚ΢ΙΒΕΙΑ

ΡΛΗ΢ΟΤΗΤΑ

ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΙΚΟΤΗΤΑ

ΑΞΙΟΡΙΣΤΙΑ

ΕΙΛΙΚ΢ΙΝΕΙΑ

12,50%

12,50%

12,50%

18,75%

18,75%

43,75%

50,00%

31,25%

31,25%

43,75%

37,50%

25,00%

31,25%

37,50%

43,75%

31,25%

31,25%

18,75%

6,25%

12,50%

12,50%

6,25%

12,50%

6,25%

0,00%

6,25%

0,00%

0,00%

0,00%

6,25%

Θα κπνξνύζαηε λα αμηνινγήζεηε ηελ ηθαλνπνίεζε ζαο 
απν ηελ πξνζωπηθή επηθνηλωλία πνπ έρεηε κε ηνλ 

πξνϊζηάκελν-Γηνίθεζε κέζα ζηελ επηρείξεζε, όζνλ 
αθνξά ηελ θαηαλόεζε, ζαθήλεηα, αθξίβεηα, πιεξόηεηα, 

αληηθεηκεληθόηεηα, αμηνπηζηία θαη εηιηθξίλεηα ηωλ 
κελπκάηω

ΜΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ ΙΚΑΝΟΡΟΙΗΤΙΚΗ ΚΑΛΗ ΡΟΛΦ ΚΑΛΗ Α΢ΙΣΤΗ
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΢ΥΖΜΑ 1.10 

Ωο κέζνδν πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ζπδήηεζε κε πνζνζηφ 100%, 

δεχηεξε έξρεηαη ε παξαηήξεζε (31,25%), ηξίηε ε νδεγία κε πνζνζηφ 25% θαη 

αθνινπζεί ν ζρνιηαζκφο θαη ε νκηιία (18,75%).  

100,00%

25,00%

6,25% 6,25%

18,75%

31,25%

0,00% 0,00%

12,50%

0,00%

6,25% 6,25%

12,50%
18,75%

0,00%

Πνηέο απν ηηο παξαθάηω κεζόδνπο πξνθνξηθήο 
επηθνηλωλίαο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε;

16

4

1 1

3

5

0 0

2

0

1 1
2

3

0

Πνηέο απν ηηο παξαθάηω κεζόδνπο πξνθνξηθήο 
επηθνηλωλίαο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε;
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΢ΥΖΜΑ 1.11 

Γξαπηέο κέζνδνη ηνπο νπνίνπο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε γηα ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο 

εξγαδφκελνπο ζην super market είλαη ηα ελεκεξσηηθά ζεκεηψκαηα κε πνζνζηφ 50,00% 

,νη αλαθνηλψζεηο (37,50%)  θαη νη εληνιέο κε πνζνζηφ 25,00%. 

0,00%

6,25%

0,00%

6,25%

50,00%

25,00%
37,50%

12,50%

25,00%

6,25%6,25%

12,50%

0,00%0,00%

6,25%

Πνηέο απν ηηο παξαθάηω γξαπηέο κεζόδνπο επηθνηλωλίαο 
κε ηνπο εξγαδόκελνπο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε;

0
1

0

1

9

4

6

2

4

1 1

2

0 0

1

Πνηέο απν ηηο παξαθάηω γξαπηέο κεζόδνπο επηθνηλωλίαο 
κε ηνπο εξγαδόκελνπο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε;
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΢ΥΖΜΑ1.12 

΢ε ζχγθξνπζε έξρνληαη ηα δχν κεγάια πνζνζηά αθνχ ην 38% απάληεζε φηη δελ 

ρξεζηκνπνηεί θαζφινπ ην internet/intranet θαη ην 31% φηη ην ρξεζηκνπνηεί πνιχ 

 

 

 

31%

6%

25%

38%

Καηά πόζν ρξεζηκνπνηείηαη ην Ιnternet/Ιntranet;

ΡΟΛΦ

ΜΕΤ΢ΙΑ

ΕΛΑΧΙΣΤΑ

ΚΑΘΟΛΟΥ



Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. 

 

 
72 

 

 

΢ΥΖΜΑ 1.13 

Έλαο εχθνινο ηξφπνο επηθνηλσλίαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο θαίλεηαη λα είλαη ην 

πξφζσπν κε πξφζσπν θαζψο αγγίδεη ην 94% ηνπ δείγκαηνο πνπ εξσηήζεθαλ ζην 

super market. Έλα πνζνζηφ 6% ρξεζηκνπνηεί ηελ ηειεθσληθή επηθνηλσλία κε ηνπο 

ζπλαδέιθνπο ελψ δελ ρξεζηκνπνηνχλ θαζφινπ ηελ γξαπηή επηθνηλσλία θαη ην 

internet/intranet. 

 

 

 

 

 

 

 

 

94%

0% 6% 0% 0%

Πνηνύο ηξόπνπο/κέζα αμηνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλωλία 
ζαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο;

Ρ΢ΟΣΩΡΟ ΜΕ Ρ΢ΟΣΩΡΟ Γ΢ΑΡΤΗ ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΗ Internet/Intranet ΆΛΛΟ
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Β. ΕΡΨΣΗ΢ΕΙ΢ ΑΝΟΙΦΣΟΤ ΣΤΠΟΤ 

΢ηελ πεξίπηωζε πνπ δεκηνπξγεζεί πξόβιεκα κε ηνλ πξνϊζηάκελν ζαο κε πνηα 
δηαδηθαζία επηθνηλωλίαο αληηκεηωπίδεηαη;  

΢ηελ εξψηεζε πνπ δφζεθε φινη απάληεζαλ φηη ρξεζηκνπνηνχλ ηε ζπδήηεζε-δηάινγν 
γηα λα αληηκεησπίζνπλ φπνην πξφβιεκα δεκηνπξγεζεί κε ηνλ πξντζηάκελν ηνπο, 
ζπγθεθξηκέλα κεξηθέο απφ ηηο απαληήζεηο ήηαλ «κε ηε ζπδήηεζε θαη ηελ θαηαλφεζε», 
«κε έληνλν δηάινγν πνιιέο θνξέο», «κε απιφ θαηαλνεηφ δηάινγν θαη απφ ηηο δχν 
πιεπξέο», «ηνλ πξνζεγγίδνπκε θαη ζπδεηάκε γηα ην πξφβιεκα πνπ ηπρφλ έρεη 
δεκηνπξγεζεί κέρξη φηνπ βξεζεί κηα ιχζε». Καη ζηελ ηξάπεδα αληίζηνηρα 
ρξεζηκνπνηνχλ ηε ζπδήηεζε-δηάινγν. 

 

΢ηελ πεξίπηωζε πνπ δεκηνπξγεζεί πξόβιεκα κεηαμύ ζπλαδέιθωλ κε πνηα 
δηαδηθαζία επηθνηλωλίαο αληηκεηωπίδεηαη; 

Καη ζε απηήλ ηελ εξψηεζε φινη απάληεζαλ φηη ην πξφβιεκα κεηαμχ ζπλαδέιθσλ 
αληηκεησπίδεηαη κε ην δηάινγν-ζπδήηεζε, πην ζπγθεθξηκέλα αλέθεξαλ φηη: «κε 
ζπδήηεζε κεηαμχ καο θαη φια θηηάρλνπλ», «θαη ζε απηή ηελ πεξίπησζε ην πξφβιεκα 
ιχλεηαη κε δηάινγν ρσξίο λα ιείπνπλ θαη νη κηθξνεληάζεηο», «αξρηθά δηάινγν πξφζσπν 
κε πξφζσπν θαη αλ δελ ππάξμεη θάπνην απνηέιεζκα ελδέρεηαη θαη ε παξέκβαζε 
θάπνηνπ αλσηέξνπ (ππεχζπλνο-πξντζηάκελνο)». 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. 

