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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 
 
Η επιχειρησιακή επικοινωνία ως βασικό στοιχείο της οικονοµικής και 

κοινωνικής ζωής, αποτελεί τον κύριο παράγοντα ανάπτυξης της 

επιχειρηµατικής δράσης. Αυτός είναι και ο λόγος που επιλέχθηκε να ερευνηθεί 

και να αναπτυχτεί το θέµα αυτό.  

Θα λέγαµε πως στο σύγχρονο ανταγωνιστικό περιβάλλον µόνο µια καλά 

σχεδιαζόµενη εταιρική επικοινωνία, σε συνδυασµό µε τη δηµιουργική χρήση 

των εξελισσόµενων τεχνολογικών µέσων, µπορούν να συντελέσουν στην 

αποτελεσµατικότερη προώθηση προϊόντων ή υπηρεσιών και κατ’ επέκταση 

στην κερδοφορία µιας επιχείρησης. Τα είδη και οι µορφές της επικοινωνίας σε 

µια επιχείρηση είναι ποικίλα και σκοπός της εργασίας αυτής είναι ο 

προσδιορισµός και η αξιολόγηση τους, για την αποτελεσµατικότερη λειτουργία 

µιας επιχείρησης. 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Στο πρώτο κεφάλαιο της εργασίας αναφέρονται η έννοια και η διαδικασία της 

επικοινωνίας, κατά την οποία το µήνυµα ξεκινάει από τον αποστολέα, κωδικοποιείται 

και στην συνέχεια αποκωδικοποιείται για να καταλήξει στον αποδέκτη. Επίσης 

αναφέρονται τα µέσα της επικοινωνίας που είναι, η προφορική, η γραπτή, η 

ηλεκτρονική και η σωµατική επικοινωνία, ανάλογα µε τα κριτήρια που την 

διακρίνουµε και στη σχέση στην οποία ανταποκρίνεται. Ακόµα, σε µια επιχείρηση 

είναι δυνατόν να υπάρχουν πολλές µορφές επικοινωνίας, όπως η επικοινωνία µονής 

κατεύθυνσης, στην οποία δεν υπάρχει άµεση αναπληροφόρηση, όπως για 

παράδειγµα µια διάλεξη, και η επικοινωνία διπλής κατεύθυνσης, όπου υπάρχει 

άµεση αναπληροφόρηση, δηλαδή µια επικοινωνία πρόσωπο µε πρόσωπο, για τις 

οποίες αναφέρονται τα µειονεκτήµατα και τα πλεονεκτήµατα τους αντίστοιχα. Επίσης 

αναφέρονται κάποια είδη επικοινωνίας που αναπτύσσονται στις επιχειρήσεις και 

είναι η τυπική και άτυπη επικοινωνία, η κάθετη και οριζόντια επικοινωνία, η ατοµική 

και συλλογική επικοινωνία, ανάλογα µε το κοµµάτι της λειτουργίας σε κάθε 

επιχείρηση. 

 

Στο δεύτερο κεφάλαιο θα επικεντρωθούµε στην επιχειρησιακή επικοινωνία που 

αποτελεί τον σηµαντικότερο παράγοντα λειτουργίας και ολοκλήρωσης µιας 

επιχείρησης. Είναι το βασικό στοιχείο της επιτυχίας διότι επιφέρει πρόοδο και 

εξέλιξη, ολοκλήρωση και επίτευξη των στόχων της. Σκοπός της είναι η 

αποτελεσµατική διαχείριση των πληροφοριών που κυκλοφορούν στο εσωτερικό και 

εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης µε σκοπό την επίτευξη των εταιρικών 

στόχων. Έτσι η συµβολή της αποτελεσµατικής επικοινωνίας στον εργασιακό χώρο 

είναι σπουδαία γι’ αυτό και θα πρέπει να δοθεί µεγάλη προσοχή στην ανάπτυξη της. 

Η επικοινωνία δεν είναι πάντα οµαλή όταν η ακρίβεια ή η αποτελεσµατικότητα του 

ανταλλασσόµενου µηνύµατος διαστρεβλώνεται, παρεµποδίζεται και παρερµηνεύεται 

από παράγοντες που είτε έχουν σχέση µε τους οµιλητές, είτε έχουν σχέση µε το 

φυσικό πλαίσιο.   

Για µια αποτελεσµατική επικοινωνία στην επιχείρηση η διοίκηση πρέπει να 

συνεργάζεται µε το προσωπικό, καθώς επίσης και οι πελάτες να είναι 

ικανοποιηµένοι, το οποίο αποτελεί βασική προϋπόθεση επιβίωσης και επιτυχίας 
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µιας επιχείρησης χωρίς ικανοποίηση πελατών δεν υπάρχουν πελάτες, χωρίς 

πελάτες δεν υπάρχουν έσοδα, χωρίς έσοδα δεν υπάρχει επιχείρηση.  

Οι επιχειρήσεις εφαρµόζουν σήµερα σε µεγάλο βαθµό τις δηµόσιες σχέσεις, οι 

οποίες αποβλέπουν στην δηµιουργία µιας αµοιβαίας εκτίµησης, ενηµέρωσης και 

συνεργασίας µε ορισµένους παράγοντες έξω από την επιχείρηση, που όµως την 

ενδιαφέρουν έντονα και αποβλέπουν στην δηµιουργία µιας ευνοϊκής εικόνας στην 

κοινή γνώµη. Κατά την διάρκεια των δυο τελευταίων δεκαετιών, έχει σηµειωθεί 

πρόοδος στον τοµέα της επιχειρησιακής επικοινωνίας και σ ’αυτό συντέλεσαν, η 

αύξηση του µεγέθους των επιχειρήσεων και του όγκου των συναλλαγών, η εξέλιξη 

της τεχνολογίας, βελτιώνοντας τα µέσα επικοινωνίας και ελαχιστοποιώντας το 

κόστος, καθώς και η ταχύτερη λειτουργία της αγοράς και η παγκοσµιοποίηση της.  

 

Στο τρίτο κεφάλαιο θα ασχοληθούµε µε την ανάλυση και την επίλυση των 

προβληµάτων στην επικοινωνία, τα οποία δηµιουργούνται κατά την διαβίβαση των 

πληροφοριών από την διοίκηση προς τον εργαζόµενο και τα οποία δεν είναι 

καθόλου απλά. Η αποτυχία στην επικοινωνία αποτελεί το κεντρικό πρόβληµα σε 

πολλές επιχειρήσεις, µε συµπτώµατα όπως αδυναµία παράδοσης αγαθών σε 

ορισµένη προθεσµία, φτωχές σχέσεις µεταξύ διοίκησης και εργαζοµένων, χαµηλό 

ηθικό των εργαζοµένων, φτωχή συνεργασία µεταξύ τµηµάτων, υπερβολικά 

παράπονα και χαµηλή απόδοση. Όσο πιο σαφείς και κατανοητές είναι οι σκέψεις και 

οι ιδέες, τις οποίες επιθυµεί κάποιος να µεταδώσει στον αποδέκτη, τόσο πιο 

αποτελεσµατική είναι η επικοινωνία που µπορεί να πετύχει, λαµβάνοντας υπόψη το 

µορφωτικό επίπεδο των εργαζοµένων, το στοιχείο του ανταγωνισµού µεταξύ των 

εργαζοµένων, το γλωσσικό επίπεδο καθώς επίσης την ψυχολογική ή 

συναισθηµατική τους κατάσταση, έτσι ώστε να κατανοείται απόλυτα µια πληροφορία 

προκειµένου αυτή να αποτελέσει χρήσιµο εργαλείο επίτευξης στόχων. Απαιτούνται 

προγράµµατα εκπαίδευσης και επιµόρφωσης των µάνατζερ σε όλα τα επίπεδα, 

ώστε να καλλιεργηθεί η αντίληψη ότι η εκπαίδευση αποτελεί σηµαντικό στοιχείο της 

διοίκησης. 

Η έρευνα έγινε µε την χρήση ερωτηµατολογίου µε σκοπό τον εντοπισµό και την 

λειτουργία των µεθόδων και των τακτικών τις οποίες χρησιµοποιούν οι επιχειρήσεις 

στην καθηµερινή τους επικοινωνία µε το εσωτερικό και το εξωτερικό περιβάλλον. 

Στην έρευνα αυτή συµµετείχαν δύο ελληνικές, εµπορικές επιχειρήσεις της πόλης της  
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Καστοριάς που δραστηριοποιούνται στην γουνοποιία. Τα στελέχη που έλαβαν µέρος 

στην διαδικασία της έρευνας προέρχονται από κάθε ιεραρχική βαθµίδα, από απλά 

στελέχη έως και προϊστάµενοι.  

Στην πρώτη ενότητα του ερωτηµατολογίου που σχετίζεται µε το όραµα και τους 

στόχους της επιχείρησης, παρατηρείται ότι ο βαθµός διάδοσης του οράµατος είναι 

αρκετά µεγάλος και στις δυο επιχειρήσεις µε αποτέλεσµα το προσωπικό να γνωρίζει 

ότι οι προσπάθειες που καταβάλει είναι οργανωµένες και εντάσσονται σε ένα 

καθορισµένο πλαίσιο. 

Στην δεύτερη ενότητα του ερωτηµατολογίου τα αποτελέσµατα που αφορούν την 

στοχοθέτηση και κατά πόσο αυτή είναι σηµαντική στην καθηµερινή λειτουργία της 

επιχείρησης ήταν διαφορετικά. Και στις δύο επιχειρήσεις το όραµα, η στρατηγική και 

οι στόχοι της επιχείρησης είναι γνωστά στους υπαλλήλους και αισθάνονται µέλη της 

οµάδας του οργανισµού. Γνωρίζουν ακριβώς τους στόχους των τµηµάτων στο οποίο 

εργάζονται, υπάρχει συνεπώς ειδίκευση και τα περιθώρια λάθους είναι µικρά, 

θέτοντας παράλληλα οµαδικούς στόχους, στοιχείο σωστής επικοινωνίας. Οι 

εργαζόµενοι επικοινωνούν µε τα υπόλοιπα τµήµατα της επιχείρησης µε προσωπική 

επαφή, και επικρατέστερη την τηλεφωνική επικοινωνία και στις δύο επιχειρήσεις σε 

αντίθεση µε την άλλη επιχείρηση που επιλέγει και τις επίσηµες συναντήσεις σε 

µικρότερο ποσοστό. Οι συναντήσεις µε τους συναδέλφους του κάθε τµήµατος για 

θέµατα εργασίας γίνονται κατά µέσο όρο κάθε εβδοµάδα, ενώ µε τα ανώτερα 

ιεραρχικά κλιµάκια µία µε δύο φορές το µήνα και στις δύο επιχειρήσεις. Επίσης οι 

εργαζόµενοι και των δυο επιχειρήσεων συναναστρέφονται µεταξύ τους και εκτός 

εργασίας πιστεύοντας ότι αυτό επηρεάζει θετικά σε µεγάλο βαθµό την συνεργασία 

τους στην επιχείρηση, γεγονός που διακρίνεται από την ικανοποίησή τους από την 

µεταξύ τους συνεργασία. Τέλος και στις δύο επιχειρήσεις η επικοινωνία µε το 

προσωπικό και τους πελάτες προωθείται και υποστηρίζεται σε µεγάλο βαθµό και η 

εξοικείωση του προσωπικού µε τους πελάτες είναι άριστη αφού κατά µεγάλο 

ποσοστό γνωρίζονται προσωπικά µεταξύ τους. 

 

 

 

 



 7

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Η Επικοινωνία είναι µια απλή, καθηµερινή διαδικασία ανταλλαγής µηνυµάτων ή 

πληροφοριών ποικίλου περιεχοµένου και ταυτόχρονα µια σύνθετη διαδικασία 

επιθυµητής µετάδοσης συναισθηµάτων, σκέψεων, αντιλήψεων, πεποιθήσεων, 

στάσεων και ενδιαφερόντων µε καθορισµένη δοµή, συγκεκριµένο σκοπό και σαφές 

περιεχόµενο. Η επικοινωνία έχει δυναµικό και όχι στατικό χαρακτήρα. Υπακούει σε 

πολιτισµικά προκαθορισµένες συµπεριφορές τις οποίες όµως συχνά τροποποιεί µε 

κριτήριο το βαθµό επιτυχίας της εκάστοτε επικοινωνιακής στόχευσης. Η επικοινωνία 

είναι κατά βάση µια ελεύθερη και αβίαστη πράξη αλληλεπίδρασης, η 

αποτελεσµατικότητα της οποίας εξαρτάται από ποικίλους ανθρωπογενείς και 

περιβαλλοντικούς παράγοντες. Η επικοινωνία επηρεάζει όλα όσα συµβαίνουν 

ανάµεσα στους ανθρώπους. Πρόκειται για τον σηµαντικότερο παράγοντα που 

καθορίζει το τι είδους σχέσεις θα δηµιουργήσει το άτοµο µε τον εαυτό του και µε το 

περιβάλλον του και πως θα χειριστεί τη ζωή του. Είναι σύµφυτη µε την ποιότητα του 

βιοτικού επιπέδου. Αποτελεί θεµελιώδη προϋπόθεση της κοινωνικής συµβίωσης, της 

τεχνολογικής και πολιτισµικής ανάπτυξης, της συνεύρεσης και της δηµιουργικότητας 

των ανθρώπων σε όλους ανεξαίρετα τους τοµείς. Είναι τόσο καθηµερινή και τόσο 

επίσηµη, είναι τόσο απλή και τόσο πολύπλοκη, είναι συναρπαστική, αναγκαία και 

αναπόφευκτη, είναι ταυτισµένη µε τη ζωή. Η επικοινωνία πρέπει να προσεγγίζεται 

ως ένα σύνθετο φαινόµενο ζωής.  

 

Αποτελεί ένα σύνθετο και πολύπλοκο κοινωνικό, ψυχολογικό και βιολογικό 

φαινόµενο που είναι συνυφασµένο µε την ανθρώπινη υπόσταση γιατί, όπως θα 

µπορούσε κανείς να παρατηρήσει, σε κάθε επικοινωνιακή διαδικασία οι 

επικοινωνιακοί σύντροφοι µετέχουν «ψυχή τε και σώµατι» και φυσικά «πνεύµατι» 

επειδή προϋποθέτει πραγµάτωση διανοητικής λειτουργίας. Ανακεφαλαιώνοντας η 

επικοινωνία θα πρέπει να κατέχει κεντρική θέση στην θεωρία της οργάνωσης, αφού 

όλα τα βασικά χαρακτηριστικά της (δοµή, σκοπός, κλπ.) καθορίζονται αποκλειστικά 

,από τις τεχνικές της επικοινωνίας . 
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Στην πράξη η επικοινωνία δεν αποτελεί µόνο στοιχείο της διοικήσεως, αλλά 

αποτελεί και χαρακτηριστικό στοιχείο της ζωής του ανθρώπου που από τη φύση 

του είναι κοινωνικό ον και για το λόγω αυτό έχει την έµφυτη τάση για κοινωνική 

συµβίωση. Λόγω της κοινωνικής φύσης του ο άνθρωπος νιώθει καθηµερινά την 

ανάγκη  για επικοινωνία µε τους ανθρώπους που τον περιβάλλουν, αναπτύσσει 

επαφές και συναλλάσσεται στα πλαίσια του κοινωνικού βίου. Μέσω της 

επικοινωνίας γίνεται δυνατή η ανταλλαγή των συναισθηµάτων, των  διαθέσεων, 

των  ιδεών  και  απόψεων, ενώ µέσω της επικοινωνίας συνάπτονται   συµφωνίες, 

καταρτίζονται  προγράµµατα, λαµβάνονται αποφάσεις και αναπτύσσεται η 

συµπεριφορά και η κοινωνική αλληλεπίδραση. 