 

 
74 

 

5. ΑΝΑΛΤ΢Η ΕΡΨΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΨΝ 

 

 

 

Δμεηάδνληαο ηηο απαληήζεηο  πνπ δφζεθαλ απφ ην πξνζσπηθφ ησλ δχν επηρεηξήζεσλ 
δηαπηζηψλεηαη φηη ππεξηεξνχλ νη γπλαίθεο. Οη δχν επηρεηξήζεηο απαζρνινχλ κεγάιν 
αξηζκφ αηφκσλ ειηθίαο 26-45 εηψλ, αθνινπζνχλ ηα άηνκα ειηθίαο 46 θαη άλσ θαη έπεηηα 
ηα άηνκα ειηθίαο 18-25. Φπζηθά, ην αληηθείκελν/ζέζε εξγαζίαο θαη ζηηο δχν επηρεηξήζεηο 
είλαη δηαθνξεηηθφ. Αξρηθά ζε αληίζεζε έξρνληαη νη απαληήζεηο ησλ δχν επηρεηξήζεσλ 
αθνχ νη εξγαδφκελνη ηεο ηξάπεδα ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο 
νξγαλσηηθήο δνκήο πνπ είλαη αξκφδην γηα ηελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία (92%), θαζψο 
έλα πνζνζηφ ηνπ super market ππνζηεξίδεη φηη δελ ππάξρεη (68,75%). Δπίζεο, ζε 
αληίζεζε έξρνληαη θαη ηα πνζνζηά πνπ θξίλνπλ ηελ νξηδφληηα επηθνηλσλία ησλ 
επηρεηξήζεσλ. Σν δείγκα ηνπ super market  θξίλεη ηελ νξηδφληηα επηθνηλσλία σο θαιή 
(37,50%) ζε αληίζεζε κε ην δείγκα ηεο ηξάπεδαο πνπ ηελ θξίλεη σο πνιχ θαιή. ΢ηε 
δεχηεξε ζέζε θαη ζηηο δχν επηρεηξήζεηο ε επηθνηλσλία θξίλεηαη σο ηθαλνπνηεηηθή θαη 
αθνινπζνχλ ηα ππφινηπα. 

Πξνρσξψληαο ζηελ ππάξρνπζα ξνή επηθνηλσλίαο απφ πάλσ πξνο ηα θάησ (super 

market), κεγάιν πνζνζηφ (37,50%) παξνπζηάδεη ε θαιή επηθνηλσλία θαη ηζνβαζκνχλ ε 

πνιχ θαιή επηθνηλσλία θαη ε ηθαλνπνηεηηθή ζε αληίζεζε κε ηελ ηξάπεδα πνπ ε 

επηθνηλσλία απφ πάλσ πξνο ηα θάησ θξίλεηαη σο πνιχ θαιή (62%). Απφ θάησ πξνο ηα 

πάλσ κεγάιν πνζνζηφ παξνπζηάδεη ε πνιχ θαιή επηθνηλσλία  θαη αθνινπζνχλ κε 

ηζνβαζκία μαλά ε ηθαλνπνηεηηθή θαη ε θαιή (super market). Αληίζηνηρα θαη ζηελ  

ηξάπεδα ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ δίδεηαη ζηελ πνιχ θαιή επηθνηλσλία (54%). „Eλα 

πνζνζηφ 38% ηνπ δείγκαηνο ηνπ super market ππνζηεξίδεη φηη νη παξάγνληεο πνπ 

εκπνδίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο  είλαη ηα εκπφδηα 

πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ζχλζεζε ππνδνκήο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηα νπνία 

πεξηιακβάλνπλ ηα Κνηλσληθνςπρνινγηθά εκπφδηα, Δκπφδηα πνπ πξνβάιινπλ απφ ηελ 

χπαξμε δηαθνξεηηθψλ πνιηηηθψλ πεπνηζήζεσλ, Δκπφδηα ιφγσ χπαξμεο δηαθνξψλ ζην 

πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ ιφγσ 

δηαθνξεηηθνχ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, Δκπφδηα πνπ πξνβάινπλε ιφγσ δηαθνξνπνίεζεο 

ζην νηθνλνκηθφ επίπεδν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πθίζηαληαη ιφγσ χπαξμεο 

δηαθνξψλ ζην δείθηε λνεκνζχλεο ησλ δχν πιεπξψλ, Δλλνηνινγηθά εκπφδηα. Σν ίδην 

πνζνζηφ (38%) πξνθχπηεη απφ ην δείγκα ηεο ηξάπεδαο γηα ηα ζπγθεθξηκέλα εκπφδηα 

(εκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ζχλζεζε ππνδνκήο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ) κε 

δηαθνξά φηη ην ίδην μαλά πνζνζηφ (38%) παξνπζηάδνπλ θαη ηα εκπφδηα πνπ 

πξνέξρνληαη απφ ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο (ηξάπεδα). ΢ην super 

market ηα εκπφδηα ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο έξρνληαη δεχηεξα κε πνζνζηφ 31% 

θαη αθνινπζνχλ: ηα πεξηνδηθά εκπφδηα θαη ηα εκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. 

Δπίζεο, δηαπηζηψλεηαη φηη ε ζαθήλεηα, ε αληηθεηκεληθφηεηα θαη ε αμηνπηζηία 

ραξαθηεξίδνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ super market σο πνιχ θαιή κε πνζνζηά 

50,00%, 43,75% θαη 37,50% αληίζηνηρα. Ζ εηιηθξίλεηα θαίλεηαη  λα δηέπεη ηα κελχκαηα 



Δπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. 

 

 
75 

 

θαζψο ραξαθηεξίδεηαη άξηζηε κε πνζνζηφ 43,75%, αθνινπζεί ε πιεξφηεηα κε αθξηβψο 

ίδην πνζνζηφ θαη ηέινο ε αθξίβεηα κε πνζνζηφ 37,50% ίδην κε ηελ αμηνπηζηία. Αληίζεηα, 

ην δείγκα ηεο ηξάπεδαο ραξαθηεξίδεη σο πνιχ θαιή ηελ εηιηθξίλεηα, ηελ αμηνπηζηία, ηελ 

πιεξφηεηα, ηελ αθξίβεηα θαη ηε ζαθήλεηα ελψ ηελ αληηθεηκεληθφηεηα ηελ θξίλνπλ σο 

θαιή. Αθφκα, σο κέζνδν πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο θαη νη δπν επηρεηξήζεηο  

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ζπδήηεζε κε πνζνζηφ 100%. ΢ην super market δεχηεξε έξρεηαη ε 

παξαηήξεζε (31,25%), ηξίηε ε νδεγία (25%) θαη αθνινπζεί ν ζρνιηαζκφο θαη ε νκηιία 

(18,75%). ΢ηελ ηξάπεδα ε νδεγία έξρεηαη δεχηεξε (53,85%), ε παξνπζίαζε ηξίηε 

(38,46%) θαη ηέηαξηε ε ζχζθεςε (30,77%). Οη δχν επηρεηξήζεηο φκσο θαίλεηαη λα 

ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξεηηθέο γξαπηέο κεζφδνπο επηθνηλσλίαο θαζψο ζην super market 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα ελεκεξσηηθά ζεκεηψκαηα, ηηο αλαθνηλψζεηο θαη ηηο εληνιέο γηα ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο εξγαδφκελνπο, ελψ ζηελ ηξάπεδα ρξεζηκνπνηνχλ εγθπθιίνπο 

(92,31%), ηηο επηζηνιέο(76,92%) θαη ηηο αλαθνηλψζεηο (53,85%) γηα ηελ επηθνηλσλία κε 

ηνπο εξγαδφκελνπο. ΢ηελ εξψηεζε θαηά πφζν ρξεζηκνπνηνχλ ην internet/intranet 

έξρνληαη ζε ζχγθξνπζε ηα δχν κεγάια πνζνζηά ηνπ δείγκαηνο ηνπ super market αθνχ 

ην 38% απάληεζε φηη δελ ρξεζηκνπνηεί θαζφινπ θαη ην 31% φηη ην ρξεζηκνπνηεί πνιχ. 

΢ηελ ηξάπεδα έλα πνζνζηφ 69% απάληεζε φηη ηα ρξεζηκνπνηεί πνιχ θαη ην 31% 

κέηξηα. Έλαο εχθνινο ηξφπνο επηθνηλσλίαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο θαίλεηαη λα είλαη ην 

πξφζσπν κε πξφζσπν θαζψο αγγίδεη ην 94% ηνπ δείγκαηνο πνπ εξσηήζεθαλ ζην 

super market. Με ηνλ ίδην ηξφπν θαίλεηαη λα επηθνηλσλνχλ θαη ζηελ ηξάπεδα αθνχ ην 

πνζνζηφ είλαη 84,62%. Έλα πνζνζηφ 6% ρξεζηκνπνηεί ηελ ηειεθσληθή επηθνηλσλία κε 

ηνπο ζπλαδέιθνπο ελψ ζηελ ηξάπεδα θαίλεηαη φηη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο 

επηθνηλσλνχλ ηειεθσληθά. Αθφκα ζηελ ηξάπεδα ρξεζηκνπνηνχλ ην internet/intranet 

θαζψο θαη ηελ γξαπηή επηθνηλσλία ελψ ζην super market δελ ηα ρξεζηκνπνηνχλ 

θαζφινπ. 