 

Επιπρόσθετα, η επικοινωνία αποτελεί και βασικό στοιχείο της ∆ιοικήσεως κάθε 

οργανισµού και κατ’ επέκταση αποτελεί το απαραίτητο πλέγµα µέσα στο οποίο 

συνυφαίνονται τα πρόσωπα µε τις δραστηριότητες τους και επιτυγχάνεται τόσο ο 

συντονισµός όσο και η ικανοποίηση του προσωπικού κατά την επιδίωξη των 

αντικειµενικών σκοπών της επιχείρησης. Παράλληλα επιτυγχάνεται και η αναγκαία 

µεταξύ των οργανισµών επαφή, µέσω των συστηµάτων µεταφοράς πληροφοριών, 

ιδεών, διαθέσεων και αισθηµάτων. 

 

Τα τελευταία χρόνια αποτελεί κοινή διαπίστωση η παράλληλη πορεία εξέλιξης της 

επικοινωνίας και των θεωριών της, ταυτόχρονα µε την τεχνολογική πρόοδο. Οι 

τρόποι επικοινωνίας µεταξύ ανθρώπων, οµάδων και κοινωνιών εξελισσόταν 

σύµφωνα µε τις κατά καιρούς κατακτήσεις του ανθρώπινου γένους. Κατά την 

διάρκεια των τελευταίων ετών η ραγδαία τεχνολογική πρόοδος παρουσίασε µεγάλη 

και πολυεπίπεδη ανάπτυξη και δηµιούργησε στην ∆ιοίκηση των Οργανισµών µεγάλα 

προβλήµατα που χρήζουν άµεσης αντιµετώπισης. Ο κύκλος των πληροφοριών που 

επηρεάζουν µε τον ένα ή τον άλλο τρόπο τους οργανισµούς έχουν διευρυνθεί σε 

τέτοιο βαθµό, ώστε να καθίσταται σχεδόν αδύνατη η διεξαγωγή του διοικητικού 

έργου, µε τις παραδοσιακά καθιερωµένες µεθόδους και µέσα.  
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Σήµερα, τα πιο αποτελεσµατικά στελέχη είναι εκείνα που κατανοούν την επικοινωνία 

και την χρήση της µέσα και έξω από τον οργανισµό. Για να σχεδιάζει µε επιτυχία, το 

στέλεχος πρέπει να έχει την ικανότητα να επικοινωνεί αποτελεσµατικά ώστε να 

µεταδίδει το όραµα του στην υπόλοιπη οργάνωση αλλά και στο έµµεσο περιβάλλον 

(πελάτες, προµηθευτές, ευρύτερο κοινωνικό σύνολο). Για να οργανώνει µε επιτυχία, 

το σύγχρονο στέλεχος οφείλει να επιτρέπει και να ενθαρρύνει την ελεύθερη ροή 

πληροφοριών προς όλες τις κατευθύνσεις. Για να καθοδηγεί µε επιτυχία, το στέλεχος 

πρέπει να πληροφορεί τους εργαζόµενους για τους οργανωσιακούς στόχους αλλά 

και να τους ενθαρρύνει προς την επίτευξή τους.   

Τέλος για να ελέγχει µε επιτυχία το σύγχρονο στέλεχος πρέπει να επικοινωνεί και να 

δέχεται εκ νέου πληροφόρηση (feedback) τόσο από το εσωτερικό περιβάλλον όσο 

και από το εξωτερικό έτσι ώστε να µπορεί να επαναπροσδιορίζει τους στόχους που 

έχει θέσει αλλά και να κάνει τροποποιήσεις σε διαδικασίες και σε προϊόντα που 

προωθεί. Κατά συνέπεια παρατηρείται ιδιαίτερη έµφαση σε έννοιες όπως η ενδο και 

έξω-εταιρική επικοινωνία, η εταιρική κοινωνική ευθύνη και άλλες στρατηγικές 

επικοινωνίας στους διάφορους επιχειρηµατικούς κλάδους που βοηθούν τόσο στην 

επίτευξη των στόχων όσο και στην ικανοποίηση των υπαλλήλων.  

 

Ίσως ο πλέον αντιπροσωπευτικός του είδους να είναι ο τραπεζικός κλάδος, ο οποίος 

αυτή τη στιγµή αποτελεί τον ταχύτερα αναπτυσσόµενο και πλέον κερδοφόρο τοµέα 

της ελληνικής οικονοµίας. Τα τελευταία 20 χρόνια έχουν παρατηρηθεί πολλές 

τεχνολογικές και δοµικές αλλαγές στην τραπεζική αγορά σε παγκόσµιο επίπεδο. Σε 

ένα τραπεζικό περιβάλλον που γίνεται διαρκώς και πιο ανταγωνιστικό, η 

επικοινωνιακή στρατηγική που ακολουθεί κάθε οργανισµός αποτελεί το κέντρο 

ενδιαφέροντος για τις τράπεζες. Η εκάστοτε επικοινωνιακή πολιτική παρέχει την 

δυνατότητα στις τράπεζες να διαφοροποιούνται από το πλήθος αλλά παράλληλα να 

αυξάνουν και την ικανοποίηση που απολαµβάνουν τόσο οι καταναλωτές όσο και οι 

εργαζόµενοι. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1  

ΕΝΝΟΙΑ ΚΑΙ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

 

Επικοινωνία είναι η διαδικασία που διευκολύνει τις ενέργειες της διοίκησης, δεν 

αποτελεί όµως το µόνο µέσο για την καλή άσκηση της διοίκησης. Αποτελεί όµως µια 

αναγκαιότητα στο χώρο του οργανισµού και µία από τις σοβαρότερες ανθρώπινες 

ανάγκες. 

 

Ο Davis ορίζει την επικοινωνία ως «τη διαδικασία της µεταβίβασης πληροφοριών 

από ένα άτοµο σε άλλο και κατανόησής τους από το δεύτερο».1 

 

Οι Katz και Kahn ορίζουν την επικοινωνία ως «την ανταλλαγή πληροφοριών και 

µετάδοση νοηµάτων».2 

 

Η επικοινωνία και η µετάδοση πληροφοριών, όπως προαναφέρθηκε, είναι µια 

πρωταρχική ανάγκη του ατόµου και πάντα διατηρούσε κυρίαρχο ρόλο στην ζωή του. 

Αυτό όµως δεν σηµαίνει πως η υλοποίηση της ουσιαστικής επικοινωνίας είναι εύκολη 

υπόθεση. Η εµπειρία στο συγκεκριµένο θέµα και η χρήση των καταλληλότερων 

µέσων είναι ένα πρώτο βήµα για την προσέγγιση της.  

 

Η επικοινωνία είναι η µετάδοση και η λήψη πληροφοριών: 

� Από άτοµο σε άτοµο, 

� Από άτοµο σε οµάδα, 

� Από άτοµο σε Computer, 

� Από οµάδα σε άτοµο, 

� Από οµάδα σε οµάδα, 

� Από οµάδα σε Computer, 

� Από Computer σε άτοµο, 

� Από Computer σε οµάδα, και 

� Από Computer σε Computer. 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002 
2 Ζαβλάνος Μ, 2002 
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Ως πληροφορία θεωρείται κάθε είδους µήνυµα που περιέχει λέξεις, σύµβολα και 

αριθµούς. 

Στις επιχειρήσεις, όταν µιλάµε για επιχειρησιακές επικοινωνίες εννοούµε τις 

ανταλλαγές ιδεών, πληροφοριών, απόψεων κλπ, µεταξύ των εργαζοµένων, µε τη 

χρησιµοποίηση συµβόλων ή σηµάτων, για να επιτευχθούν οι στόχοι της 

επιχείρησης.1 

 

Τα βασικά στάδια της επικοινωνίας είναι: 

� Ο καθορισµός του αντικειµενικού σκοπού (επιδίωξη). Πρέπει να γνωρίζουµε το 

σκοπό, που επιδιώκουµε, ώστε να υπάρχει σαφήνεια και σωστός 

προσανατολισµός του µηνύµατος. 

� Η επιλογή µέσου επικοινωνίας δηλαδή ανάλογα µε το µήνυµα και τον σκοπό, που 

έχουµε επιλέγουµε το κατάλληλο µέσο. Άλλο µέσο χρησιµοποιούµε για 

επικοινωνία προσωπικού επιπέδου (προσωπική επαφή, αλληλογραφία), άλλο 

µέσο για επικοινωνία που υπάρχει απόσταση µεταξύ ποµπού και δέκτη 

(τηλέφωνο, φαξ, ηλεκτρονική επικοινωνία κλπ), άλλο για να έρθουµε σε 

επικοινωνία µε οµάδα ατόµων (συµβούλια, συνάξεις, ανακοινώσεις, κλπ), άλλα 

µέσα για επικοινωνία µε κοινωνικές µάζες, ή για προβολή (Μέσα Μαζικής 

Ενηµέρωσης). Για καλύτερη αποτελεσµατικότητα µπορούµε να κάνουµε 

συνδυασµό µέσων.2 

 

Τα σηµεία, που πρέπει να προσέχουµε όταν επικοινωνούµε είναι: ένα σωστά 

διατυπωµένο µήνυµα, µε περιεχόµενο που να εκφράζει το σκοπό, σε µια γλώσσα 

κατανοητή στον δέκτη, χωρίς να υποβιβάζει το επίπεδο, µε σωστή αισθητική.  

 

Επίσης, πρέπει πάντα να µας ενδιαφέρει, αν το µήνυµα έγινε κατανοητό από τον 

δέκτη, γιατί αλλιώς δεν έχουµε επικοινωνία και το κυριότερο δεν θα υπάρχει το 

αποτέλεσµα, που θα επιδιώκουµε από την επικοινωνία. 

 

                                                 
1
Ζαβλάνος Μ, 2002  

2 Ζαβλάνος Μ, 2002 
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Στον οργανισµό-επιχείρηση, τα µέλη του οποίου επιδιώκουν κοινούς σκοπούς, µε την 

επικοινωνία επιτυγχάνονται: 1 

• Η συγκέντρωση και η κατανοµή των πληροφοριών µεταξύ των προσώπων που 

θα τις χρησιµοποιήσουν. 

• Ο εφοδιασµός µε πληροφορίες εκείνων που πρόκειται να λάβουν µια απόφαση. 

• Η διοχέτευση των λαµβανόµενων αποφάσεων σ’ όλα τα πρόσωπα που πρέπει να 

τις εφαρµόσουν. 

• Η υποβολή αναφορών και προτάσεων και κατωτέρων Managers και των 

εργαζοµένων της βάσης προς τους ανώτερους. 

• Η ανταλλαγή πληροφοριών που συµβάλουν στη στενότερη συνεργασία µέσα στην 

επιχείρηση. 

• Η γνωστοποίηση πληροφοριών που αφορούν σε νέες µεθόδους, τεχνικές, 

καινοτοµίες ή νέα τεχνολογικά µέσα. 

• Η παροχή πληροφοριών που αφορούν στη βελτίωση της ποιότητας(στο πλαίσιο 

του Μάνατζµεντ Ολικής Ποιότητας) και στη θέσπιση στόχων(στο πλαίσιο του 

Μάνατζµεντ βάσει στόχων). 

• Η γνωστοποίηση πληροφοριών που αφορούν στην παρακίνηση των 

εργαζόµενων(θέσπιση κινήτρων). 

• Η αναγκαία αναδιοργάνωση ενός τµήµατος ή τοµέα ή ολόκληρης της επιχείρησης. 

• Η αποφυγή συγχύσεων και συγκρούσεων αρµοδιοτήτων µέσα στην επιχείρηση. 

• Η διαµόρφωση Στρατηγικής, Πολιτικής και Σχεδίων-Προγραµµάτων. 

• Η εφαρµογή των Ανθρώπινων Σχέσεων από όλους τους Managers. 

• Η εφαρµογή των ∆ηµόσιων Σχέσεων, ως σχέσεων επικοινωνίας µεταξύ της 

επιχείρησης και παραγόντων έξω απ’ αυτή. 

• Ο κατάλληλος χειρισµός των άτυπων οµάδων. 

 

 

 

 

 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002 
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1.1 Η ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 
Η επικοινωνία περιλαµβάνει όλες εκείνες τις διαδικασίες, µε τις οποίες ένας 

εγκέφαλος επηρεάζει έναν άλλον. Βασική προϋπόθεση της επικοινωνίας είναι η 

ύπαρξη µίας ταυτότητας αντίληψης µεταξύ δέκτη και ποµπού. 

 

Η επικοινωνία είναι µία σκόπιµη διαδικασία, που ακολουθεί την εξής πορεία. Ως 

αφετηρία, πρέπει να υπάρχει ένας σκοπός, που να εκφράζεται ως µήνυµα. Αυτό το 

µήνυµα διαβιβάζεται από µία πηγή, τον αποστολέα, σε ένα άλλο πρόσωπο τον 

αποδέκτη.1 2 Το µήνυµα µετατρέπεται σε µία συµβολική µορφή που ονοµάζεται 

κωδικοποίηση, και διαβιβάζεται µε κάποιο µέσο (κανάλι) στον αποδέκτη, ο οποίος µε 

την σειρά του µεταφράζει το µήνυµα του αποστολέα, η οποία διαδικασία ονοµάζεται 

αποκωδικοποίηση. Το αποτέλεσµα είναι η µεταφορά του νοήµατος από την 

επιχείρηση στον καταναλωτή. 

Η επικοινωνία γίνεται άτυπα (διαπροσωπική επικοινωνία) ή τυπικά (µέσω των 

θεσµοθετηµένων καναλιών επικοινωνίας της επιχείρησης).Η διαδικασία της 

επικοινωνίας περιλαµβάνει τα ακόλουθα στοιχεία: ποµπό (αποστολέα µηνύµατος), 

δέκτη (παραλήπτη µηνύµατος), το κανάλι επικοινωνίας (µέσο µετάδοσης) και το 

µήνυµα. 