Σέινο θαη ζηηο δχν επηρεηξήζεηο ηα πξνβιήκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαη κεηαμχ 

ζπλαδέιθσλ θαη κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ-πξντζηάκελνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηε ζπδήηεζε-

δηάινγν γηα λα ηα ιχζνπλ. 
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5.1 ΑΝΑΛΤ΢Η ΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΕΨΝ 

 

 

 

 

Γηαβάδνληαο θαλείο ηηο ζπλεληεχμεηο πνπ δφζεθαλ απφ ηηο δχν επηρεηξήζεηο δηαπηζηψλεη 
θνηλά αιιά θαη  δηαθνξεηηθά ζηνηρεία. Αξρηθά αλαιχνληαη δχν δηαθνξεηηθνί ηχπνη 
επηρεηξήζεσλ (ηξάπεδα-super market) απφ ηηο νπνίεο νη ζπλεληεπμηαδφκελνη θαηέρνπλ  
δηαθνξεηηθφ αληηθείκελν εξγαζίαο (ππνδηεπζπληήο-ππεχζπλνο). Ξεθηλψληαο, 
παξνπζηάδνληαη αξθεηά θνηλά ζεκεία, θαίλεηαη λα ραξαθηεξίδνπλ σο πνιχ θαιή ηελ 
νξηδφληηα επηθνηλσλία θαζψο ν ππεχζπλνο ηνπ super market δηεπθξηλίδεη φηη 
επηθνηλσλνχλ ηειεθσληθά κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ ζηα άιια super market θαη 
ππάξρνπλ δπζθνιίεο ζ‟ απηφ. Αθφκα, πνιχ θαιή ραξαθηεξίδνπλ ηελ ππάξρνπζα ξνή 
επηθνηλσλίαο απφ πάλσ πξνο ηα θάησ ιφγσ ζπλερήο ελεκέξσζεο κε δηάθνξνπο 
ηξφπνπο. Δπηπιένλ, θαίλεηαη λα ρξεζηκνπνηνχλ θνηλέο κεζφδνπο πξνθνξηθήο αιιά θαη 
γξαπηήο επηθνηλσλίαο. ΢ηελ πξνθνξηθή επηθνηλσλία ρξεζηκνπνηνχλ ηε ζπδήηεζε-
δηάινγν,  ηελ εληνιή, ην ζρνιηαζκφ, ηελ νδεγία, ηε παξαηήξεζε αιιά θαη ηε ζχζθεςε 
ηελ νπνία ρξεζηκνπνηνχλ ζπάληα ζην super market. ΢ην γξαπηφ ιφγν θνηλνί κέζνδνη 
είλαη νη επηζηνιέο, ηα ελεκεξσηηθά ζεκεηψκαηα, νη αλαθνξέο, νη αλαθνηλψζεηο θαζψο 
θαη νη εληνιέο. Έλαο ηξφπνο επηθνηλσλίαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο εθηφο ηεο 
επηρείξεζεο  είλαη ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία ελψ κέζα ζηελ επηρείξεζε ε επηθνηλσλία 
ηνπο γίλεηαη πξφζσπν κε πξφζσπν. ΢ηελ αμηνιφγεζε ηεο αληηθεηκεληθφηεηαο θαη ηεο 
αμηνπηζηίαο ησλ κελπκάησλ πνπ έρνπλ απφ ηελ πξνζσπηθή ηνπο  επηθνηλσλία κε ηνπο 
εξγαδφκελνπο θαη νη δχν ζπλεληεπμηαδφκελνη ηηο ραξαθηεξίδνπλ πνιχ θαιέο. Πνιχ 
πεξηζζφηεξα φκσο θαίλεηαη λα είλαη ηα δηαθνξεηηθά ζηνηρεία ησλ δχν επηρεηξήζεσλ. 
Γηαθνξεηηθφ ραξαθηεξηζκφ δίλνπλ ζηε ζαθήλεηα, ζηελ αθξίβεηα, ζηε πιεξφηεηα αθνχ ν 
ππεχζπλνο ηνπ super market ηηο θξίλεη σο άξηζηεο γηα ην ιφγν φηη  ρξεζηκνπνηεί ην 
γξαπηφ ιφγν γηα λα εμεγήζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ, επηπιένλ, ηελ εηιηθξίλεηα ηελ 
ραξαθηεξίδεη άξηζηε αθνχ δελ ιέεη ςέκαηα ζηνπο εξγαδνκέλνπο γηα λα ππάξρεη 
απνηειεζκαηηθφηεηα ζηε δνπιεηά.  
Αληίζεηα, ν ππνδηεπζπληήο ηηο θξίλεη φιεο πνιχ θαιέο εθηφο ηεο πιεξφηεηα πνπ ηελ 
θξίλεη απιά θαιή. Δπίζεο, κία ζεκαληηθή δηαθνξά είλαη φηη δελ ππάξρεη ζπγθεθξηκέλν 
ηκήκα ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ηεο επηρείξεζεο πνπ λα είλαη αξκφδην γηα ην ζρεδηαζκφ 
θαη ηελ εθαξκνγή ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο ζην super market, ελψ ζηελ 
ηξάπεδα ππάξρεη έλα ηέηνην ηκήκα. Ζ ππάξρνπζα ξνή ηεο επηθνηλσλίαο απφ θάησ 
πξνο ηα πάλσ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηνλ ππεχζπλν ηνπ super market σο πνιχ θαιή ελψ 
ν ππνδηεπζπληήο ηεο ηξάπεδαο ηελ θαηαηάζζεη αλάκεζα ζην άξηζηα θαη ην πνιχ θαιή. 
Γηαθνξεηηθνί θαίλεηαη λα είλαη επίζεο θαη νη παξάγνληεο πνπ εκπνδίδνπλ ηελ 
απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο αλάκεζα ζηηο δχν επηρεηξήζεηο 
θαζψο ζηελ ηξάπεδα ηα εκπφδηα πξνέξρνληαη απφ ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ 
εξγαδνκέλσλ, ην γεληθφ επίπεδφ ηνπο, θαη ην ζπλδηθαιηζηηθφ παξάγνληα. Αληίζεηα ζην 
super market πξνέξρνληαη απφ ηα εκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ζχλζεζε 
ππνδνκήο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Δθηφο απφ ηε ζπδήηεζε-δηάινγν, ην ζρνιηαζκφ, 
ηελ νδεγία, ηε παξαηήξεζε, ηελ εληνιή θαη ηε ζχζθεςε ε ηξάπεδα ρξεζηκνπνηεί 
επηπιένλ ηε δηάιεμε, ηε δηαπξαγκάηεπζε, ηε παξνπζίαζε, ηελ αθξφαζε, ζπλεδξίαζε 
θαη ηε ζπλέληεπμε σο κεζφδνπο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο ζε αληίζεζε κε ην super 
market πνπ δελ ρξεζηκνπνηεί θαλέλα απφ απηά (δηάιεμε, δηαπξαγκάηεπζε,  
παξνπζίαζε, αθξφαζε, ζπλεδξίαζε θαη  ζπλέληεπμε). 
Απφ ηελ άιιε κεξηά μαλά ζηελ ηξάπεδα ρξεζηκνπνηνχλ πεξηζζφηεξνπο κεζφδνπο ζηε 
γξαπηή επηθνηλσλία φπσο είλαη ηα δηαθεκηζηηθά, νη αθίζεο, ηα πεξηνδηθά,  νη ζπκβάζεηο, 
ηα νξγαλσηηθά δηαγξάκκαηα, νη αηηήζεηο θαη ηα ππνκλήκαηα ζε ζρέζε κε ην super 
market πνπ δελ ρξεζηκνπνηεί ηίπνηα απφ απηά. ΢ηε ζπλέρεηα, ζηελ εξψηεζε πνπ έγηλε 
γηα ην αλ ρξεζηκνπνηνχλ ην internet/intranet ν ππεχζπλνο απάληεζε φηη ην internet ην 
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ρξεζηκνπνηνχλ ειάρηζηα θαη ην intranet θαζφινπ ζε αληίζεζε κε ηνλ ππνδηεπζπληή ηεο 
ηξάπεδαο ν νπνίνο ππνζηεξίδεη φηη ηα ρξεζηκνπνηνχλ κέηξηα θαη ηα δχν θαη ζαλ κέζσ 
επηθνηλσλίαο ζηελ επηρείξεζε θαζψο φινη ρξεζηκνπνηνχλ ην intranet ελψ ηα 
πςειφβαζκα ζηειέρε φπσο δηεπζπληήο θαη ππνδηεπζπληήο ρξεζηκνπνηνχλ ην internet. 
Δπηπιένλ, ζηηο εξσηήζεηο αλνηρηνχ ηχπνπ πνπ έγηλαλ δφζεθαλ μαλά δηαθνξεηηθέο 
απαληήζεηο αθνχ ηα πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο  πνπ παξνπζηάδνληαη κέζα ζηελ 
επηρείξεζε είηε κε ηνπο εξγαδνκέλνπο είηε κε ηε Γηνίθεζε δηαθέξνπλ θαη ζηηο δχν 
επηρεηξήζεηο. ΢ηελ ηξάπεδα ηα πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη είλαη κηθξά, φπσο 
φηαλ θάπνηνο ππάιιεινο δνπιεχεη πεξηζζφηεξν απφ θάπνηνλ άιιν δεκηνπξγείηαη 
θάπνηα ζχγρπζε αιιά θαη φηαλ γίλεηαη βαζκνιφγεζε απφ ηνπο πςειφβαζκνπο πξνο 
ηνπο πθηζηάκελνπο ππάξρεη γθξίληα γηα ην βαζκφ πνπ πήξαλ. ΢ην super market ηψξα, 
αληηκεησπίδνπλ άιινπ είδνπο πξνβιήκαηα ιφγσ θφξηνπ εξγαζίαο, ιφγσ ηεο  
πνζφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ζην πξνθνξηθφ ιφγν έλα πξφβιεκα είλαη ε θαηαλφεζε 
πνπ κπνξεί λα νθείιεηαη ζηελ “βξνρή” πιεξνθνξηψλ πνπ δέρεηαη θάπνηνο εθείλε ηε 
ζηηγκή θαη φρη ζηελ λνεκνζχλε ηνπ εξγαδνκέλνπ. Σέινο, ηα ζηνηρεία ηεο επηρείξεζεο 
πνπ θξίλνπλ πνιχ ζεηηθά νη δχν επηρεηξήζεηο είλαη φηη ζηελ ηξάπεδα ζεηηθφ ζηνηρείν 
είλαη νη ζπγθεληξψζεηο ζε μελνδνρεία θαη ηα ζεκηλάξηα κεηαμχ ζπλαδέιθσλ ελψ ζην 
super market ζεηηθά ζηνηρεία απφ ηελ πιεπξά ηεο Γηνίθεζεο  είλαη νη ζαθείο  επηζηνιέο 
θαη νη ελεκεξψζεηο πνπ ζηέιλνπλ  θαη απφ πιεπξάο ηνπ πξνζσπηθνχ ε δηάζεζε πνπ 
έρνπλ. 
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6. ΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ  

 

 

 

΢πκπεξαζκαηηθά απφ ηηο απαληήζεηο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο ησλ 
δχν επηρεηξήζεσλ ε επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηηο ζχγρξνλεο 
επηρεηξήζεηο αθνχ θαίλεηαη λα ρξεζηκνπνηνχλ θάπνηεο απφ ηηο κεζφδνπο επηθνηλσλίαο 
(πξνθνξηθήο, γξαπηήο) θαζψο επίζεο θαη ηξφπνπο/κέζα επηθνηλσλίαο κε ηα άηνκα ηηο 
επηρείξεζεο. 

 

 

 

 

Μειινληηθέο πξνεθηάζεηο 

Καηά ηε δηεμαγσγή ηεο παξνχζαο έξεπλαο δε παξνπζηάζηεθαλ ηδηαίηεξεο δπζθνιίεο 
ζηε ζπιινγή δεδνκέλσλ. Παξφια απηά, ε παξνχζα έξεπλα ζα κπνξνχζε λα ζεσξεζεί 
σο κηα πξνθαηαξθηηθή έξεπλα, θαζψο πξαγκαηνπνηήζεθε γηα πξψηε θνξά ζην Σκήκα 
Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ. 

Μία κειινληηθή, αληίζηνηρε έξεπλα, ζα κπνξνχζε λα ζπκπεξηιάβεη κεγαιχηεξν δείγκα 

εξσηψκελσλ κε πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, θαζψο θαη πεξηζζφηεξεο εξσηήζεηο πνπ 

ζα αλαδείμνπλ πην αλαιπηηθά πεξηζζφηεξα πνηνηηθά θαη πνζνηηθά ζηνηρεία  
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 ΠΑΡΑΡΣΗΜΑΣΑ 

 ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 1 

 

 

ΕΡΨΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

 

΢ηα πιαίζηα νινθιήξσζεο ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο κε ζέκα «Δπηρεηξεζηαθή 
Δπηθνηλωλία ζηηο ζύγρξνλεο επηρεηξήζεηο», ην παξφλ εξσηεκαηνιφγην 
δηακνξθψζεθε κε ζθνπφ λα εξεπλεζεί ε δηαδηθαζία ηεο εζσηεξηθήο επηρεηξεζηαθήο 
επηθνηλσλίαο θαη ε ζεκαληηθφηεηα απηήο ζηε  ιεηηνπξγία ησλ ειιεληθψλ 
επηρεηξήζεσλ. Δπίζεο, λα εξεπλεζεί αλ νη ζχγρξνλεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο 
γλσξίδνπλ θαη εθαξκφδνπλ ζπζηεκαηηθά ηελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία θαη πνηνη νη 
ηξφπνη θαη ηα κέζα  πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ εθαξκνγή ηεο, δειαδή πσο νη 
επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ θαη δηαρεηξίδνληαη ηελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία. 

 

΢αο επραξηζηνχκε εθ ησλ πξνηέξσλ γηα ηελ ζπκκεηνρή ζαο! 

 

 

Φύιν: 

Άλδξαο             Γπλαίθα    

Ηιηθία:  

18-25             26-45              46 θαη άλσ   

 

Θέζε/αληηθείκελν εξγαζίαο: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

 

 

Α. ΔΡΩΣΗ΢ΔΙ΢ ΚΛΔΙ΢ΣΟΤ ΣΤΠΟΤ 

1.  Τπάξρεη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο νξγαλωηηθήο δνκήο ηεο επηρείξεζεο πνπ 
έρεη ηελ αξκνδηόηεηα γηα ην ζρεδηαζκό θαη ηελ εθαξκνγή ηεο «επηρεηξεζηαθήο 
επηθνηλωλίαο»; 

Ναη   Όρη  
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2. Πωο θξίλεηε ηελ νξηδόληηα επηθνηλωλία (δειαδή κεηαμύ ζπλαδέιθωλ) ζηελ 
επηρείξεζε; 

        Άξηζηε           Πνιχ θαιή           Καιή           Ηθαλνπνηεηηθή          κε-ηθαλνπνηεηηθή 

 

3. Πωο θξίλεηε ηελ ππάξρνπζα ξνή επηθνηλωλίαο από «πάλω πξνο ηα 
θάηω» (δειαδή από ηνλ/ηελ πξνϊζηάκελν θαη ηε Γηνίθεζε πξνο ηνπο 
πθηζηάκελνπο); 

        Άξηζηε           Πνιχ θαιή           Καιή           ηθαλνπνηεηηθή          κε-ηθαλνπνηεηηθή 

 

θαη από «θάηω πξνο ηα πάλω» (δειαδή από ηνπο πθηζηάκελνπο πξνο ηνλ 
πξνϊζηάκελν θαη ηε Γηνίθεζε); 

        Άξηζηε           Πνιχ θαιή           Καιή            Ηθαλνπνηεηηθή          κε-ηθαλνπνηεηηθή 

 

4.  Πνηνη από ηνπο παξαθάηω παξάγνληεο εκπνδίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα 
ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλωλίαο;  

        Πεξηνδηθά εκπφδηα (θπζηθά, ηερλεηά) 

        Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ζχλζεζε ππνδνκήο ηνπ αλζξψπηλνπ 
δπλακηθνχ (Κνηλσληθνςπρνινγηθά εκπφδηα, Δκπφδηα πνπ πξνβάιινπλ απφ ηελ χπαξμε 
δηαθνξεηηθψλ πνιηηηθψλ πεπνηζήζεσλ, Δκπφδηα ιφγσ χπαξμεο δηαθνξψλ ζην 
πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ ιφγσ 
δηαθνξεηηθνχ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, Δκπφδηα πνπ πξνβάινπλε ιφγσ δηαθνξνπνίεζεο 
ζην νηθνλνκηθφ επίπεδν ησλ δχν πιεπξψλ, Δκπφδηα πνπ πθίζηαληαη ιφγσ χπαξμεο 
δηαθνξψλ ζην δείθηε λνεκνζχλεο ησλ δχν πιεπξψλ, Δλλνηνινγηθά εκπφδηα) 

        Δκπφδηα πνπ πξνέξρνληαη απφ ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο 
(Οξγαλσηηθή δνκή, θχζε επηρείξεζεο, κέγεζνο επηρείξεζεο, ηξφπνο άζθεζεο 
δηνίθεζεο, γεληθφ επίπεδν εξγαδνκέλσλ, ηδηνθηεζία επηρείξεζεο, νηθνλνκηθή 
δπλαηφηεηα επηρείξεζεο, πνζφηεηα πιεξνθνξίαο, επηθνηλσληαθή πνιηηηθή επηρείξεζεο 
) 

        Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο (Ζ 
γεσγξαθηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο, λνκηθφο παξάγνληαο, θνηλσληθφο παξάγνληαο, 
΢πλδηθαιηζηηθφο παξάγνληαο,  Άιινη θνξείο θαη επηρεηξήζεηο) 

 