 

Οι πληροφορίες µεταδίδονται από τον ποµπό στο δέκτη µέσω του καναλιού 

επικοινωνίας, αφού προηγουµένως κωδικοποιηθούν από τον αποστολέα και 

παραληφθούν και αποκωδικοποιηθούν από το δέκτη. Η διαδικασία της επικοινωνίας 

ολοκληρώνεται µε την επαναπληροφόρηση, τη µετατροπή δηλαδή του παραλήπτη 

σε αποστολέα και του αποστολέα σε παραλήπτη. Στην διαδικασία της επικοινωνίας 

ενεργοποιούνται µηχανισµοί κωδικοποίησης και αποκωδικοποίησης. Ο µηχανισµός 

της κωδικοποίησης αφορά τον τρόπο µε τον οποίο ο ποµπός στέλνει τα µηνύµατά 

του ενώ η αποκωδικοποίηση αναφέρεται στο πως εκλαµβάνονται, αξιολογούνται, 

ερµηνεύονται και κατανοούνται τα µηνύµατα από το δέκτη.  

 

Τόσο η κωδικοποίηση όσο και η αποκωδικοποίηση των µηνυµάτων καθορίζονται 

από τις προσωπικές ανάγκες, πεποιθήσεις, βιώµατα, την προσωπική διάθεση, τη 
                                                 
1 Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007 
2 Σαρµανιώτης Χ, 2005 
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γενικότερη περίσταση και τον τύπο της σχέσης που χαρακτηρίζει τα άτοµα που 

επικοινωνούν (προσωπική, επαγγελµατική, τυπική-άτυπη) αλλά και από τη 

συναισθηµατική σχέση (συµπάθεια ή αντιπάθεια) των ατόµων που συνδιαλέγονται. 

 

Στην διαδικασία της επικοινωνίας  εκτός από το στοιχείο της επαναπληροφόρησης, 

παρουσιάζεται και ο θόρυβος, δηλαδή οι διαταραχές που παρεµβαίνουν κατά την 

µεταβίβαση του µηνύµατος.1 2 

 

Στο παρακάτω σχήµα απεικονίζεται η διαδικασία της επικοινωνίας. 

 

 
Σχήµα 1 3 

 

 

 

                                                 
1 Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007 
2 Σαρµανιώτης Χ, 2005 
3 Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007 
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Η διαδικασία της επικοινωνίας γίνεται πιο κατανοητή µε το παρακάτω παράδειγµα: 

Ο υπεύθυνος του τµήµατος διαφήµισης µίας επιχείρησης που παράγει 

απορρυπαντικά, αναθέτει στη διαφηµιστική εταιρία µε την οποία συνεργάζεται να του 

κωδικοποιήσει ένα µήνυµα. Το επόµενο στάδιο είναι η µετάδοση του µηνύµατος 

µέσω ενός δικτύου τηλεόρασης. Για να είναι αποτελεσµατικό το µήνυµα αυτό, πρέπει 

αυτοί που έχουν τηλεοράσεις να ανοίξουν τη συσκευή τους και να συνδεθούν µε το 

κανάλι εκείνο το οποίο εκπέµπει την παραπάνω διαφήµιση, να παραµείνουν στον 

δέκτη τους κατά την ώρα µετάδοσης της διαφήµισης, να προσέξουν το µεταδιδόµενο 

µήνυµα και τέλος, να το αποκωδικοποιήσουν. Αυτό σηµαίνει ότι οι καταναλωτές 

πρέπει να ερµηνεύσουν τις λέξεις και τις εικόνες του µηνύµατος. Αν οι καταναλωτές 

καταλάβουν ολοκληρωτικά το νόηµα του µηνύµατος, τότε ο υπεύθυνος του τµήµατος 

της διαφήµισης και η διαφηµιστική εταιρία θα έχουν πετύχει το στόχο τους. 1 

 

Αν η επικοινωνία πρόκειται να γίνει µεταξύ ενός πωλητή και ενός πιθανού αγοραστή, 

τότε πρέπει να προστεθεί το στοιχείο της επαναπληροφόρησης. Καθώς ο πιθανός 

αγοραστής ακούει το µήνυµα από τον πωλητή, θα το αποκωδικοποιήσει, θα 

ερµηνεύσει τη σηµασία του και θα κωδικοποιήσει µία απάντηση. Το στοιχείο της 

επαναπληροφόρησης δίνει τη δυνατότητα στον πωλητή να καθορίσει εάν έγινε 

αντιληπτό το µήνυµά του και αν έχει πετύχει το προσδοκώµενο αποτέλεσµα. Σε µια 

µαζική επικοινωνία, όπως από το δίκτυο τηλεόρασης, ο τύπος αυτός της απευθείας 

επαναπληροφόρησης είναι αδύνατος και οι έµµεσες απαντήσεις πρέπει να 

αντικαθιστώνται. Βεβαίως, συνεντεύξεις µε τους τηλεθεατές µπορούν να δώσουν 

σπουδαίες πληροφορίες, οι οποίες θα δείξουν αν το µήνυµα έγινε αντιληπτό και αν 

έχει επηρεάσει τις γνώµες των καταναλωτών θετικά έναντι του προϊόντος της 

επιχείρησης. Εν συντοµία, για να είναι αποτελεσµατική µια επικοινωνία πρέπει: 

1. Να κερδίσει την προσοχή. 

2. Να χρησιµοποιεί µηνύµατα που να αναφέρονται και στον αποστολέα στον  

αποδέκτη. 

3. Να διεγείρει τις ανάγκες των καταναλωτών και να προτείνει συγχρόνως τρόπους 

ικανοποίησης των αναγκών αυτών. 

 

                                                 
1 Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007 
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Όπως έχει ήδη αναφερθεί παραπάνω, τα στοιχεία του συστήµατος επικοινωνίας 

αποτελούν τα βασικότερα µέσα για µια επιτυχηµένη προβολή των προϊόντων ή των 

υπηρεσιών µιας επιχείρησης. Είναι φανερό, όµως , ότι για να πετύχει η προσπάθεια 

των στελεχών Μάρκετινγκ θα πρέπει να γνωρίζουν ποιοι είναι οι πιθανοί αγοραστές 

του προϊόντος ή υπηρεσίας τους, ποιες ανάγκες µπορούν να ικανοποιήσουν µε τη 

χρησιµοποίηση του προϊόντος τους, πόσοι πιθανοί αγοραστές γνωρίζουν το προϊόν 

τους και ποια είναι η γνώµη τους και οι διαθέσεις τους έναντι αυτού, αλλά και της 

επιχείρησης. Για τη συγκέντρωση αυτών των πληροφοριών απαιτείται έρευνα. Ο 

σχεδιασµός της έρευνας βοηθείται αν γνωρίζουµε τη συµπεριφορά του καταναλωτή. 

Η έρευνα είναι, επίσης, απαραίτητη για την απόκτηση πληροφοριών από τους 

πιθανούς αγοραστές σχετικά µε την επίδραση που είχε το µήνυµα επικοινωνίας σε 

αυτούς. Με αυτόν τον τρόπο διαπιστώνονται οι αδυναµίες του µηνύµατος, έτσι ώστε 

να βελτιωθεί κατά την επόµενη επικοινωνία.1  

 

Τα παραπάνω υπογραµµίζουν τη µεγάλη σηµασία που έχει το πρόγραµµα 

προβολής, αφού παρέχουν τα στοιχεία µε τα οποία οι κατάλληλες πληροφορίες και 

τα πειστικά µηνύµατα µεταδίδονται στους πιθανούς αγοραστές. Αν όλη η παραπάνω 

εργασία δεν εκτελεστεί σωστά, τότε ολόκληρο το πρόγραµµα Μάρκετινγκ θα 

αποτύχει 

 

1.2. ΤΑ ΜΕΣΑ ΤΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

 

Η επικοινωνία στην επιχείρηση είναι δυνατόν να λάβει πολλές µορφές, ανάλογα µε το 

κριτήριο που την διακρίνουµε. 

Κάθε επικοινωνία έχει ένα περιεχόµενο και ανταποκρίνεται σε κάποια σχέση. 

Τα µέσα της επικοινωνίας είναι τα παρακάτω:2 

• Προφορική επικοινωνία, που γίνεται µε τον προφορικό λόγο. Η προφορική 

επικοινωνία παίρνει την µορφή της σύσκεψης ή της συνεδρίασης. Ένα 

προφορικό µήνυµα µπορεί να µεταφερθεί, και µετά την λήψη του, να σταλεί 

απάντηση σε ελάχιστο χρόνο. Από την άλλη πλευρά, όσοι περισσότεροι 

άνθρωποι εµπλέκονται τόσο µεγαλύτερη είναι η δυνατότητα παραµόρφωσης 

                                                 
1
Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007  

2
Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007   
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του µηνύµατος. Το ίδιο άτοµο ερµηνεύει το µήνυµα µε το δικό του τρόπο. Το 

περιεχόµενο του µηνύµατος, όταν φτάσει στον προορισµό του, είναι συχνά 

πολύ διαφορετικό από το αρχικό. 

• Γραπτή επικοινωνία, που γίνεται µε τη χρησιµοποίηση εγγράφων και εντύπων. 

Η γραπτή επικοινωνία παίρνει την µορφή επιστολής µε περιορισµένο αριθµό 

αντιτύπων (όσα και τα άτοµα που εµπλέκονται). Ένα σηµαντικό όφελος της 

γραπτής επικοινωνίας προέρχεται από την ίδια την διαδικασία. Όταν κάποιος 

πρέπει να εκφράσει κάτι γραπτά, τον υποχρεώνει να σκεφτεί πιο προσεκτικά 

αυτό που θέλει να µεταφέρει. Εποµένως, οι γραπτές επικοινωνίες συχνά είναι 

πιο επιµεληµένες και σαφείς. Από την άλλη πλευρά η διαδικασία των γραπτών 

µηνυµάτων είναι χρονοβόρα. Επίσης όταν στέλνεται ένα υπόµνηµα, δεν 

υπάρχει καµιά εξασφάλιση ότι αυτός που το παίρνει θα το ερµηνεύσει έτσι 

όπως το εννοούσε ο αποστολέας.  

• Τεχνική ή ηλεκτρονική επικοινωνία, που γίνεται µε τη χρησιµοποίηση 

διαφόρων τεχνολογικών µέσων, όπως τηλέφωνο, fax, email κλπ. Εκτός από τα 

συνηθισµένα κοινά µέσα επικοινωνίας σήµερα στηρίζονται σε έναν αριθµό 

πολύπλοκων ηλεκτρονικών µέσων για να πραγµατοποιήσουνε τις επικοινωνίες 

µας, όπως τους ηλεκτρονικούς Η/Υ, τα µηχανήµατα fax και πλήθος άλλων 

ηλεκτρονικών µέσων για να επιτύχουνε µια πιο αποτελεσµατική επικοινωνία. 

Ίσως το ταχύτερα αναπτυσσόµενο µέσο είναι το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο (e-

mail). Οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές, που συνδέονται µεταξύ τους µε το 

κατάλληλο λογισµικό, επιτρέπουν σε άτοµα να µεταβιβάζουν στιγµιαία γραπτά 

µηνύµατα µεταξύ τους.1 Το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο είναι γρήγορο και 

οικονοµικότερο και µπορεί να χρησιµοποιηθεί για να σταλεί το ίδιο µήνυµα σε 

δεκάδες ανθρώπους ταυτοχρόνως. 

• Η σωµατική γλώσσα αναφέρεται στις χειρονοµίες, στις εκφράσεις του 

προσώπου και σε άλλες κινήσεις του σώµατος. Οι κινήσεις των χεριών, οι 

εκφράσεις του προσώπου και άλλες κινήσεις µπορούν να µεταβιβάζουν 

συγκινήσεις ή άλλες ψυχικές διαθέσεις, όπως επιθετικότητα, φόβο, υπεροψία, 

χαρά, θυµό κ.α. Για παράδειγµα, ένα µουτρωµένο πρόσωπο λέει κάτι 

διαφορετικό από ένα χαµογελαστό.2 

                                                 
1 Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007 
2 Τζωρτζάκης Κ-Τζωρτζάκη Α, 2007 
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1.3 ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΜΟΝΗΣ Η ∆ΙΠΛΗΣ ΚΑΤΕΥΘΥΝΣΗΣ 
 
Οι µορφές επικοινωνίας που πρέπει να ακολουθήσει µια επιχείρηση ή ένας 

οργανισµός πρέπει να είναι πολλαπλές. Η επιλογή του τρόπου επικοινωνίας µε το 

εσωτερικό και το εξωτερικό περιβάλλον θα πρέπει να διαµορφώνεται κάθε φορά 

ανάλογα µε τους στόχους της επιχείρησης. Είναι όµως σκόπιµο να ακολουθούνται 

περισσότερες της µιας µορφής επικοινωνίας, έτσι που να αποφεύγονται λάθη, 

παραλείψεις ή αδυναµίες της κάθε µορφής.1 

 

Επικοινωνία µονής κατεύθυνσης είναι η επικοινωνία στην οποία δεν υπάρχει 

αναπληροφόρηση ή τουλάχιστον δεν υπάρχει άµεση αναπληροφόρηση. Μπορεί να 

συµπεριλαµβάνει µια επικοινωνία πρόσωπο µε πρόσωπο στην οποία ο αποδέκτης 

δεν έχει την ευκαιρία να ρωτήσει τον αποστολέα και να αποσαφηνίσει αυτό που 

άκουσε. Ένα παράδειγµα επικοινωνίας µονής κατεύθυνσης είναι µια διάλεξη, την 

οποία παρακολουθεί ένα µεγάλο ακροατήριο, όπου δεν υποβάλλονται ερωτήσεις.  

 

Αν η επικοινωνία είναι µονής κατεύθυνσης, η διαδικασία είναι: 

� Ως προς τον αποστολέα της πληροφορίας: επιδιωκόµενος σκοπός-κωδικοποίηση 

της πληροφορίας-αποστολή της µέσω του <<καναλιού>> επικοινωνίας. 

� Ως προς τον αποδέκτη: αποκωδικοποίηση της πληροφορίας-κατανόηση του 

επιδιωκόµενου σκοπού-ενέργεια. 

Παρότι, η µονής κατεύθυνσης επικοινωνία είναι η λιγότερη ικανοποιητική µέθοδος 

επικοινωνίας, έχει ορισµένα πλεονεκτήµατα γι’αυτό και χρησιµοποιείται ακόµη.2 

 

Τα πλεονεκτήµατά της είναι: 

1. Είναι συντοµότερη, αφού δεν γίνονται ερωτήσεις και ο οµιλητής δεν απευθύνεται 

στον καθένα προσωπικά. Εντούτοις, δεν µπορούµε να πούµε ότι χρειάζεται 

λιγότερος χρόνος να προετοιµαστεί το µήνυµα. 

2. Ο οµιλητής ο οποίος µιλά σε ένα ακροατήριο, το οποίο µόνο ακούει φαίνεται να 

ελέγχει περισσότερο την κατάσταση και να εντυπωσιάζει περισσότερο, από τον 

οµιλητή ο οποίος βρίσκεται ανάµεσα σε ένα ακροατήριο, όπου όλοι συµµετέχουν 

στην συζήτηση. Το ίδιο συµβαίνει µε το άτοµο το οποίο κάθεται στο γραφείο του 
                                                 
1 Μαντζάρης Γ,2006 
2 Μαντζάρης Γ,2006 
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και δίνει διαταγές σε όλους, δίνοντας την εντύπωση ότι είναι πιο αποτελεσµατικός 

σε σχέση µε τους συναδέλφους του, των οποίων η πόρτα είναι πάντα ανοικτή για 

τον καθένα ο οποίος θέλει να συζητήσει κάτι. 

3. Η σιγουριά µε την έννοια ότι ο οµιλητής δεν θα βρεθεί στη δύσκολη θέση να 

ερωτηθεί και ίσως να απαντήσει “δεν το γνωρίζω”. Ο καθένας επιθυµεί να ελέγχει 

τι θα πει και πόσα θα πει. 

 

Τα µειονεκτήµατά της είναι: 

1. Εφόσον, ο αποδέκτης δεν κάνει ερωτήσεις για να διευκρινίσει  αυτό το οποίο 

κατάλαβε και ο οµιλητής δεν ελέγχει εάν το ακροατήριο έλαβε το µήνυµά του είναι 

επόµενο να γίνουν λάθη κατά την ερµηνεία και την αντίληψη του µηνύµατος. 

2. Ο ακροατής δεν είναι σίγουρος εάν αυτό το οποίο κατάλαβε είναι αυτό το οποίο 

έπρεπε να καταλάβει. 

3. Η αβεβαιότητα από µέρους του αποδέκτη (και του αποστολέα) έχει ως 

αποτέλεσµα τη δηµιουργία αισθηµάτων ανησυχίας και εµποδίων. 

Εφόσον ο δέκτης δεν έχει καταλάβει κάτι και δεν έχει τον τρόπο να το 

αποσαφηνίσει βρίσκεται στη δύσκολη θέση να µην µπορεί να ενεργήσει. Το 

εµπόδιο αυτό ή η ανησυχία κατευθύνονται εναντίον του αποστολέα ο οποίος 

απέτυχε να γίνει αντιληπτός. 

 

Εάν για παράδειγµα ο εργαζόµενος εργάζεται διαρκώς κάτω από τις εντολές και 

οδηγίες του προϊσταµένου, χωρίς να έχει τη δυνατότητα να ελέγξει τα αποτελέσµατα 

της εργασίας του, γιατί ο προϊστάµενος δεν είναι διαθέσιµος και δεν ενδιαφέρεται 

γι’αυτόν, τότε ασφαλώς το αποτέλεσµα είναι κακής ποιότητας προϊόντα ή υπηρεσίες, 

παραιτήσεις κ.α. Συµπερασµατικά, µπορούµε να δεχτούµε ότι παρά τα 

µειονεκτήµατα που έχει η µονής κατεύθυνσης επικοινωνία ορισµένες φορές 

χρησιµοποιείται γιατί έχει και ορισµένα πλεονεκτήµατα.1 

 

Αν η επικοινωνία είναι διπλής κατεύθυνσης, η µετάδοση της µιας κατεύθυνσης είναι η 

παραπάνω και η µετάδοση της δεύτερης κατεύθυνσης είναι η αντίστροφη. Ο 

παραλήπτης της πρώτης περίπτωσης γίνεται αποστολέας, ο αποστολέας γίνεται 

                                                 
1 Μαντζάρης Γ,2006 
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παραλήπτης, η κωδικοποίηση και αποκωδικοποίηση γίνεται στην ίδια γλώσσα και το 

κανάλι επικοινωνίας είναι το ίδιο. 

 

Η επικοινωνία διπλής κατεύθυνσης, έχει άµεση αναπληροφόρηση. Η επικοινωνία 

“πρόσωπο µε πρόσωπο”, όπου το κάθε άτοµο είναι ελεύθερο να µιλήσει όσο θέλει 

είναι το παράδειγµα αυτής της περίπτωσης. 

 

Τα πλεονεκτήµατά της είναι: 

1. Ο αποστολέας του µηνύµατος και ο αποδέκτης ελέγχουν ανά πάσα στιγµή εάν 

έχουν καταλάβει ο ένας τον άλλον. Κατ’ αυτόν τον τρόπο δεν υπάρχουν ασάφειες. 

2. Η σιγουριά-βεβαιότητα. Ο αποστολέας και ο αποδέκτης αισθάνονται περισσότερη 

βεβαιότητα και σιγουριά ότι το µήνυµα έγινε αντιληπτό. 

3. Λιγότερα εµπόδια. Ο αποδέκτης ζητάει την επανάληψη και αποσαφήνιση του 

µηνύµατος του αποστολέα και έτσι δεν εµποδίζεται στο να ενεργήσει. 

 

Τα µειονεκτήµατά της είναι: 

1. Ο χρόνος. Το µεγαλύτερο µειονέκτηµα είναι το µεγαλύτερο χρονικό διάστηµα το 

οποίο χρειάζεται η διπλής κατεύθυνσης επικοινωνία. Μερικές φορές το χρονικό 

διάστηµα είναι δύο ή τρεις φορές µεγαλύτερο από το χρονικό διάστηµα της 

επικοινωνίας µονής κατεύθυνσης, για τη διαβίβαση του ίδιου µηνύµατος. Όσο 

µεγαλύτερο είναι το ακροατήριο και περισσότερες οι ερωτήσεις οι οποίες 

υποβάλλονται τόσο περισσότερος ο χρόνος ο οποίος απαιτείται. 

2. Έλλειψη ελέγχου και αίσθηµα ανασφάλειας. Ο αποστολέας του µηνύµατος 

αισθάνεται ανασφάλεια γιατί δεν είναι σίγουρος αν θα µπορέσει να απαντήσει σε 

όλες τις ερωτήσεις. 

 

Πάντως, παρά τις δυσκολίες της επικοινωνίας διπλής κατεύθυνσης, είναι 

αποτελεσµατικότερη και µόνο µε τη χρησιµοποίηση αυτής περιορίζονται τα εµπόδια 

στην επικοινωνία.1 

 

Συνοψίζοντας στο παραπάνω κεφάλαιο αναφέρεται µια πρωταρχική ανάγκη του 

ατόµου, η επικοινωνία που πάντα διατηρούσε κυρίαρχο ρόλο στην ζωή του. Η 
                                                 
1 Μαντζάρης Γ,2006 
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υλοποίησή της δεν είναι εύκολη υπόθεση καθώς επηρεάζεται από τις προσωπικές 

σχέσεις των ατόµων που επικοινωνούν, καθώς και από την κωδικοποίηση και 

αποκωδικοποίηση των µηνυµάτων που λαµβάνουν. Τα βασικά της στάδια είναι ο 

καθορισµός του αντικειµενικού σκοπού και η επιλογή του µέσου επικοινωνίας. Είναι 

πιθανή η διατάραξή της από “παράσιτα” λόγω των οποίων η πληροφορία µπορεί να 

αλλοιωθεί ή και να χαθεί Αξίζει να σηµειωθεί ότι η αποτελεσµατικότερη  επικοινωνία 

σε µια επιχείρηση είναι η επικοινωνία διπλής κατεύθυνσης διότι υπάρχει άµεση 

αναπληροφόρηση και περιορίζονται τα εµπόδια στην επικοινωνία.1 

 

1.4. ΕΙ∆Η ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 
Η διοίκηση θα πρέπει να έχει ως στόχο της, την επίτευξη τριών πραγµάτων: πρώτον, 

να βοηθήσει τους υπαλλήλους να κατανοήσουν και να αποδεχθούν όσα προτίθεται 

να κάνει η διοίκηση σε περιοχές που τους επηρεάζουν. ∆εύτερο, να ωθήσει τους 

υπαλλήλους να δράσουν µε τον τρόπο που θέλει η ∆ιοίκηση. Και τρίτο, να πείσει 

τους υπαλλήλους να ταυτιστούν από µόνοι τους περισσότερο µε την εταιρία και τις 

επιτεύξεις της και να τους βοηθήσει να εκτιµούν, αντικειµενικότερα, τη δική τους 

συνεισφορά στις επιτεύξεις αυτές. Έτσι, τα όποια συστήµατα και διαδικασίες 

επικοινωνίας αναπτύσσει η ∆ιοίκηση θα πρέπει να εξυπηρετούν τους στόχους: 

συντονισµού, παρακίνησης, πληροφόρησης και ελέγχου των εργαζοµένων    

Οι µορφές επικοινωνίας που πρέπει να ακολουθήσει µια επιχείρηση ή ένας 

οργανισµός πρέπει να είναι πολλαπλές. Η επιλογή του τρόπου επικοινωνίας µε το 

εσωτερικό και το εξωτερικό περιβάλλον θα πρέπει να διαµορφώνεται κάθε φορά 

ανάλογα µε τους στόχους της επιχείρησης. Είναι όµως σκόπιµο να ακολουθούνται 

περισσότερες της µιας µορφής επικοινωνίας, έτσι που να αποφεύγονται λάθη, 

παραλείψεις ή αδυναµίες της κάθε µορφής. 2 

 

Τα είδη επικοινωνίας που αναπτύσσονται στις επιχειρήσεις είναι τα εξής: 

 

1. H τυπική και άτυπη επικοινωνία 

Τυπική είναι η µορφή η οποία έχει καθιερωθεί από την επικοινωνιακή πολιτική της 

                                                 
1 Σηµειώσεις από το µάθηµα Οργάν & ∆ιοίκ Επιχ 
2 Χαράλαµπος Κανελλόπουλος ,1990 
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εταιρίας και περιλαµβάνει συγκεκριµένα κανάλια ροής της πληροφορίας, σαφείς 

τρόπους επαφής µεταξύ των εµπλεκοµένων µερών και αυστηρή τήρηση της ροής της 

πληροφόρησης και της ιεραρχίας. Αντίθετα, η άτυπη µορφή σηµαίνει πως οι 

πληροφορίες και τα µηνύµατα δεν ακολουθούν σαφείς διαδροµές, αλλά κινούνται 

ελεύθερα µεταξύ κάθε ιεραρχικού επιπέδου του οργανισµού και φέρνουν σε επαφή 

οµάδες εργασίας οι οποίες ανήκουν σε ξεχωριστές υποµονάδες της εταιρίας. Σε 

επιχειρησιακό επίπεδο, χρησιµοποιούνται ευρέως και οι δύο µορφές. Σύµφωνα µε 

τον παραπάνω διαχωρισµό, υποστηρίζεται η ύπαρξη δύο ξεχωριστών και 

αλληλοεπιδρώντων συστηµάτων επικοινωνίας σε κάθε επιχείρηση : του εξωτερικού, 

το οποίο ακολουθεί πιστά το οργανόγραµµα και µπορεί να χαρακτηριστεί και ως 

“γραφειοκρατικό”, και του εσωτερικού, ανεπίσηµου δικτύου πληροφόρησης το οποίο 

αναπτύσσεται µεταξύ των εργαζοµένων και αποτελεί αναπόσπαστο κοµµάτι της 

λειτουργίας σε κάθε επιχείρηση. 

2. Η  κάθετη  ενδοεπιχειρησιακή  επικοινωνία,  που  είναι  αποτέλεσµα  της  

οργανωτικής δοµής της 

Ως κάθετη επικοινωνία ορίζεται η µεταβίβαση µηνυµάτων και πληροφοριών µεταξύ 

εργαζοµένων που ανήκουν σε διαφορετικά ιεραρχικά κλιµάκια της ίδιας επιχείρησης. 

Η κάθετη επικοινωνία είναι συνήθως πιο τυπική και επηρεάζεται από τη θέση, το 

κύρος και την εξουσία που διαθέτουν τα µέρη που συνδιαλέγονται. Η κάθετη 

επικοινωνία διακρίνεται σε καθοδική, όπου η ροή της πληροφόρησης ακολουθεί 

πορεία από τα ανώτερα επίπεδα διοίκησης προς τα κατώτερα, και ανοδική, µε τα 

κατώτερα στελέχη να τροφοδοτούν µε µηνύµατα τους ανωτέρους τους. 

Στην καθοδική η διοίκηση καθορίζει τα κανάλια επικοινωνίας, ορίζει δηλαδή το 

δρόµο που θα ακολουθήσουν οι υφιστάµενοι για να εκφράσουν τις ιδέες τις 

απόψεις τους σχετικά µε τον εαυτό τους τη δουλειά τους την πολιτική του 

οργανισµού τις µεθόδους και άλλα θέµατα που τους απασχολούν.  

Όταν µια προϊστάµενη θέση δίνει αφορµή για επικοινωνία µε µια υφιστάµενη θέση, 

τότε κατά κανόνα, η επικοινωνία διατρέχει δια µέσου µιας κανονικής οδού 

επικοινωνίας, δια µέσου της οδού των διοικητικών βαθµίδων κάθετα από τα άνω 

προς τα κάτω. 

 Από την άλλη η ανοδική επικοινωνία θεωρείται πολύ σηµαντική για µια οργάνωση, 

γι’ αυτό πρέπει να ενθαρρύνεται, γιατί ο δισταγµός ή ο φόβος είναι από τους 

κύριους παράγοντες που την παρεµποδίζουν. Έχει ως σκοπό την ενηµέρωση και 
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τις προτάσεις που προέρχονται από τους υφισταµένους και απευθύνονται προς 

τους προϊσταµένους και προσφέρει ανάδραση. 1 

3. Η οριζόντια ενδοεπιχειρησιακή επικοινωνία, που πηγάζει από την 

οργανωτική δοµή της επιχείρησης και αφορά την ενηµέρωση και τη 

διατύπωση ερωτηµάτων.  

Η οριζόντια επικοινωνία αναπτύσσεται µεταξύ οµοβάθµιων στελεχών που ανήκουν 

στο ίδιο ιεραρχικό επίπεδο (π.χ. τµήµα µε τµήµα, προϊστάµενος µε προϊστάµενο 

κλπ.). Αφορά στην ανταλλαγή πληροφοριών και γνώσεων µε σκοπό το συντονισµό 

των εργασιών, την επίλυση προβληµάτων, την ενηµέρωση για την ύπαρξη 

πληροφοριακού υλικού, την επίλυση διαφορών, γεγονός που διευκολύνει την 

επικοινωνία, εφ’ όσον θεωρείται ότι δε δηµιουργεί ανασφάλεια στα µέλη της 

οργάνωσης. Ο σκοπός της είναι πέρα από την ενηµέρωση, η υποστήριξη και ο 

συντονισµός των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων.  

4. Η ατοµική επικοινωνία (συνοµιλίες, έγγραφες προσωπικές εντολές κλπ.)  

5. Η συλλογική επικοινωνία (συνεδριάσεις, συσκέψεις κλπ.)  

6. Η επικοινωνία αποφάσεων, οι σκέψεις δηλαδή που οδηγούν στη λήψη 

αποφάσεων.  

7. Η εξωεπιχειρησιακή επικοινωνία που αφορά την επικοινωνία µε τους 

προµηθευτές,  

τους πελάτες, τα µέσα µαζικής ενηµέρωσης, τις διαφηµιστικές εταιρίες, τις 

τράπεζες κλπ 2 

 

 Οι δύο πιο βασικοί τρόποι επικοινωνίας στον εργασιακό χώρο είναι µέσω 

τηλεφώνου και µέσω e-mail.  