5. Θα κπνξνύζαηε λα αμηνινγήζεηε ηελ ηθαλνπνίεζε ζαο από ηελ πξνζωπηθή 
επηθνηλωλία πνπ έρεηε κε ηνλ Πξνϊζηάκελν-Γηνίθεζε κέζα ζηελ επηρείξεζε, 
όζνλ αθνξά ηελ θαηαλόεζε, ζαθήλεηα αθξίβεηα, πιεξόηεηα, αληηθεηκεληθόηεηα, 
αμηνπηζηία θαη εηιηθξίλεηα ηωλ κελπκάηωλ; 

΢αθήλεηα:          Άξηζηε           Πνιχ θαιή           Καιή           Ηθαλνπνηεηηθή          κε- 
ηθαλνπνηεηηθή 
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Αθξίβεηα:                    Άξηζηε           Πνιχ θαιή           Καιή           Ηθαλνπνηεηηθή          
κε-ηθαλνπνηεηηθή 

Πιεξφηεηα:                 Άξηζηε           Πνιχ θαιή           Καιή           Ηθαλνπνηεηηθή          
κε-ηθαλνπνηεηηθή 

Αληηθεηκεληθφηεηα:        Άξηζηε          Πνιχ θαιή          Καιή          Ηθαλνπνηεηηθή          
κε-ηθαλνπνηεηηθή 

Αμηνπηζηία:                 Άξηζηε           Πνιχ θαιή          Καιή          Ηθαλνπνηεηηθή           
κε-ηθαλνπνηεηηθή 

Δηιηθξίλεηα:                 Άξηζηε         Πνιχ θαιή           Καιή           Ηθαλνπνηεηηθή          
κε-ηθαλνπνηεηηθή 

 

6. Πνηεο από ηηο παξαθάηω κεζόδνπο πξνθνξηθήο επηθνηλωλίαο ρξεζηκνπνηεί ε  
επηρείξεζε (Γηνίθεζε-Πξνϊζηάκελνο); 

        ΢πδήηεζε            ΢ρνιηαζκφο           Φεκνινγία             ΢χζθεςε  

        Οδεγία                Παξαηήξεζε           Δληνιή                ΢πλεδξίαζε           Οκηιία  

        Γηάιεμε               Παξνπζίαζε            Αθξφαζε            ΢πλέληεπμε                  

        Γηαπξαγκάηεπζε               Άιιν . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

 

7. Πνηεο από ηηο παξαθάηω γξαπηέο κεζόδνπο επηθνηλωλίαο κε ηνπο 
εξγαδνκέλνπο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε (Γηνίθεζε-Πξνϊζηάκελνο); 

        Τπνκλήκαηα              Δπηζηνιέο              Δγθχθιηνη           Δλεκεξσηηθά 
ζεκεηψκαηα 

        Αηηήζεηο                      Αλαθνξέο              Αλαθνηλψζεηο  

        ΢πκβάζεηο                  Δληνιέο                  Οξγαλσηηθά δηαγξάκκαηα  

        Γηαθεκηζηηθά              Αθίζεο                   Πεξηνδηθά             Δθεκεξίδεο            

         Άιιν . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

 

8. Kαηά πόζν ρξεζηκνπνηείηαη ην Internet/Intranet ζηελ εζωηεξηθή επηθνηλωλία 
ηεο επηρείξεζεο; 

         Πνιχ            Μέηξηα           Διάρηζηα           Καζφινπ 
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9. Πνηνπο ηξόπνπο/κέζα αμηνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλωλία ζαο κε ηνπο 
ζπλαδέιθνπο; 

        Πξφζσπν κε πξφζσπν 

        Γξαπηή 

        Σειεθσληθή 

        Internet/Intranet 

        Άιιν . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

 

 

 

Β.  ΔΡΩΣΗ΢ΔΙ΢ ΑΝΟΙΥΣΟΤ ΣΤΠΟΤ 

1. ΢ηε πεξίπηωζε πνπ  δεκηνπξγεζεί  πξόβιεκα κε ηνλ πξνϊζηάκελν ζαο κε 
πνηα δηαδηθαζία επηθνηλωλίαο αληηκεηωπίδεηαη; 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

 

2. ΢ηελ πεξίπηωζε πνπ δεκηνπξγεζεί πξόβιεκα κεηαμύ ζπλαδέιθωλ κε πνηα 
δηαδηθαζία επηθνηλωλίαο αληηκεηωπίδεηαη; 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 

 

 

΢αο επραξηζηνύκε γηα ην ρξόλν ζαο! 
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 ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 2Α 

 ΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΗ SUPER MARKET 

ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ:05/07/12 

ΣΟΠΟ΢: ΗΡΑΚΛΕΙΟ ΚΡΗΣΗ΢ 

ΕΝΑΡΞΗ ΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΗ΢:10:55 π.μ 

ΛΗΞΗ ΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΗ΢:11:15 π.μ 

 

-Κάλλια, Ελένη: Καιεκέξα ,ηη θάλεηε;(ραηξεηηζκφο δηα ρεηξαςίαο) 

-Τπεύθυνος: Καιεκέξα θνξίηζηα, κηα ραξά εζείο; Καζίζηε λα δψζσ κηα παξαγγειία 

πνπ έρσ αθήζεη ζηε κέζε θαη μεθηλάκε ζε πέληε ιεπηάθηα. 

-Ελένη: Βεβαίσο ,πεξηκέλνπκε.(επηζηξέθεη κεηά απφ 3-4 ιεπηά) 

-Τπεύθυνος: ΢πγλψκε γηα ηελ θαζπζηέξεζε αιιά έπξεπε λα ηελ δψζσ ηψξα. ΢αο 

αθνχσ, αιιά πξηλ μεθηλήζνπκε λα ζαο θεξάζνπκε θάηη; έλα ρπκφ, λεξάθη ή θάηη άιιν; 

-Κάλλια, Ελένη: Όρη επραξηζηνχκε. 

-Τπεύθυνος: Αο μεθηλήζνπκε ηφηε. 

-Ελένη: Όπσο ζαο είρακε πεη, είκαζηε ηειεηφθνηηεο ηνπ ηκήκαηνο Γηνίθεζεο 

Δπηρεηξήζεσλ θαη έρνπκε πάξεη πηπρηαθή κε ζέκα «Δπηρεηξεζηαθή Δπηθνηλσλία ζηηο 
ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο» θαη ζθνπφο καο είλαη λα εξεπλεζεί αλ νη επηρεηξήζεηο 
γλσξίζνπλ θαη εθαξκφδνπλ ζπζηεκαηηθά ηελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία θαη πνηνη νη 
ηξφπνη θαη ηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ γηα ηελ εθαξκνγή ηεο. 

-Τπεύθυνος: Ναη λαη ζπκάκαη, είκαη έηνηκνο γηα φηη κε ξσηήζεηε. 

-Ελένη: Αξρηθά ζα ζέιακε λα πείηε, αλ θπζηθά επηηξέπεηε, ζε πνηα θαηεγνξία ειηθίαο 

αλήθεηε θη πνην ην αληηθείκελν/ζέζε εξγαζίαο ζαο. Οη θαηεγνξίεο έρνπλ σο εμήο: 18-25, 
26-45, 46 θαη άλσ. 

-Τπεύθυνος: Φπζηθά θαη επηηξέπεηε, ζα ζαο πσ αθξηβψο. Δίκαη 29, είκαη ππεχζπλνο 

θαηαζηήκαηνο θαη ζηηο αξκνδηφηεηεο κνπ είλαη νη παξαγγειίεο, παξαιαβή πξντφλησλ, 
ππεχζπλνο γηα ην πξνζσπηθφ θαη γεληθφηεξα γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ 
θαηαζηήκαηνο. 

-Ελένη: Μάιηζηα, (εξψηεζε 1) ππάξρεη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο 

ηεο επηρείξεζεο πνπ έρεη ηελ αξκνδηφηεηα γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ηεο 
επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο; 
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-Τπεύθυνος: Όρη δελ ππάξρεη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα πνπ λα ζρεδηάδεη ηελ επηθνηλσλία 

κεηαμχ καο. 

-Ελένη: (εξψηεζε 2) Πσο θξίλεηε ηελ νξηδφληηα επηθνηλσλία (δειαδή κεηαμχ 

ζπλαδέιθσλ) ζηελ επηρείξεζε; 

-Τπεύθυνος: Δλλνείηαη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ππεπζχλσλ ησλ θαηαζηεκάησλ ή 

αλάκεζα ζ ‟εκέλα θαη ην πξνζσπηθφ; 

-Ελένη: Αλάκεζα ζηνπο ππεπζχλνπο αιιά θαη ην πξνζσπηθφ. 

-Τπεύθυνος: Πνιχ θαιή θαη δελ είλαη άξηζηε γηα ην ιφγν ησλ δπζθνιηψλ πνπ 

παξνπζηάδνληαη επεηδή ε επηθνηλσλία γίλεηαη κέζσ ηειεθψλνπ. 