 

Τηλεφωνική επικοινωνία 

Θα πρέπει να έχει κανείς υπ’ όψιν του πως η τηλεφωνική επικοινωνία είναι λιγότερο 

προσωπική από τη δια ζώσης, καθώς δεν υπάρχει οπτική επαφή και δεν υπάρχει η 

δυνατότητα να ληφθούν πληροφορίες από τις εκφράσεις και τις κινήσεις του 

συνοµιλητή.3 

                                                 
1 http://www.gpseminars.gr/displayITM1.asp?ITMID=37  (05/07/11) 
1 http://www.gpseminars.gr/displayITM1.asp?ITMID=37, (05/07/11) 
2 Rita sloan Tilton,2001 
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Ηλεκτρονική επικοινωνία. 

Ολοένα και περισσότερο χρησιµοποιείται στις εταιρίες η ηλεκτρονική επικοινωνία . 

Υπάρχουν αρκετά πλεονεκτήµατα σε αυτόν τον τύπο επικοινωνίας, µε σηµαντικότερο 

το γεγονός πως µπορούν να σταλούν άµεσα µηνύµατα στην άλλη άκρη του κόσµου.  

Ακόµα, είναι ο προτιµητέος τρόπος επικοινωνίας στις περιπτώσεις που υπάρχει 

διαφορά ώρας και σε περιπτώσεις που οι επικοινωνούντες χρησιµοποιούν 

διαφορετική γλώσσα. 

Στον εργασιακό χώρο λοιπόν η επικοινωνία πρέπει να υπάρχει και να συµβάλει µε τα 

θετικά της στοιχεία, έτσι ώστε οι διαπροσωπικές σχέσεις να είναι καλές, οι 

συγκρούσεις και τα προβλήµατα να περιορίζονται και να αντιµετωπίζονται άµεσα µε 

το λιγότερο κόστος.1

                                                                                                                                                                     
 
1 Rita sloan Tilton,2001 



  
 

 25

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ  

 

Η επικοινωνία στις οργανώσεις αποτελεί τον σηµαντικότερο παράγοντα 

λειτουργίας της και ολοκλήρωσής της. Αποτελεί τον λόγο που επιφέρει πρόοδο 

και εξέλιξη, ολοκλήρωση και επίτευξη των στόχων της. Χαρακτηρίζεται ως το 

βασικό στοιχείο της επιτυχίας και όχι άδικα. Στο άρθρο «Επιχειρησιακή 

Επικοινωνία: ένα ισχυρό εργαλείο που δηλώνει τους σκοπούς της 

επιχείρησης» του KiyoshiYamauchi τονίζεται το γεγονός ότι η επιχειρησιακή 

επικοινωνία είναι εκείνη που µεταφέρει τη φιλοσοφία της επιχείρησης, τις 

δεσµεύσεις της επιχείρησης (the management commitments) καθώς και τις 

µεθόδους παραγωγής. Για τους λόγους αυτούς θεωρεί την επιχειρησιακή 

επικοινωνία σαν µία στρατηγική κλειδί ( as a key management strategy). 

 

Η επικοινωνία στις οργανώσεις θεωρήθηκε ήδη από τις κλασικές θεωρίες της 

διοίκησης ως ένα στοιχείο που µπορεί να εξυπηρετήσει την εξουσία και να 

συµβάλει στο να υπάρξει αποδοτικότερος συντονισµός των δραστηριοτήτων 

των µελών της. Είτε πρόκειται για τη θεωρία της επιστηµονικής διοίκησης, είτε 

για τα πρώτα υποδείγµατα γραφειοκρατικής οργάνωσης, ή για τη ρύθµιση των 

ανθρώπινων σχέσεων, η επικοινωνία, από το 1920 περίπου και τουλάχιστον 

έως τη δεκαετία του ’60 αντιµετωπίζεται ως «παράγοντας» για τη διευθέτηση 

των προβληµάτων στις οργανώσεις. Η οργάνωση εκλαµβάνεται ως το πλαίσιο 

µέσα στο οποίο συντελείται η επικοινωνία και η επικοινωνία ως σχηµατική 

παράσταση ή απεικόνιση της οργάνωσης.1 

 

Από τα µέσα της δεκαετίας του ’60 και ύστερα η έρευνα προσανατολίζεται 

στους τρόπους µε τους οποίους δηµιουργείται ένα αποδοτικό «οργανωτικό 

κλίµα, δηλαδή µια ευχάριστη ατµόσφαιρα συνεργασίας και επικοινωνίας µεταξύ 

των µελών, που επιτρέπει καλύτερη και ταχύτερη κατανόηση των σκοπών µιας 

                                                 
1 Κώστας Κακουλιδης,2009 
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οργάνωσης. 

 Το οργανωτικό κλίµα θεωρήθηκε ως το στοιχείο εκείνο που θα µπορούσε να 

επηρεάσει θετικά την ατοµική συµπεριφορά αλλά και τη συνολική εικόνα της 

οργάνωσης προς τα έξω. Επικοινωνία στην επιχείρηση είναι η λήψη και η 

µετάδοση πληροφοριών (προφορικών, γραπτών και ηλεκτρονικών) ανάµεσα 

σε άτοµα, οµάδες και µηχανές επεξεργασίας δεδοµένων, µε σκοπό την 

αποτελεσµατική εκτέλεση των καθηκόντων. 

 

Η επιχειρησιακή επικοινωνία  είναι µια διαδικασία υψίστης σηµασίας για την 

οµαλή λειτουργία του οργανισµού. Περιλαµβάνει ολόκληρο το φάσµα 

ικανοτήτων και δυνατοτήτων ανταλλαγής και κατανόησης µηνυµάτων µεταξύ 

εργαζοµένων και στελεχών. Σκοπός της είναι η αποτελεσµατική διαχείριση των 

πληροφοριών που κυκλοφορούν στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον της 

επιχείρησης, µε γνώµονα την επίτευξη των εταιρικών στόχων. Με την έννοια 

αυτή, η επικοινωνία ως συντελεστής της αποδοτικότητας στα πλαίσια των 

οργανισµών συµβάλλει στην εύρυθµη λειτουργία της επιχείρησης µε τους 

ακόλουθους τρόπους: 

· Ως µέσο για την πληροφόρηση της επιχείρησης  

· Ως όργανο λήψεως αποφάσεων  

· Ως µέσο συντονισµού των δραστηριοτήτων µεταξύ των διάφορων τµηµάτων 

της επιχείρησης και  

· Ως συντελεστής διαµόρφωσης του εργασιακού κλίµατος.  

 

Οι διαδικασίες επικοινωνίας εντός οργανισµού αναπτύσσονται συνήθως 

σύµφωνα µε το οργανόγραµµα, ενώ η οργανωτική δοµή της επιχείρησης είναι 

αυτή που καθορίζει τη συµπεριφορά των ατόµων και των οµάδων. Τόσο η 

εξωτερική όσο και η εσωτερική πραγµατικότητα που αντιµετωπίζει µια 

επιχείρηση υπαγορεύουν και την σηµασία που θα έχει για αυτήν η επικοινωνία. 

Αναµφίβολα στις επιχειρήσεις στις οποίες δίνεται περισσότερη έµφαση στον 

παράγοντα «άνθρωπος», η επικοινωνία είναι ιδιαίτερα σηµαντική. 1 

                                                 
1 Κώστας Κακουλιδης,2009 
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Στις σύγχρονες πολυπληθείς επιχειρήσεις – οργανισµούς, συναντάµε άπειρες 

πληροφορίες, µηνύµατα, ιδέες που µεταφέρονται καθηµερινά µεταξύ των 

µελών της. Έτσι λοιπόν θα πρέπει η επικοινωνία να είναι καλή προς όφελος 

όλων, και των µελών αλλά και της επιχείρησης.  

 

Τα µηνύµατα θα πρέπει να µεταφέρονται µε ακρίβεια, µε προσοχή, µε σύνεση, 

να είναι κατάλληλα για να µπορούν όλοι να τα καταλάβουν και να 

ανταποκριθούν σε αυτά χωρίς εντάσεις και προβλήµατα που πιθανόν να 

δηµιουργηθούν από µία κακή πληροφόρηση. 

 

Με την καλή επικοινωνία µεταφέρονται πληροφορίες αλλά και γνώσεις, οι 

απόψεις, τα πρότυπα και οι αξίες µεταβάλλονται ή ενισχύονται και η επιχείρηση 

λαµβάνοντας όλα αυτά υπόψη της κατοχυρώνεται και κερδίζει θετικά 

αποτελέσµατα αφού µιλάµε για µία µεγάλη οµάδα που συµµετέχουν ενεργά σε 

αυτήν όλα τα µέλη της στο βαθµό που επιτρέπεται στον καθένα . 

 

Η συµβολή της αποτελεσµατικής επικοινωνίας στον εργασιακό χώρο, είναι 

σπουδαία, γι’ αυτό και θα πρέπει να δοθεί µεγάλη προσοχή στο «χτίσιµο» της 

(οργανωσιακής επικοινωνίας). Οι διαπροσωπικές σχέσεις µεταξύ των µελών, 

που αποτελούν το κλειδί της επιτυχίας, επηρεάζονται σε µεγάλο βαθµό και 

µάλιστα έχει αποδειχτεί έµπρακτα (από πολλά παραδείγµατα επιχειρήσεων 

που κατέρρευσαν αν και ήταν «υγιείς» από προβλήµατα εσωτερικής φύσεως) 

ότι αν κλονιστούν οι σχέσεις των υπαλλήλων τότε η κάµψη, η πτώση, η 

αποτυχία είναι το αποτέλεσµα. Είναι λοιπόν η αποτυχία και η κάµψη ο στόχος 

µιας επιχείρησης; Η απάντηση βέβαια είναι γνωστή σε όλους. 1 Στον εργασιακό 

χώρο λοιπόν η επικοινωνία πρέπει να υπάρχει και να συµβάλει µε τα θετικά 

της στοιχεία, έτσι ώστε οι διαπροσωπικές σχέσεις να είναι καλές, οι 

συγκρούσεις και τα προβλήµατα να περιορίζονται και να αντιµετωπίζονται 

άµεσα µε το λιγότερο κόστος. Τα στελέχη πρέπει να αναγνωρίζουν την αξία της 

                                                                                                                                                         
 
1 Κώστας Κακουλιδης,2009 
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έγκαιρης και αποτελεσµατικής επικοινωνίας και να µην επικεντρώνονται απλά 

στην εκτέλεση του έργου που τους έχει ανατεθεί. 

 

Γενικότερα το κλίµα επικοινωνίας που επικρατεί σε έναν οργανισµό 

αντικατοπτρίζει βασικά τις διαθέσεις της ανώτατης διοίκησης ενός 

οργανισµού. Εάν η διοίκηση αποκαταστήσει ένα αποδοτικό σύστηµα 

ανταλλαγής πληροφοριών µε τους συνεργάτες της και επιµείνει ότι και αυτοί 

πρέπει να ακολουθήσουν το ίδιο σύστηµα στις σχέσεις τους µε τους άλλους, 

τότε το πνεύµα της ανταλλαγής πληροφοριών θα τείνει να καλύψει ολόκληρο 

τον οργανισµό. 

 

Αν και η αποκατάσταση ενός αποδοτικού συστήµατος επικοινωνιών 

εξαρτάται από τη σοβαρότητα και τη σηµασία που δίνει σε αυτό η ∆ιοίκηση 

ενός οργανισµού, εν τούτοις η ευθύνη της ∆ιοίκησης δεν απαλλάσσει τα 

κατώτερα κλιµάκια της ιεραρχίας την υποχρέωση να µεριµνούν για την 

καθιέρωση ενός βασικού συστήµατος επικοινωνίας µέσα στον κύκλο της 

ευθύνης τους. Με την έννοια αυτή κανένα επίπεδο της ιεραρχίας ούτε ένα 

απλό άτοµο δεν είναι δυνατό να αποφύγει την ευθύνη αυτή διότι όλοι µαζί 

και καθένας χωριστά αποτελούν µέρη από την όλη λειτουργία της ∆ιοίκησης. 

Οι επιχειρήσεις συνεχώς έρχονται αντιµέτωπες µε νέα προβλήµατα και νέες 

προκλήσεις σε ότι αφορά την επικοινωνία, αφού αναµφισβήτητα ζούµε σε ένα 

εκπληκτικά περίπλοκο από επικοινωνιακής άποψης περιβάλλον. 1 

 

Στο σύγχρονο αυτό ανταγωνιστικό περιβάλλον µόνο µια καλά σχεδιασµένη 

εταιρική επικοινωνία, σε συνδυασµό µε τη δηµιουργική χρήση των 

εξελισσόµενων σύγχρονων τεχνικών της, µπορούν να συντελέσουν στην 

αποτελεσµατική προώθηση προϊόντων ή υπηρεσιών και κατ' επέκταση στην 

κερδοφορία µιας επιχείρησης. 

 

                                                 
1 Κώστας Κακουλιδης,2009 
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O Harold Wilensky (1975)1 υποστηρίζει ότι υπάρχουν τέσσερις παράγοντες, 

που καθορίζουν το επίπεδο σηµασίας που έχει η επικοινωνία ή η 

πληροφόρηση για µια οργάνωση, και συγκεκριµένα: 

 

1. Ο βαθµός της σύγκρουσης ή του ανταγωνισµού µε το εξωτερικό περιβάλλον 

και η σχέση της οργάνωσης µε την Κυβέρνηση ή την Κεντρική Εξουσία.  

2. Ο βαθµός εξάρτησης από την εσωτερική υποστήριξη και ενότητα.  

3. Ο βαθµός στον οποίο οι εσωτερικές λειτουργίες και οι απαιτήσεις του 

εξωτερικού περιβάλλοντος λογοκρατούνται, δηλαδή χαρακτηρίζονται από 

προβλεπόµενη οµοιοµορφία και µπορεί να υποβληθούν σε 

προγραµµατισµένη επίδραση.  

4. Το µέγεθος και η δοµή της οργάνωσης, η ετερογένεια των µελών της, η 

ποικιλία των στόχων της και η κεντρικότητα της εξουσίας. 2 

 

2.1. ΠΡΟΥΠΟΘΕΣΕΙΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΗΣ 

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

 

Η αποτελεσµατική επικοινωνία  είναι το κλειδί για έναν επιτυχηµένο οργανισµό. 

Ο τρόπος µε τον οποίο επικοινωνούν οι υπάλληλοι µεταξύ τους και µε τους 

πελάτες επηρεάζει όχι µόνο την αποτελεσµατικότητα της εργασίας αλλά επίσης 

το εργασιακό περιβάλλον και τις διαπροσωπικές σχέσεις. Για να 

εξασφαλίσουµε την αποτελεσµατική επικοινωνία µπορούµε να θέσουµε κάποια 

στοιχεία της, ως απαραίτητες προϋποθέσεις. 3 

 

Ορισµένα κριτήρια αυτών των προϋποθέσεων είναι ׃ 

 

1. Η ποιότητα του µηνύµατος και η παρουσίασή του ׃ Η σαφήνεια, η 

συνοχή, το µήκος και το αµοιβαίο ενδιαφέρον είναι τα επιθυµητά 

χαρακτηριστικά.  