-Ελένη: Ωξαία σο εδψ! (εξψηεζε 3) πσο θξίλεηε ηελ ππάξρνπζα ξνή επηθνηλσλίαο 

απφ «πάλσ πξνο ηα θάησ» (δειαδή απφ ην πξντζηάκελν θαη ηε Γηνίθεζε πξνο ηνπο 
πθηζηάκελνπο θαη ηε Γηνίθεζε); 

-Τπεύθυνος: Πνιχ θαιή, ππάξρεη ζπλερψο ελεκέξσζε θαη επηθνηλσλία κε δηάθνξνπο 

ηξφπνπο. 

-Ελένη: θαη απφ «θάησ πξνο ηα πάλσ»; 

-Τπεύθυνος: Πνιχ θαιή γηα ηνλ ίδην αθξηβψο ιφγν. 

 -Ελένη: (εξψηεζε 4) Πνηνη παξάγνληεο πηζηεχεηε φηη εκπνδίδνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηθνηλσλίαο; 

-Τπεύθυνος: Καηά θχξην ιφγν ζα ζαο έιεγα φηη ε φπνηα αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

επηθνηλσλίαο κέζα ζηελ επηρείξεζε είλαη ε θχζε ηεο δνπιεηάο θαη απηφ γηαηί έρνπκε λα 
θάλνπκε κ‟ έλα κεγάιν φγθν πξντφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ ηα νπνία πνιιέο θνξέο 
πξέπεη ν θαζέλαο απφ ηνπο εξγαδφκελνπο έσο θαη ηε Γηνίθεζε λα ηα επεμεξγάδεηαη 
ηαπηφρξνλα, ελψ παξάιιεια δίλνπκε βάξνο θαη ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Απηφ 
θαη ζε ζπλδπαζκφ κε ην δηαθνξεηηθφ ραξαθηήξα ηνπ θάζε εξγαδφκελνπ, ηε  λνεκνζχλε 
ηνπ θαη ην θφξην εξγαζίαο ,κπνξεί λα νδεγήζεη ζην λα ραζνχλ θάπνηεο πιεξνθνξίεο , 
λα ακειεζνχλ θαηαζηάζεηο πξάκα πνπ νδεγεί ζην λα κελ είλαη απνηειεζκαηηθνί νη 
ηξφπνη επηθνηλσλίαο. 

-Ελένη: Οπφηε πηζηεχεηε φηη νη παξάγνληεο πνπ εκπνδίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ηα εκπφδηα ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηε ζχλζεζε ππνδνκήο 
ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ζσζηά; 

-Τπεύθυνος: Κπξίσο λαη! 

-Ελένη: Αο πξνρσξήζνπκε. (εξψηεζε 5) Θα κπνξνχζαηε λα αμηνινγήζεηε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ζαο απφ ηελ πξνζσπηθή επηθνηλσλία πνπ έρεηε κε ηνπο εξγαδφκελνπο 
κέζα ζηελ επηρείξεζε, φζνλ αθνξά ηελ ζαθήλεηα, αθξίβεηα, πιεξφηεηα, 
αληηθεηκεληθφηεηα, αμηνπηζηία θαη εηιηθξίλεηα ησλ κελπκάησλ; Θέισ θπζηθά λα ηα 
αμηνινγήζνπκε έλα-έλα. 

-Τπεύθυνος: Φπζηθά, πάκε έλα-έλα. 
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-Ελένη: ΢αθήλεηα; 

-Τπεύθυνος: Θα έιεγα φηη είλαη άξηζηε θαζψο ην θπξηφηεξν κέζν επηθνηλσλίαο είλαη ν 

γξαπηφ ιφγνο εμεγψληαο αλαιπηηθά ηηο απαηηήζεηο πνπ έρσ. 

-Ελένη: Με ηελ αθξίβεηα; 

-Τπεύθυνος: Αθξηβψο ην ίδην κε παξαπάλσ. 

-Ελένη: Όηη αθνξά ηελ πιεξφηεηα; 

-Τπεύθυνος: Δεε, επίζεο άξηζηε γηα ηνλ ίδην αθξηβψο ιφγν πνπ αλέθεξα παξαπάλσ. 

(ληξηλ, ηειέθσλν) Με ζπγρσξείηε γηα ιίγν. (Διίη παξαθαιψ, λα ζε πάξσ εγψ αξγφηεξα 
γηαηί έρσ δνπιεηά; Θα ην δσ θαη ζα ζνπ πσ). Σα ηειέθσλα πνπ ζαο έιεγα κεηαμχ ησλ 
ππεπζχλσλ; (αιιαγή ζην χθνο, πην θηιηθφ  θαη επράξηζην) 

-Ελένη: (ρακνγειαζηή) ΢πλερίδνπκε; 

-Τπεύθυνος: Φπζηθά  

-Ελένη: Αμηνινγήζηε ηελ αληηθεηκεληθφηεηα. 

-Τπεύθυνος: Πνιχ θαιή, απιά! 

-Ελένη: Με ηελ αμηνπηζηία; 

-Τπεύθυνος: Πνιχ θαιή, ζπλδέεηαη κε ηα παξαπάλσ. 

-Ελένη: Καη γηα λα ηειεηψζνπκε κε ηε εξψηεζε απηή αμηνινγήζηε ηελ εηιηθξίλεηα. 

-Τπεύθυνος: (ρα, ρα, ρα) Γελ ιέσ ςέκαηα ζηνπο εξγαδφκελνπο. Άξηζηε, γηα λα 

κπνξεί λα ππάξρεη απνηειεζκαηηθφηεηα ζηε δνπιεηά. 

-Ελένη: Μηα ραξά κέρξη εδψ, (εξψηεζε 6) πείηε καο ηψξα πνηεο κεζφδνπο 

πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε; 

-Τπεύθυνος: Υξεζηκνπνηνχκε ηελ ζπδήηεζε, ηνλ ζρνιηαζκφ, ηνλ δηάινγν, ηελ 

νδεγία, ηελ παξαηήξεζε, ηελ εληνιή θαη ζπάληα ηε ζχζθεςε. 

-Ελένη: (εξψηεζε 7) θαη πνηεο γξαπηέο κεζφδνπο επηθνηλσλίαο κε ηνπο εξγαδφκελνπο 

ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε; 

-Τπεύθυνος: Δπηζηνιέο, ελεκεξσηηθά ζεκεηψκαηα, αλαθνξέο, αλαθνηλψζεηο θαη 

εληνιέο. 

-Ελένη: (εξψηεζε 8)  Καηά πφζν ρξεζηκνπνηείηαη ην internet/intranet; 

-Τπεύθυνος: Σν internet/intranet; 

-Ελένη: Ναη 
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-Τπεύθυνος: Σν internet ειάρηζηα, θαη ην intranet θαζφινπ. 

-Ελένη: (ρακνγειαζηή) Τπνκνλή 3 εξσηήζεηο έκεηλαλ θαη ηειεηψλνπκε. 

-Τπεύθυνος: Όρη θαλέλα πξφβιεκα. 

-Ελένη: (εξψηεζε 9) Πνηνπο ηξφπνπο/κέζα ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλσλίαο ζαο 

κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ζαο; (έξρεηαη πξνκεζεπηήο) 

-Τπεύθυνος: Καιεκέξα, Μαξία ζα παξαιάβεηο απφ Βαθάλα; 

-Τπεύθυνος: ΢πγλψκε, ζαο αθνχσ. 

-Ελένη: (μαλά εξψηεζε 9) Πνηνπο ηξφπνπο/κέζα ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλσλία 

ζαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ζαο (ππεχζπλνπο άιισλ θαηαζηεκάησλ); 

-Τπεύθυνος: Σειεθσληθή επηθνηλσλία έρνπκε κε ηνπο ππεχζπλνπο ησλ άιισλ 

θαηαζηεκάησλ ελψ πξφζσπν κε πξφζσπν εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

-Ελένη: (εξψηεζε 1 αλνηρηνχ ηχπνπ) Πνηα είλαη ηα βαζηθά πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο 

πνπ αληηκεησπίδεηε ζηελ επηρείξεζε (είηε κε ηε Γηνίθεζε είηε κε ηνπο πθηζηάκελνπο); 

-Τπεύθυνος: Όπσο ζαο είπα πξνεγνπκέλσο ην κεγαιχηεξν πξφβιεκα ζηελ 

επηθνηλσλία είλαη ε θχζε ηεο δνπιεηάο. Μεγάιν πξφβιεκα είλαη ν θφξηνο εξγαζίαο, 
εεε, ε πνζφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ θαη πνιιέο θνξέο εηδηθά φζν αλαθνξά ηνλ 
πξνθνξηθφ ιφγν ε θαηαλφεζε πνπ δελ έρεη λα θάλεη ηφζν κε ηελ αμηνπηζηία ηνπ 
κελχκαηνο ή κε ηελ λνεκνζχλε ηνπ θάζε εξγαδφκελνπ αιιά κε ην φηη κπνξεί ηε 
ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή ν θαζέλαο λα δέρεηαη ΄΄βξνρή΄΄ πιεξνθνξηψλ θαη κελχκαηα απφ 
δηάθνξνπο παξάγνληεο φπσο είλαη ν πξντζηάκελνο, ν πξνκεζεπηήο θαη ν πειάηεο. 