                                                 
1 Σηµειώσεις από το µάθηµα Οργάν & ∆ιοίκ Επιχ 
2 Κώστας Κακουλιδης,2009 
3 ∆εριζιωτης Χ, Χαροκοπος Γ, Σκυφτός Κ,2006 
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2. Η επίτευξη των επιθυµητών αποτελεσµάτων ׃ Αυτός είναι ο τελικός 

στόχος της επιχείρησης.  

3. Ο κατάλληλος χρόνος µετάδοσης του µηνύµατος ׃ Μια ανακοίνωση που 

σε κάποια στιγµή γίνεται δεκτή µε ενθουσιασµό από τους υπαλλήλους σε 

κάποια άλλη χρονική στιγµή µπορεί να προκαλέσει την καταστροφή.1 Επίσης 

πολλές εξελίξεις που τώρα δεχόµαστε ότι είναι απαρχαιωµένες, κάποτε 

θεωρούνταν ριζοσπαστικές. 

4. Η ανατροφοδότηση και ακρόαση ׃ Σε κάθε επικοινωνία πρέπει να 

υπάρχει ανατροφοδότηση από τον αποστολέα στον αποδέκτη και το αντίθετο. 

Ο αποδέκτης πρέπει να είναι και να αισθάνεται ελεύθερος να αντιδράσει. Η 

ακρόαση είναι η σηµαντικότερη διάσταση της επικοινωνίας, η οποία όµως θα 

παραµείνει ατελής στο µέτρο στο οποίο ο ακροατής δεν ανταποκρίνεται στους 

κανόνες µιας προσεκτικής και ολοκληρωµένης ακρόασης. Η αναπληροφόρηση 

είναι το σύστηµα το οποίο πληροφορεί τη διοίκηση, για το πόσο καλά 

εκτελούνται αυτά που προγραµµατίστηκαν. Το σύστηµα πληροφοριών είναι 

απαραίτητο για να µεταφέρει πληροφορίες και µηνύµατα στους υπεύθυνους για 

τα αποτελέσµατα για να διορθωθούν τυχόν παρεκκλίσεις από τα καθορισµένα. 

Είναι πολύ σηµαντικό  να  ερµηνευτεί  και   να  χρησιµοποιηθεί  σωστά  η  

αναπληροφόρηση  από  τα διοικητικά στελέχη των επιχειρήσεων. 

5. Η ειλικρίνεια ׃ Κατά το σχεδιασµό της επικοινωνίας µε τους υφισταµένους οι 

µάνατζερ πρέπει να έχουν υπόψη τους ότι η ειλικρίνεια στην µετάδοση της 

πληροφορίας ή η έλλειψή της θα φανεί γρήγορα. Αν η διοίκηση είχε πάντα 

δίκαιες και ειλικρινείς δοσοληψίες µε τους υπαλλήλους τότε η επικοινωνία έχει 

πολλές πιθανότητες να γίνει αποδεκτή. 

6. Τα κατάλληλα κανάλια και µέσα ׃ Για να υπάρχει µέγιστη 

αποτελεσµατικότητα στην επικοινωνία, τα κανάλια και τα µέσα που θα 

χρησιµοποιηθούν πρέπει να είναι τα κατάλληλα. 

 

 

 

                                                 
1 ∆εριζιωτης Χ, Χαροκοπος Γ, Σκυφτός Κ,2006 
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Τα σηµαντικότερα σηµεία που αφορούν στην καλή επικοινωνία είναι τα 

ακόλουθα: 

1. Η επικοινωνία πρέπει να έχει κάποιο σκοπό, όπως η πληροφόρηση 

κάποιου, η διδασκαλία ή η καθοδήγηση, η αξιολόγηση του ατόµου και η 

άσκηση κάποιας επιρροής στη σκέψη ή τη συµπεριφορά του.  

2. Τα νοήµατα των µηνυµάτων δίνονται από τους ανθρώπους και δεν 

προϋπάρχουν στο προτιθέµενο περιεχόµενο του λόγου.  

3. Η ανατροφοδότηση είναι απαραίτητη για να γίνει κατανοητό το µήνυµα. Η 

ανατροφοδότηση είναι µια διαδικασία διόρθωσης και ρύθµισης και η 

χρησιµοποίησή της βελτιώνει την επικοινωνία.  

4. Επίσηµα και ανεπίσηµα κανάλια επικοινωνίας υπάρχουν σε όλες τις 

επιχειρήσεις. Τα επίσηµα και ανεπίσηµα κανάλια επικοινωνίας είναι 

συµπληρωµατικά. Τα επίσηµα κανάλια της επικοινωνίας µεταφέρουν το 

οργανικό και το εκφραστικό περιεχόµενο. Το ανεπίσηµο δίκτυο µπορεί να 

ενισχύσει ιδιαίτερα το επίσηµο µε την εκφραστική επικοινωνία.  

5. Τα µηνύµατα που µεταφέρονται από λεκτικά και µη λεκτικά µέσα πρέπει 

να είναι κατάλληλα, για να είναι αποτελεσµατική η κατανόηση.  

 

Πάνω απ’ όλα, οι καλές αµφίδροµες επικοινωνίες είναι απαραίτητες, γιατί 

µόνο έτσι µπορεί η διοίκηση να έχει εργαζόµενους που να είναι 

ενηµερωµένοι για τις πολιτικές και τα σχέδια που τους επηρεάζουν. Και 

ταυτόχρονα, χάρη στις επικοινωνίες αυτές, οι εργαζόµενοι µπορούν να 

µεταβιβάζουν αµέσως τις απόψεις τους για τις προτάσεις της διοίκησης και 

τις δραστηριότητες της εταιρίας. Η αλλαγή δε µπορεί να αντιµετωπιστεί 

σωστά, αν δεν κατανοηθούν σωστά τα συναισθήµατα και οι αντιδράσεις 

εκείνων που επηρεάζονται από αυτήν. Αναγκαία προϋπόθεση για να 

κατανοηθούν και να επηρεαστούν αυτά τα συναισθήµατα και οι αντιδράσεις 

είναι η ύπαρξη ενός αποδοτικού συστήµατος επικοινωνίας.1 

 

 

                                                 
1 ∆εριζιωτης Χ, Χαροκοπος Γ, Σκυφτός Κ,2006 
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Συµπερασµατικά, µε την αποτελεσµατική επιχειρησιακή επικοινωνία 

επιτυγχάνεται µεγαλύτερη θέληση για εργασία και συνεργασία διότι 

αναπτύσσεται: 

o Αξιοπρέπεια, αίσθηµα ασφάλειας, κοινωνική συµβίωση και αρµονία.  

o Άµβλυνση των αντιθέσεων µεταξύ των ατόµων και των επιχειρήσεων.  

o Μεγαλύτερη ικανότητα για αποτελεσµατική εργασία.  

o Ταχύτερη και σωστότερη µεταβίβαση πληροφοριών εκ των έσω προς τα 

έξω. 1 

 

2.2 ΕΜΠΟ∆ΙΑ  
 

Για µια αποτελεσµατική επικοινωνία χρειάζεται να βρεθούν κοινά στοιχεία τόσο 

ανάµεσα στον αποστολέα και τον δέκτη όσο και στον κώδικα που αυτοί 

χρησιµοποιούν .Το πρόβληµα εµφανίζεται όταν η ακρίβεια ή η αποτελεσµατικότητα 

του ανταλλασσόµενου µηνύµατος διαστρεβλώνεται, µειώνεται ή παρεµποδίζεται. 

Είναι λάθος η άποψη ότι η επικοινωνία είναι η αποστολή ενός µηνύµατος. Και γιατί τα 

πράγµατα δεν είναι τόσο απλά; Εξ΄αιτίας αυτών που ονοµάζουµε «εµπόδια 

επικοινωνίας». Στην πράξη της επικοινωνίας εµπλέκονται στοιχεία λεκτικά και µη 

λεκτικά. Τα λεκτικά στοιχεία αφορούν το περιεχόµενο του µηνύµατος, την επιλογή και 

την τοποθέτηση των λέξεων. Τα µη λεκτικά στοιχεία σχετίζονται µε το µήνυµα που 

στέλνουµε µέσω της «γλώσσας του σώµατος» και του τρόπου µε τον οποίο µιλάµε: ο 

τόνος της φωνής, οι διακοπές, η ένταση της φωνής, κ.λπ. Υπάρχουν εµπόδια που 

µειώνουν την αποτελεσµατικότητα της επικοινωνίας, όπως για παράδειγµα είναι:2 

 

1. Εµπόδια στην αποτελεσµατικότητα σχετιζόµενα µε τον ποµπό: 

♦ Λανθασµένη ανάλυση του ακροατηρίου.  

♦ Έλλειψη σαφήνειας.  

♦ Λανθασµένη επιλογή του µέσου επικοινωνίας.  

♦ Τρόπος παρουσίασης (π.χ. Προβληµατικό µη-λεκτικό µέρος).  

                                                 
1 ∆εριζιωτης Χ, Χαροκοπος Γ, Σκυφτός Κ,2006 
2 Κακουλίδης Κ,2009 



  
 

 33

♦ Αδυναµία δηµιουργίας κλίµατος εµπιστοσύνης.  

♦ Λάθος ερµηνεία ή / και µη-χρησιµοποίηση της αναπληροφόρησης.  

 

Αν για κάποιο από τους πιο πάνω λόγους, ο ποµπός, δεν καταφέρει να 

µεταδώσει αυτό που πραγµατικά θέλει, τότε ο δέκτης θα λάβει 

λανθασµένο µήνυµα και θα δηµιουργηθεί παρεξήγηση. Θα υπάρξει 

ένταση στις διαπροσωπικές σχέσεις των ατόµων αυτών. 

 

2. Εµπόδια στην αποτελεσµατικότητα σχετιζόµενα µε το δέκτη: 

♦ «Ακούει αυτά που θέλει να ακούσει» (φιλτράρει το µήνυµα....).  

♦ Ψυχολογικές, νοητικές και συναισθηµατικές µεροληψίες.  

♦ Βιαστικά συµπεράσµατα.  

♦ Έλλειψη ενδιαφέροντος για το θέµα.  

♦ Συγκεκριµένη (αρνητική) αντίληψη για τον ποµπό.  

 

Το ίδιο ισχύει και µε το αν ο δέκτης, για κάποιο από τους πιο πάνω 

λόγους, δεν αντιληφθεί αυτό που του µετέδωσε ο ποµπός. Πρέπει να 

εφαρµόζει ενεργητική ακρόαση, δηλαδή να ακούει προσεκτικά 

κατανοώντας τη θέση και τα συναισθήµατα του ποµπού, χωρίς αυτό να 

σηµαίνει ότι κατ’ ανάγκη αποδέχεται και το µήνυµα που εκπέµπει.1 

 

 2.2.1  ΟΙ ΘΟΡΥΒΟΙ ΣΤΗΝ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 
 

Η επικοινωνία δεν είναι πάντα οµαλή και είναι πιθανή η διατάραξή της από 

“παράσιτα” λόγω των οποίων η πληροφορία που είναι για µετάδοση µπορεί να 

αλλοιωθεί ή και να χαθεί.2 

 

Ως θόρυβος θεωρείται κάτι που εµποδίζει την οµαλή ροή της πληροφόρησης, 

και µπορεί να περιλαµβάνει γλωσσολογικές και πολιτιστικές διαφορές µεταξύ 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
2 Σηµειώσεις από το µάθηµα Οργάν & ∆ιοίκ Επιχ 
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αποστολέα και αποδέκτη. Ο θόρυβος µέσα σε ένα ανταγωνιστικό περιβάλλον 

µπορεί να επηρεάζει την επικοινωνία τόσο, ώστε το µήνυµα να χάνει το αρχικό 

του νόηµα. Σε όλα σχεδόν, τα προγράµµατα προβολής υπάρχει έντονος 

ανταγωνισµός µεταξύ των επιχειρήσεων, π.χ. ένα διαφηµιστικό φυλλάδιο, που 

θα τοποθετήσει µία επιχείρηση κάτω από την πόρτα ενός καταναλωτή, ίσως 

πεταχτεί µαζί µε άλλα, που είχαν τοποθετήσει κατά την ίδια χρονική περίοδο 

άλλες επιχειρήσεις. Επίσης ένα άλλο παράδειγµα θορύβου είναι η συχνή 

αλλαγή των καναλιών από µέρους των τηλεθεατών. Αυτό συµβαίνει 

περισσότερο, όταν ένα κανάλι χρησιµοποιεί πολύ από το χρόνο του για 

διαφηµιστικά µηνύµατα. Έτσι, η επιχείρηση που θέλει να περάσει το µήνυµά 

της θα πρέπει να το επαναλάβει πολλές φορές ή να χρησιµοποιήσει 

περισσότερα από ένα τηλεοπτικά κανάλια για τη µετάδοση του διαφηµιστικού 

της µηνύµατος. 

 

Οι “θόρυβοι” αυτοί, ανάλογα µε τα αίτια που τους προκαλούν διακρίνονται: 

a) Σ’ εκείνους που οφείλονται σε οργανωτικά αίτια και προκαλούνται από τα 

“κανάλια” επικοινωνίας, όπως είναι το µήκος της οδού που πρέπει να 

διανύσει η πληροφορία για να φτάσει από τον αποστολέα στον τελικό 

παραλήπτη και οι σταθµοί από τους οποίους περνά. Έχει αποδειχθεί ότι µια 

πληροφορία που πρέπει να διοχετευτεί από τον Top Manager στην βάση 

των εργαζοµένων και περνά από 4 σταθµούς Managers (π.χ. ∆ιευθυντή, 

προϊστάµενο τµήµατος, προϊστάµενο γραφείου και αρχιεργάτη), µπορεί να 

έχει απώλεια ως προς την κατανόηση του περιεχοµένου της που φθάνει το 

80%, δηλαδή οι εργαζόµενοι της βάσης κατανοούν µόνο το 20% της 

αρχικής πληροφορίας. 

b) Σ’ εκείνους που προκαλούνται, είτε στη φάση της κωδικοποίησης της 

πληροφορίας από τον αποστολέα, είτε της αποκωδικοποίησης της από τον 

παραλήπτη. 

c) Σ’ εκείνους που οφείλονται στις όχι καλές διαθέσεις είτε του αποστολέα είτε 

του παραλήπτη είτε και των δύο. 1 

                                                 
1 Σηµειώσεις από το µάθηµα Οργάν & ∆ιοίκ Επιχ 
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2.2.2  ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΑ ΣΤΗΝ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ  
 

Η επικοινωνία µεταξύ των ανθρώπων σε κάθε κοινωνική συνθήκη 

παρεµποδίζεται και παρερµηνεύεται από παράγοντες, που είτε έχουν σχέση µε 

τους οµιλητές (φύλο, ηλικία, προσωπικότητα, τρόπος επικοινωνίας, κίνητρα και 

ανάγκες, στάσεις και ιδεολογικό σύστηµα αξιών, κοινωνική θέση και κοινωνικός 

ρόλος) είτε έχουν σχέση µε το φυσικό/περιβαλλοντικό πλαίσιο επικοινωνίας. 

Για να είναι η επικοινωνία επιτυχηµένη θα πρέπει να υπάρχει σύµπτωση 

ανάµεσα στο νόηµα που εστάλη και στο µήνυµα που ελήφθη , ο αποδέκτης 

λοιπόν θα πρέπει να ερµηνεύσει τα σύµβολα της επικοινωνίας µε τρόπο 

πανοµοιότυπο µε αυτόν που είχε υπόψη του ο αποστολέας. Στην πράξη αυτό 

δεν ισχύει γιατί παρεµβαίνουν δύο λειτουργίες της επικοινωνίας ανάµεσα σε 

δύο ή περισσότερους ανθρώπους µε αποτέλεσµα την ατελή επικοινωνία. Αυτές 

οι λειτουργίες είναι ο χειρισµός των συµβόλων από τον αποστολέα και η 

ερµηνεία των συµβόλων από τον αποδέκτη, δηλαδή η κωδικοποίηση και η 

αποκωδικοποίηση του µηνύµατος. Ο χειρισµός των συµβόλων είναι η 

δραστηριότητα µε την οποία ο αποστολέας δίνει στις ιδέες του τη µορφή 

συµβόλων για να µεταδοθούν στον αποδέκτη.  

 

Ο κάθε άνθρωπος όµως έχει βούληση, κρίση, συνείδηση, συναισθήµατα, 

αρχές, αξίες, πεποιθήσεις και πολλά άλλα ψυχοπνευµατικά χαρακτηριστικά τα 

οποία επιδρούν καταλυτικά στον καθορισµό, στην έκφραση και τελικά στην 

πραγµάτωση της επικοινωνιακής του συµπεριφοράς. Ενσυνείδητα δηµιουργεί 

επικοινωνιακά πλαίσια µέσα στα οποία επιχειρεί την ανταλλαγή πληροφοριών 

και απόψεων και επιζητά την κατανόηση του επικοινωνιακού συντρόφου 

άλλοτε για λόγους επίδειξης και εντυπωσιασµού και άλλοτε για λόγους ζωτικής 

σηµασίας, όπως είναι η τεχνολογική ή η εικαστική δηµιουργία ή ακόµη και η 

ίδια του η επιβίωση καθώς η επικοινωνία συνταυτίζεται πλέον µε την ίδια τη 

ζωή, τις απαιτήσεις και τις προοπτικές της. 1 

 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002 
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Η ερµηνεία των συµβόλων είναι η διαδικασία µε την οποία ο αποδέκτης 

µεταφράζει τα σύµβολα που λαµβάνει από τον αποστολέα. Αυτή η διαδικασία 

µπορεί να οδηγήσει σε παραµορφώσεις και υπερφορτώσεις στις επικοινωνίες. 

Αυτό είναι το µεγαλύτερο πρόβληµα που αντιµετωπίζει κανείς στις 

επικοινωνίες και ονοµάζεται σηµασιολογικός θόρυβος. Οι λέξεις έχουν 

διαφορετικό νόηµα για διαφορετικούς ανθρώπους και οι συµβολικές 

παρουσιάσεις συχνά έχουν πολλαπλές χρήσεις. 

 

Όλα τα προβλήµατα που παρουσιάζονται στις διαπροσωπικές ή ένδο-

οργανωτικές επικοινωνίες, συχνά αναφέρονται ως θόρυβος στην επικοινωνία. 

Όλα αυτά τα προβλήµατα µπορούν να συνοψισθούν σε οκτώ εµπόδια:1 

1) Κοινά πεδία εµπειριών. Όταν ο ποµπός και ο δέκτης δεν έχουν πολλές 

κοινές εµπειρίες, η επικοινωνία µεταξύ τους γίνεται πιο δύσκολη.  

2) Προβολή κύρους. Το µήνυµα απαξιώνεται όταν ο ποµπός και το µέσο που 

χρησιµοποιείται δεν διαθέτει το απαραίτητο κύρος.  

3) Λάθος συνδέσεις.  

4) Γλωσσικά προβλήµατα. ∆ιαφορετική αντίληψη µηνυµάτων και γλωσσικών 

ιδιωµάτων έστω κι αν χρησιµοποιείται η ίδια γλώσσα.  

5) Επιλεκτικότητα.  

6) ∆ιαφορές  κοινωνικής θέσης.  

7) Περιορισµοί χρόνου. Λόγω στενότητας χρόνου παρεµποδίζεται πολλές 

φορές το επικοινωνιακό µήνυµα καθώς χάνει την δύναµή του και την 

πειστικότητα του.  

8) Υπερφόρτωση πληροφοριών. Ο άνθρωπος βοµβαρδίζεται καθηµερινά 

από µια πληθώρα πληροφοριών και µηνυµάτων που δεν είναι σε θέση να 

αποκωδικοποιήσει και να αξιολογήσει σωστά.  

 

 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002 
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2.3  ΜΕΣΑ ΕΠΙΤΕΥΞΗΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΗΣ 
ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 
Η επικοινωνία της διοίκησης µε τους εργαζόµενους έχει ζωτική σηµασία για την 

εκάστοτε επιχείρηση και βοηθά να έρθουν κοντά οι υπάλληλοι διαφορετικών 

τµηµάτων καθώς και να αφοµοιώσουν οι εργαζόµενοι τόσο το όραµα, την 

κουλτούρα όσο και τους στόχους της επιχείρησης. Είναι δύσκολο να βρεθούν 

ποιοι είναι ικανοποιηµένοι από την εσωτερική επικοινωνία µέσα στην εταιρεία 

τους. Πρόκειται για ένα από τα βασικότερα προβλήµατα των επιχειρήσεων.1 

 

2.3.1 ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΜΕ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΥΣ 
 

Όταν προσλαµβάνεται ένα νέος υπάλληλος, αυτοµάτως µετατρέπεται σε έναν 

κρίκο της αλυσίδας επικοινωνίας-πληροφόρησης της επιχείρησης. Για να 

µπορέσει να συµβάλλει µε τον τρόπο του στην αποδοτικότερη ενδο-εταιρική 

επικοινωνία πρέπει να κατανοεί αλλά και να συµβαδίζει µε τις πολιτικές και τις 

διαδικασίες της επιχείρησης πράγµα που πρέπει να γίνεται µε την στήριξη της 

διοίκησης. Άλλωστε είναι ευρέως αποδεκτό πως οι επιχειρήσεις που 

καλλιεργούν την εµπιστοσύνη και την αφοσίωση των εργαζοµένων τους, τα 

καταφέρνουν ακόµα και στις περιόδους κρίσης. Η διοίκηση πρέπει να 

συνεργάζεται µε το προσωπικό για να αναπτυχθεί ένα συναίσθηµα δέσµευσης 

και εµπιστοσύνης στους κοινούς σκοπούς και στόχους. Αντίθετα η κακή 

επικοινωνία µεταξύ διοίκησης και προσωπικού οδηγεί σε παρεξηγήσεις, 

χρονικές καθυστερήσεις και χαµηλό ηθικό εντός της επιχείρησης.2 

 

Όταν τα µηνύµατα µέσα στον οργανισµό µεταφέρονται από τους εργαζόµενους 

στη διοίκηση, έτσι πραγµατοποιείται η προς τα πάνω επικοινωνία. Αυτό το 

είδος επικοινωνίας µπορεί να επιτευχθεί µε µια οργανωµένη έρευνα απόψεων 

των εργαζοµένων βάσει ερωτηµατολογίου, µε ένα σύστηµα υποβολής 

προτάσεων και ιδεών καθώς και µε προσωπικές συνεντεύξεις. Μια 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
2 Κακουλίδης Κ,2009 
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αποτελεσµατική προς τα πάνω επικοινωνία βοηθά στην δηµιουργία και 

διατήρηση ενός κλίµατος εµπιστοσύνης αλλά και εκπαιδεύει τα στελέχη να 

κατανοούν και να αξιολογούν τις αντιδράσεις των υφισταµένων τους. Από την 

άλλη, όταν τα µηνύµατα ξεκινούν από την διοίκηση και απευθύνονται στο 

σύνολο των εργαζοµένων, πραγµατοποιείται η προς τα κάτω επικοινωνία. 

Αυτή η µορφή επικοινωνίας επιτυγχάνεται µε την χρήση ηλεκτρονικών 

µηνυµάτων, ανακοινώσεων, εταιρικού περιοδικού, οργανωµένων τακτικών 

συναντήσεων.  

 

Με τον τρόπο αυτό η εκάστοτε διοίκηση επιδιώκει να µεταδώσει στο σύνολο 

του ανθρώπινου δυναµικού της τους στόχους, τις αξίες και γενικότερα την 

φιλοσοφία του οργανισµού. Μια ελεύθερη και ευέλικτη δοµή επικοινωνίας, 

οδηγεί σε καλύτερες επιδόσεις από τους εργαζόµενους καθώς και σε πιο 

θετικές αντιδράσεις από αυτούς τόσο σε θέµατα οργανωτικών αλλαγών όσο 

και σε προβλήµατα που δηµιουργούνται εντός του οργανισµού. Είναι γεγονός 

πως οι εργαζόµενοι είναι περισσότεροι αποδοτικοί όταν είναι πλήρως 

ενηµερωµένοι.  

 

Άλλωστε ένας από τους πιο αποτελεσµατικούς τρόπους µε τους οποίους οι 

µάνατζερ µπορούν να πετύχουν ουσιαστική ανάµιξη των εργαζόµενων στους 

στόχους και στο όραµα της επιχείρησης είναι η ανταλλαγή πληροφοριών –

επικοινωνία. Η καλή εσωτερική επικοινωνία βοηθά τους εργαζόµενους να 

νιώσουν ότι υπάρχει σχέση ανάµεσα στην εργασία τους και στην αποστολή του 

οργανισµού στον οποίο και απασχολούνται. Νιώθουν ότι συνδέονται µε το 

όραµα της επιχείρησης και ότι είναι σε θέση να προωθήσουν τους στόχους της. 

Ο αποκλεισµός των εργαζόµενων από πληροφορίες που αφορούν στον 

οργανισµό οδηγεί σε αποξένωση, έλλειψη ικανοποίησης, αρνητική στάση και 

απώλεια πίστης στην ιεραρχία του οργανισµού. 1 

Παρακάτω αναφέρονται ορισµένες από τις βασικές αρχές που υπάρχουν στη 

διαδικασία αποτελεσµατικής επικοινωνίας: 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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1. Η αποσαφήνιση των σκέψεων πριν την επικοινωνία - για να γίνει 

αυτό, ο Manager πρέπει να λάβει υπόψη του τη σύνθεση του κοινού του 

από άποψη µόρφωσης, εµπειρίας, ψυχολογική ή συναισθηµατική 

κατάσταση στην οποία βρίσκεται κλπ. 

2. Ο προσδιορισµός των στόχων της επικοινωνίας - ο manager θα 

πρέπει να µη στοχεύει στην επίτευξη πολλών στόχων µέσω ενός και µόνο 

µηνύµατος.  

Ανάλογα µε το τι επιθυµεί να πετύχει µέσω της επικοινωνίας, θα 

πρέπει να διαµορφώσει ανάλογα και το περιεχόµενο, τον τρόπο και µέσο 

µετάδοσης του µηνύµατος κλπ. 

3. Η κατανόηση των συνθηκών περιβάλλοντος υπό τις οποίες 

πραγµατοποιείται η επικοινωνία - τέτοιες συνθήκες είναι ο κατάλληλος 

χρόνος µετάδοσης (timing), οι εργασιακές και διαπροσωπικές σχέσεις κλπ. 

Και οι οποίες παίζουν σηµαντικό ρόλο στην κατανόηση και αποδοχή ενός 

µηνύµατος. 

4.  Η επικοινωνία δεν είναι µόνο το µήνυµα - για την 

αποτελεσµατικότητα της επικοινωνίας σηµαντικό ρόλο δεν παίζει µόνο το 

περιεχόµενο του µηνύµατος, αλλά και άλλα στοιχεία, όπως η σωστή 

απόδοση, τόνος φωνής, πίστη στο στόχο που επιδιώκεται, χρησιµοποίηση 

κατανοητών παραδειγµάτων κλπ. 

5. Η αποφυγή χρήσης υπερβολικών εκφράσεων - το µήνυµα δεν 

εντυπωσιάζει µε τις υπερβολές, αλλά µε τη συνέπεια και την αξιοπιστία του 

περιεχοµένου του. 

6. Η σύνδεση της πραγµατικότητας µε τους επιδιωκόµενους στόχους - 

πολλοί προσπαθούν να µεταφέρουν τους στόχους που θέλουν να πετύχουν 

αποκόπτοντάς τους από την υφιστάµενη κατάσταση. Η πρόθεση αυτή δε θα 

έχει αποτέλεσµα, διότι µε τον τρόπο αυτό δηµιουργείται χάσµα µεταξύ 

πραγµατικότητας και στόχων, και ο αποδέκτης θεωρεί ότι κάτι τέτοιο ίσως 

είναι ανέφικτο. Πρέπει να γίνει απόλυτα κατανοητή η σύνδεση του σήµερα µε 

το αύριο, της υφιστάµενης κατάστασης µε τον επιδιωκόµενο στόχο. 1 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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7. Η επικοινωνία δεν είναι µόνο µετάδοση, αλλά και αποδοχή - αυτό 

που θα πρέπει να ενδιαφέρει έναν manager, είναι όχι µόνο τι θέλει ο ίδιος να 

µεταδώσει, αλλά και το τι θέλουν να µεταδώσουν οι άλλοι. ∆εν υπάρχει ίσως 

µεγαλύτερη χρησιµότητα για τον αποστολέα από το να κατανοήσει τα 

πραγµατικά «θέλω» του κοινού του. 

8. Το ενδιαφέρον για την αποδοχή του µηνύµατος - έναν manager δε θα 

πρέπει να τον ενδιαφέρει µόνο η µετάδοση απλά του µηνύµατος, αλλά και ο 

βαθµός αποδοχής του από τους υπόλοιπους εργαζόµενους. Αυτό δίνει τη 

δυνατότητα στον manager-αποστολέα του µηνύµατος να κάνει τις 

απαραίτητες προσαρµοστικές κινήσεις την επόµενη φορά. 

9. Το φιλτράρισµα - ο Manager θα πρέπει να έχει την ευθυκρισία και τη 

δυνατότητα να φιλτράρει και να επιλέγει από τα πολλά µηνύµατα που 

δέχεται τα πιο σηµαντικά, και τα πιο απαραίτητα για τη δουλειά του. Επίσης, 

θα πρέπει να προσπαθεί να κατανοήσει και να εκµαιεύσει ποιο µπορεί να 

είναι ή να θεωρηθεί σηµαντικό από τους συνεργάτες του. Έτσι θα µπορέσει 

να κατασκευάσει το καταλληλότερο µήνυµα και µορφή επικοινωνίας, και 

συνεπώς να προσεγγίσει αποτελεσµατικά το κοινό του και να πετύχει το 

στόχο του.  