-Ελένη: Φηάζακε ζην ηέινο (εξψηεζε 2 αλνηρηνχ ηχπνπ), πνηα είλαη ηα βαζηθά 

ζηνηρεία ηεο επηθνηλσλίαο πνπ θξίλεηε πνιχ ζεηηθά κέζα ζηελ επηρείξεζε (είηε ζε 
ζρέζε κε ηε Γηνίθεζε είηε ζε ζρέζε κε ηνπ πθηζηάκελνπο); 

-Τπεύθυνος: (΢θέθηεηαη) Σν βαζηθφ ζεηηθφ ζηνηρείν έρεη λα θάλεη κε ηε γξαπηή 

επηθνηλσλία ελεκεξψζεηο, επηζηνιέο θπξίσο απφ ηε Γηνίθεζε ζηα νπνία εμεγείηαη κε 
αθξίβεηα θαη ζαθήλεηα ην ηη δεηάεη ε Γηνίθεζε απφ εκέλα ηνλ ππεχζπλν θαη θαη‟ 
επέθηαζε απφ ην πξνζσπηθφ. Σν ίδην αθξηβείο θαη ζαθείο πξνζπαζψ λα είκαη θ γσ. 
Δπίζεο, άιιν έλα βαζηθφ ζηνηρείν είλαη ε δηάζεζε πνπ παξνπζηάδεηαη απφ ηνλ 
πξνζσπηθφ ζην λα επηθνηλσλνχλ κε εκέλα θαη ηε Γηνίθεζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε 
ιεηηνπξγία ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

-Ελένη: Απηέο ήηαλ νη εξσηήζεηο καο, ζαο επραξηζηνχκε πάξα πνιχ γηα ην ρξφλν ζαο 

(ραηξεηηζκφο δηα ρεηξαςίαο). 

-Τπεύθυνος: Καη εγψ ζαο επραξηζηψ πνιχ θνξίηζηα, θαιφ κεζεκέξη θαη θαιή 

επηηπρία. 

-Ελένη-Κάλλια: Να είζηε θαιά, θαιφ κεζεκέξη! 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 2Β 

΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΗ ΣΡΑΠΕΖΑ΢ 

ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ:12/07/2012 

ΣΟΠΟ΢:ΗΡΑΚΛΕΙΟ ΚΡΗΣΗ΢ 

ΕΝΑΡΞΗ ΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΗ΢:12:00 π.μ 

ΛΗΞΗ ΢ΤΝΕΝΣΕΤΞΗ΢:12:20 μ.μ 

-Κάλλια-Ελένη: Καιεκέξα ζαο, ηη θάλεηε; (ραηξεηηζκφο δηα ρεηξαςίαο) 

-Τποδιευθυντής: (ζεθψλεηαη γεκάηνο ραξά) Ωσσ, θαιψο ηα θνξίηζηα! Καζίζηε, λα 

θεξάζσ θάηη λα πηείηε; 

-Κάλλια-Ελένη: Όρη φρη, επραξηζηνχκε!  

-Κάλλια: Όηαλ είζηε έηνηκνο μεθηλάκε. 

-Τποδιευθυντής: (ρακνγειαζηφο) Ξεθηλάκε, είκαη παλέηνηκνο! 

-Κάλλια: Όπσο ζαο είρακε πεη θαη ζην ηειέθσλν θαη απφ θνληά φηαλ βξεζήθακε, 

είκαζηε ηειεηφθνηηεο ηνπ ηκήκαηνο Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ θαη έρνπκε πάξεη πηπρηαθή 
κε ζέκα «Δπηρεηξεζηαθή Δπηθνηλσλία ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο» θαη ζθνπφο καο 
είλαη λα εξεπλεζεί αλ νη επηρεηξήζεηο γλσξίζνπλ θαη εθαξκφδνπλ ζπζηεκαηηθά ηελ 
επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία θαη πνηνη νη ηξφπνη θαη ηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ γηα ηελ 
εθαξκνγή ηεο. 

-Τποδιευθυντής: Μάιηζηα, θάηη ζπκάκαη, πάκε λα αθνχζσ φια φζα έρεηε λα κε 

ξσηήζεηε. 

-Κάλλια: Πείηε καο ζε πνηα απφ ηηο παξαθάησ θαηεγνξίεο ειηθίαο αλήθεηε θαη πνην ην 

αληηθείκελφ/ζέζε ζαο ζηελ ηξάπεδα; Οη θαηεγνξίεο έρνπλ σο εμήο: 18-25, 26-45, 46 θαη 
άλσ. 

-Τποδιευθυντής: Δίκαη ππνδηεπζπληήο ζην θαηάζηεκα απηφ εδψ (Πιαηεία Κνξλάξνπ) 

θαη φζν αθνξά ηελ ειηθία κνπ αλήθσ ζηελ θαηεγνξία ησλ 46 θαη άλσ θαη είκαη αθξηβψο 
48! Πηζηεχσ φηη ζαο θάιπςα πιήξσο! (ρα, ρα, ρα) 

-Κάλλια: Δλλνείηαη, (εξψηεζε 1) πείηε καο ηψξα αλ ππάξρεη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο 

νξγαλσηηθήο δνκήο ηεο επηρείξεζεο πνπ λα έρεη ηελ αξκνδηφηεηα γηα ην ζρεδηαζκφ θαη 
ηελ εθαξκνγή ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο. 

-Τποδιευθυντής: Βεβαίσο θαη ππάξρεη γηαηί αλ δελ ππήξρε θαζέλαο ζα ήηαλ θαη 

απάλσ ηνπ πνπ ιέλε. 

-Κάλλια: Ωξαία, (εξψηεζε 2) πψο θξίλεηε ηελ νξηδφληηα επηθνηλσλία (δειαδή κεηαμχ 

ησλ ζπλαδέιθσλ ζαο ζηηο άιιεο ηξάπεδεο); 
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-Τποδιευθυντής: Με άξηζηα ην 10 βάδσ 7, δειαδή πνιχ θαιή. 

-Κάλλια: Καη γηα πνην ιφγν πνιχ θαιή θαη φρη άξηζηε; 

-Τποδιευθυντής: Γηαηί απιά δελ ππάξρεη ελδηαθέξνλ. 

-Κάλλια: (εξψηεζε 3) Πσο θξίλεηε ηελ ππάξρνπζα ξνή επηθνηλσλίαο απφ «πάλσ 

πξνο ηα θάησ» ( δελ ηελ αθήλεη λα ηειεηψζεη ηελ εξψηεζε θαη απαληάεη) 

-Τποδιευθυντής: Άξηζηε φρη, πνιχ θαιή 

-Κάλλια: Μπνξείηε λα καο πείηε γηαηί; 

 -Τποδιευθυντής: Γελ είλαη απαξαίηεην λα ην αλαιχζσ, θπζηθά μέραζα λα ζαο πσ 

απφ ηελ αξρή φηη αλ δελ ζαο θαιχπηνπλ νη απαληήζεηο κνπ κπνξείηε λα κνπ ην πείηε λα 
ηηο αιιάμσ. 

-Κάλλια: Όρη θπζηθά, ζέινπκε λα αθνχζνπκε ηελ άπνςε ζαο θαη φπνηα θαη αλ είλαη 

απηή είλαη δεθηή. 

-Τποδιευθυντής: Ωξαία ηφηε, αο πξνρσξήζνπκε. 

-Κάλλια: Καη απφ «θάησ πξνο ηα πάλσ» πσο θξίλεηε ηελ ππάξρνπζα ξνή 

επηθνηλσλίαο; 

-Τποδιευθυντής: Λίγν πην θάησ απφ ην άξηζηα, αλάκεζα δειαδή ζην άξηζηα θαη ην 

πνιχ θαιά. 

-Κάλλια: Ωξαία, (εξψηεζε 4) πνηνη παξάγνληεο πηζηεχεηε φηη εκπνδίδνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηθνηλσλίαο; 

-Τποδιευθυντής: Σα εκπφδηα ηα νπνία πξνθχπηνπλ ιφγσ δηαθνξεηηθνχ κνξθσηηθνχ 

επηπέδνπ, ην γεληθφ επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ν ζπλδηθαιηζηηθφο παξάγνληαο είλαη 
έλα εκπφδην, απηά! Γελ ππάξρνπλ άιια. Με ζπγρσξείηε κηζφ ιεπηφ.(επηζηξέθεη κεηά 
απφ 5 ιεπηά αθφκα πην επδηάζεηνο θαη ρακνγειαζηφο). Μα δελ κνπ είπαηε απφ πνχ 
είζηε; 

-Ελένη: Δγψ είκαη απφ ην Μάξαζνο. 

-Κάλλια: Καη γσ απφ Γνχβεο. 

-Τποδιευθυντής: Ααα, σξαία! 

-Κάλλια: (εξψηεζε 5) Θα κπνξνχζαηε λα αμηνινγήζεηε ηελ ηθαλνπνίεζε ζαο απφ ηελ 

πξνζσπηθή επηθνηλσλία πνπ έρεηε κε ηνπο εξγαδφκελνπο κέζα ζηελ επηρείξεζε, φζνλ 
αθνξά ηελ θαηαλφεζε, ζαθήλεηα, αθξίβεηα, πιεξφηεηα, αληηθεηκεληθφηεηα, αμηνπηζηία 
θαη εηιηθξίλεηα ησλ κελπκάησλ; 

-Τποδιευθυντής: Πνιιά κνπ βάδεηε θνξίηζηα. (ρα, ρα, ρα) βάδσ πνιχ θαιή ζε φια 

εθηφο απφ ηελ αληηθεηκεληθφηεηα πνπ βάδσ απιά θαιή θαη ρσξίο αλάιπζε. 
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-Κάλλια: Καλέλα πξφβιεκα, φπσο λνκίδεηε! Φηάζακε θαη ζηελ εξψηεζε 6, πνηεο 

κεζφδνπο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο  ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε; 

-Τποδιευθυντής: ΢πλήζσο, ρξεζηκνπνηνχκε ηε ζπδήηεζε, νδεγία, δηάιεμε, 

δηαπξαγκάηεπζε, παξαηήξεζε, παξνπζίαζε, εληνιή, αθξφαζε, ζπλεδξίαζε, 
ζπλέληεπμε, ζχζθεςε, νκηιία αιιά θαη ηνλ ζρνιηαζκφ. Μα δελ ζα πηείηε θάηη λα ζαο 
θεξάζνπκε; 

-Κάλλια- Ελένη: Όρη, επραξηζηνχκε. 

-Κάλλια: (εξψηεζε 7) Καη ζηνλ γξαπηφ ιφγν; 

-Τποδιευθυντής: Δεε, πνιχ θαιέο νη εξσηήζεηο ζαο θνξίηζηα, κπξάβν! 

Υξεζηκνπνηνχκε δηαθεκηζηηθά, αθίζεο, πεξηνδηθά, ζπκβάζεηο, εληνιέο, νξγαλσηηθά 
δηαγξάκκαηα, αλαθνηλψζεηο, αλαθνξέο, αηηήζεηο, ππνκλήκαηα, επηζηνιέο, ελεκεξσηηθά 
ζεκεηψκαηα. 

-Κάλλια: Δπραξηζηνχκε πνιχ (ρακνγειαζηή). Ζ αιήζεηα είλαη φηη δνπιέςακε! 

(εξψηεζε 8) Καηά πφζν ρξεζηκνπνηείηαη  ην internet/intranet; 

-Τποδιευθυντής: Μκ, κέηξηα ζα έιεγα θαη ηα δχν. 

-Κάλλια: Γηεπθνιχλνπλ ηελ επηθνηλσλία; 

-Τποδιευθυντής: Ναη ακέ, θάπνηνη έρνπλ internet  θαη θάπνηνη άιινη intranet. Δγψ θαη 

ε Γηεπζχληξηα αο πνχκε είκαζηε νη κφλνη πνπ έρνπκε internet, φινη νη άιινη 
ρξεζηκνπνηνχλ intranet καδί κε καο, αιιά εζείο πνπ γλσξίδεηε γηα ην intranet; 

-Κάλλια:  Δεε, θάηη μέξνπκε θαη εκείο, (ρα, ρα, ρα), έρνπκε ζπκθνηηήηξηεο πνπ θάλνπλ 

πξαθηηθή ζε ηξάπεδεο θαη ην ρξεζηκνπνηνχλ. (εξψηεζε 9) Πνηνπο ηξφπνπο/κέζα 
αμηνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλσλίαο ζαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο; 

-Τποδιευθυντής: Θα έιεγα φηη ρξεζηκνπνηνχκε ηειεθσληθή επηθνηλσλία κε ηα άηνκα 

πνπ βξίζθνληαη ζηηο ππφινηπεο  ηξάπεδεο, πξφζσπν κε πξφζσπν κε φζνπο 
παξεπξίζθνληαη ζηνλ ίδην ρψξν θαη κε ην intranet αθνχ είλαη έλα κέζσ επηθνηλσλίαο 
ζαλ chat πνπ ζπλνκηινχλ φινη νη εξγαδφκελνη ηεο ηξάπεδαο. 

-Κάλλια: Αο πεξάζνπκε ηψξα ζηνπ αλνηρηνχ ηχπνπ ηηο εξσηήζεηο. (εξψηεζε 1 

αλνηρηνχ ηχπνπ) Πνηα είλαη ηα βαζηθά πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο πνπ αληηκεησπίδεηε 
ζηελ επηρείξεζε (είηε κε ηελ Γηνίθεζε είηε κε ηνπο πθηζηάκελνπο); 

-Τποδιευθυντής: Με δνξίδεηε θνξίηζηα. (ρα, ρα, ρα) 

-Κάλλια: ( ρα, ρα, ρα) Γχν εξσηήζεηο είλαη αθφκα. 

-Τποδιευθυντής: ΢αο πεηξάδσ. Σα βαζηθά πξνβιήκαηα ε;  

-Κάλλια: Ναη, ζθεθηείηε θαη πείηε καο. (ληξηλ) 

-Τποδιευθυντής: ΢πγλψκε θαη πάιη θνξίηζηα. (ζεθψλεη ην ηειέθσλν, ζα ζε πάξσ 

εγψ αξγφηεξα) ΢ην ζέκα καο ινηπφλ, κηθξνπξνβιήκαηα πνιιά αιιά δελ αμίδνπλ 
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ζρνιηαζκφ. Έλα κηθξνπξφβιεκα αο πνχκε είλαη φηη θάπνηνο δνπιεχεη πεξηζζφηεξν απφ 
θάπνηνλ άιιν θαη ππάξρεη κηα ζχγρπζε, επίζεο θαηά δηαζηήκαηα ηνπο βαζκνινγνχκε 
θαη θάπνηνη παίξλνπλ πςειφηεξν βαζκφ απφ θάπνηνπο άιινπο θαη ππάξρεη ε γθξίληα 
γηαηί απηφο πήξε άξηζηα θαη εγψ πήξα θαιά; Σέηνηνπ είδνπο πξνβιήκαηα 
αληηκεησπίδνπκε. 

-Κάλλια: Απηφ πηζηεχσ ζπκβαίλεη παληνχ, είλαη ηνπιάρηζηνλ ππάθνπνη; 

-Τποδιευθυντής: Ναη, ιίγνη είλαη απηνί πνπ δελ ππαθνχλ. (δηαθνπή απφ εξγαδφκελν) 

-Κάλλια: Καη κε ηε Γηνίθεζε ππάξρεη θαλέλα πξφβιεκα; 

-Τποδιευθυντής: Ζ Γηνίθεζε ζέιεη λα γίλεηαη ε δνπιεηά, απιά! 

-Κάλλια: Φηάζακε θαη ζην ηέινο, ειπίδσ λα κελ ζαο θνπξάζακε. Πνία είλαη ηα 

ζηνηρεία ηεο επηθνηλσλίαο πνπ θξίλεηε πνιχ ζεηηθά κέζα ζηελ επηρείξεζε (είηε ζε 
ζρέζε κε ηελ Γηνίθεζε είηε ζε ζρέζε κε ηνπο πθηζηάκελνπο) 

-Τποδιευθυντής: Όρη βέβαηα θνξίηζηα, ίζα-ίζα. Βαζηθφ ζεηηθφ ζηνηρείν είλαη ηα 

ζεκηλάξηα πνπ γίλνληαη γηαηί έξρεζαη face to face κε ηνλ άιιν. 

-Κάλλια: Δίλαη θάηη άιιν; 

-Τποδιευθυντής: Δίλαη θαη νη ζπγθεληξψζεηο ζπλαδέιθσλ πνπ γίλνληαη ζε δηάθνξα 

μελνδνρεία, φπσο ζήκεξα αο πνχκε  πνπ έρνπκε ζπγθέληξσζε ζην μελνδνρείν Galaxy! 

-Κάλλια: Απηέο ήηαλ νη εξσηήζεηο καο, ζαο επραξηζηνχκε πάξα πνιχ γηα ην ρξφλν 

ζαο, θαιφ κεζεκέξη θαη θαιή ζπλέρεηα! (ραηξεηηζκφο δηα ρεηξαςίαο) 

-Τποδιευθυντής: Καη γσ ζαο επραξηζηψ πνιχ θνξίηζηα θαη ζαο εχρνκαη θαιά 

απνηειέζκαηα θαη θαιή ζπλέρεηα. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