10. Η αποδοχή του ηγέτη - στον επιχειρησιακό χώρο, η αποδοχή ενός 

ατόµου από τους συνεργάτες του ως Ηγέτη, του δηµιουργεί πλεονέκτηµα 

µεταδοτικότητας και «επιβολής» της πολιτικής του. Η αποδοχή αυτή είναι 

αποτέλεσµα της ορθής επικοινωνιακής πολιτικής που ασκεί, αλλά και της 

δυνατότητας αποκωδικοποίησης από τους συνεργάτες του της αίσθησης του 

ηγέτη που εµπνέει η προσωπικότητά του. .1 

 

Οι  µέθοδοι  επικοινωνίας  οι  οποίες  χρησιµοποιούνται για  την  

πληροφόρηση και  επικοινωνία µε τους εργαζόµενους διακρίνονται  σε 

µεθόδους: 

 

 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 



  
 

 41

α)  µιας  κατεύθυνσης: δεν υπάρχει άµεση αναπληροφόρηση 

β)  αµφίδροµης επικοινωνίας: υπάρχει άµεση αναπληροφόρηση 

γ)  επικοινωνίας πρόσωπο µε πρόσωπο. 

 

Οι σηµαντικότερες από αυτές είναι: 

 

Σύντοµη ενηµέρωση των οµάδων (Briefing groups) 

Ο επικεφαλής της οµάδας, πχ ο προϊστάµενος ενός τµήµατος κάνει µία 

ολιγόωρη συνάντηση µε τους εργαζόµενους που αναφέρονται σε αυτόν για να 

τους ενηµερώσει.1 

Η ενηµέρωση αυτή είναι η συστηµατικότερη µέθοδος επικοινωνίας και 

πληροφόρησης των υφισταµένων από τους προϊσταµένους τους. Το 

µειονέκτηµα της µεθόδου αυτής είναι ότι ο επόπτης δεν είναι σε θέση να τα 

γνωρίζει όλα και να απαντήσει σε όλες τις ερωτήσεις τους και αυτό διότι δεν 

ενηµερώνεται προηγουµένως από τον προϊστάµενό του. Άλλο µειονέκτηµα 

είναι ότι είναι εφήµερη και εποµένως θα πρέπει να ενισχύεται και από γραπτή 

ενηµέρωση. 

 

Κύκλοι Ποιότητας (Quality Cirles) 

Οι «κύκλοι ποιότητας» βελτιώνουν την ποιότητα της επικοινωνίας, φέρνοντας 

κοντά µέλη του εργατικού δυναµικού, τα οποία είναι αλληλοεξαρτώµενα και 

εµπλέκονται για την πραγµατοποίηση των εργασιών της επιχείρησης. Βασικό 

καθήκον των µελών του κύκλου ποιότητας είναι να αναγνωρίζουν και να 

αναλύουν τα σπουδαιότερα προβλήµατα, τα οποία έχουν ως αποτέλεσµα 

χαµηλής ποιότητας προϊόντα. Οι εργαζόµενοι που µετέχουν στους κύκλους 

ποιότητας προτείνουν λύσεις και ενέργειες οι οποίες παρουσιάζονται επίσηµα 

κατευθείαν στην ανώτατη διοίκηση ή στο διοικητικό συµβούλιο της επιχείρησης 

ενώ παράλληλα παρέχουν στους άλλους εργαζόµενους εκπαίδευση στις 

τεχνικές ανάλυσης των προβληµάτων και λύσης των. 

 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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Ο Ishikawa θεωρείται ο πατέρας των Κύκλων Ποιότητας. Θεωρεί τον Ολικό 

Ποιοτικό Έλεγχο σαν µία επανάσταση στη διοικητική σκέψη και προτείνει µία 

συγκεκριµένη διαδικασία για τη διασφάλιση της Ποιότητας. Στις µέρες µας η 

έννοια της ποιότητας έχει εξελιχθεί και µεταλλαχθεί σε µία καινούργια 

φιλοσοφία διοίκησης, η οποία καλύπτει ολόκληρη την επιχείρηση, έχει 

στρατηγικό περιεχόµενο και προοπτική και έχει ως απώτερο σκοπό την 

ικανοποίηση των αναγκών του πελάτη. 

Εύκολα γίνεται κατανοητό ότι η αποτελεσµατική επικοινωνία µεταξύ αυτών που 

µετέχουν στους “κύκλους ποιότητας” είναι το κλειδί για την επίτευξη των 

σκοπών τους οποίους έχει θέση η επιχείρηση. 

 

Συναντήσεις µε όλους τους εργαζοµένους (Mass Meetings) 

Είναι µία τεχνική επικοινωνίας όπου γίνονται συναντήσεις µε όλους τους 

εργαζόµενους συνήθως µε επικεφαλής τον manager της επιχείρησης ο οποίος 

έχει τα περισσότερα χρόνια υπηρεσίας και µεγάλη εµπειρία στη διοίκηση. Στην 

µέθοδο αυτή χρησιµοποιούνται οπτικά βοηθήµατα, όπως slides και ταινίες µε 

επιχειρηµατικές δραστηριότητες και συµπεριφορές, νέες τεχνολογίες και 

µεθόδους της αγοράς και οι εργαζόµενοι έχουν την ευκαιρία να ακούσουν για 

την πορεία της επιχείρησης µέχρι τώρα και το µέλλον της. Θεωρείται σηµαντικό 

προσόν να υπάρχει επικοινωνιακή ικανότητα από µέρους του ανώτατου 

διευθυντικού στελέχους. Είναι πάντως πολύ δύσκολο στη µαζική αυτή 

συνάντηση να έχουµε “διπλής κατεύθυνσης” ή “αµφίδροµη” επικοινωνία.1 

 

Συνεντεύξεις (Interviews) 

Η προσωπική συνέντευξη είναι ο καλύτερος τρόπος να ασχοληθείς µε ατοµικά 

προβλήµατα και ερωτήµατα. Επειδή όµως είναι διαδικασίες που απαιτούν 

πολλή ώρα συνηθίζεται να χρησιµοποιούνται µόνο για εξαιρετικά προβλήµατα. 

 

 

 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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Οι σηµαντικότεροι τύποι συνεντεύξεων είναι : 

1. οι συνεντεύξεις παραπόνων  

2. οι συνεντεύξεις πειθαρχικών ποινών  

3. οι συνεντεύξεις αξιολόγησης  

4. οι συνεντεύξεις αποχώρησης.  

 

Περπατώντας ανάµεσα στους εργαζόµενους(Walking the floor) 

Κάθε προϊστάµενος θα πρέπει να γνωρίζει την οµάδα του , θα πρέπει να 

επισκέπτεται συχνά τον χώρο όπου εργάζεται η οµάδα του για να συναντήσει 

τα µέλη της και να µιλήσει µαζί τους. Ακόµη και σε επιχειρήσεις µε 

πολυάριθµους εργαζόµενους είναι σηµαντικό να έχει ο προϊστάµενος µπει στη 

διαδικασία να γνωρίσει έστω και τµηµατικά ένα µεγάλο κοµµάτι των 

εργαζοµένων που εργάζονται στην επιχείρησή του. 

 

Συµβούλια, επιτροπές και συλλογικές διαπραγµατεύσεις 

Πρόκειται για την επικοινωνία µεταξύ των εκπροσώπων των εργαζοµένων και 

του εργοδότη ή των µετόχων της επιχείρησης και όχι για απευθείας 

επικοινωνία µε τους εργαζοµένους .Αποτελεί τµήµα του συστήµατος 

εκπροσώπησης των εργαζοµένων 

 

Προγράµµατα υποδοχής των εργαζοµένων 

Σκοπός αυτών των προγραµµάτων υποδοχής είναι να δώσει την ευκαιρία στα 

καινούργια µέλη της επιχείρησης πληροφορίες και να τα ενηµερώσει σχετικά µε 

τον εργοδότη, την επιχείρηση, τις συνθήκες εργασίας.1 

 

Γραπτή επικοινωνία 

∆ιάδοση-φήµη (grapevine) µεταξύ των εργαζοµένων 

Σε κάθε οργάνωση κυκλοφορούν φήµες και διαδόσεις για διάφορα  θέµατα οι 

οποίες κατασκευάζονται και διαδίδονται από τους εργαζοµένους. Οι διαδόσεις 

αυτές µπορεί να είναι παραπλανητικές , αλλά ενδέχεται να είναι και απολύτως 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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αληθινές. 

Η γραπτή επικοινωνία είναι επικοινωνία “µίας κατεύθυνσης”. Οι µέθοδοι 

γραπτής επικοινωνίας µε τους εργαζόµενους είναι:1 

 

1.   Ο Πίνακας Ανακοινώσεων: 

Είναι ένα παραδοσιακό σύστηµα γρήγορης ενηµέρωσης µεγάλου αριθµού 

ατόµων µε πλεονεκτήµατα γιατί αποτελεί ένα φτηνό µέσο επικοινωνίας, οδηγεί 

σε άµεση ενηµέρωση, αφορά όλους τους εργαζοµένους και είναι εύκολο για 

τον αποδέκτη να επανελέγξει το µήνυµα αργότερα. Βεβαίως απαιτείται 

καθηµερινή ενηµέρωση και αντικατάσταση των παλαιών ανακοινώσεων. 

 

2.   Οι Αναφορές : 

Με τις αναφορές είναι δυνατόν ένας µεγάλος αριθµός εργαζοµένων να 

λαµβάνει γνώση των γεγονότων και των αντιρρήσεων οι οποίες υπάρχουν για 

κάποια θέµατα επί των οποίων θα πρέπει να ληφθούν ορισµένες αποφάσεις. 

Σαν µέθοδος γραπτής επικοινωνίας έχει το πλεονέκτηµα ότι λαµβάνεται 

γρήγορα από τον αποδέκτη-ενδιαφερόµενο και δεν οδηγεί αντιπαραθέσεις  

 

3.   Το περιοδικό ή η εφηµερίδα της επιχείρησης : 

Εκδίδεται σε δεκαπενθήµερη η µηνιαία βάση και αφορά θέµατα όπως την 

πορεία της επιχείρησης στην αγορά εργασίας επιχειρηµατική και 

χρηµατοοικονοµική επίδοση . Το προφίλ των στελεχών της επιχείρησης, 

καινούργια προϊόντα και υπηρεσίες της εταιρίας, αθλητικά και κοινωνικά 

γεγονότα, συνταξιοδοτήσεις, βραβεία για επιτυχηµένες προτάσεις και για 

επιτυχηµένες εφαρµογές του συστήµατος ασφάλειας της επιχείρησης. 

Θεωρείται ακριβό µέσο γραπτής επικοινωνίας και γι’ αυτό πρέπει να 

αξιολογηθεί αν τα θετικά αποτελέσµατα τα οποία θα έχει δικαιολογούν υψηλό 

κόστος έκδοσης ενός τέτοιου εντύπου. 

 

 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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4.   Το ∆ελτίο Τύπου : 

Με το δελτίο τύπου γίνονται επίσηµες ανακοινώσεις της επιχείρησης για 

σοβαρά θέµατα που την αφορούν ή για την πρόοδο και τις επιδόσεις της ή για 

της εκδηλώσεις τις οποίες διοργανώνει και διαµένετε στα µέσα µαζικής 

ενηµέρωσης προς ενηµέρωση κοινού. 

 

5.   Το βιβλίο Προσωπικού  

Περιέχει πληροφορίες για τους εργαζόµενους (κυρίως τους νέους µιας 

επιχείρησης) και περιλαµβάνει θέµατα όπως οι όροι της σύµβασης εργασίας 

δηλ τις ώρες εργασίας, το είδος της εργασίας, ο τίτλος της θέσης, το σύστηµα 

πληρωµής, τους όρους ασφάλειας, το σωµατείο του προσωπικού ή την ιατρική 

περίθαλψη που έχει το προσωπικό. Επίσης µπορεί να περιλαµβάνει: το 

οργανόγραµµα της επιχείρησης, τις φωτογραφίες των διευθυντών, εικόνες των 

προϊόντων και των υπηρεσιών, το προφίλ των πελατών, την ιστορία της 

επιχείρησης. 

 

6.   Ο Ετήσιος απολογισµός στους εργαζόµενους: 

Περιλαµβάνει αναφορά στις δραστηριότητες στελέχωσης και διεύθυνσης του 

προσωπικού της επιχείρησης και ανασκόπηση του χρόνου που πέρασε σε 

θέµατα που αφορούν νέα προϊόντα, επιτυχίες στις πωλήσεις, βραβεία και 

διακρίσεις, οικονοµικός απολογισµός , πραγµάτωση των στόχων της 

παραγωγής και των πωλήσεων για τη χρονιά που πέρασε.1 

 

2.3.2 ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΜΕ ΠΕΛΑΤΕΣ  
 

Η επιχειρησιακή επικοινωνία είναι ένα διοικητικό εργαλείο µε τη βοήθεια του 

οποίου συντονίζονται όλες οι σύγχρονες χρησιµοποιούµενες µορφές της 

επικοινωνίας όσο το δυνατόν πιο αποτελεσµατικά και αποδοτικά, στο πλαίσιο 

της «συνολικής εταιρικής επικοινωνίας», η οποία ενσωµατώνει διοίκηση, 

µάρκετινγκ και οργανωσιακή επικοινωνία. Είναι ένα άµεσο εργαλείο ενίσχυσης 
                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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της εταιρικής φήµης και της εταιρικής ταυτότητας για κάθε επιχείρηση καθώς 

και ένας τρόπος ικανοποίησης και εξυπηρέτησης της πελατειακής βάσης της 

επιχείρησης. 

 

Η ικανοποίηση του πελάτη αποτελεί βασική προϋπόθεση επιβίωσης και 

επιτυχίας. Χωρίς ικανοποίηση πελατών δεν υπάρχουν πελάτες, χωρίς πελάτες 

δεν υπάρχουν έσοδα, χωρίς έσοδα δεν υπάρχει η επιχείρηση. Ένας από τους 

πλέον βασικούς τρόπους εξυπηρέτησης και ικανοποίησης του πελάτη είναι η 

προσωπική επικοινωνία µε σκοπό την ανάπτυξη καλών σχέσεων και σχέσεων 

εµπιστοσύνης, την επιβράβευση των πιστών πελατών καθώς και την 

διεύρυνση της πελατειακής βάσης της επιχείρησης και κατ’ επέκταση την 

αύξηση των πωλήσεων. 

 

 Ο σύγχρονος πελάτης-καταναλωτής είναι σε θέση να αξιολογεί καλύτερα την 

ποιότητα, την λειτουργικότητα και την ασφάλεια των προσφερόµενων 

υπηρεσιών. Απαιτεί να έχει όσο το δυνατόν περισσότερες πληροφορίες έτσι 

ώστε να έχει την δυνατότητα να σχηµατίζει µια πιο σφαιρική άποψη σχετικά µε 

τις προσφερόµενες σε αυτόν υπηρεσίες. Κατ’ επέκταση η εκάστοτε επιχείρηση 

θα πρέπει να πληροφορεί επακριβώς τους πελάτες της σχετικά µε τις ιδιότητες, 

τα συστατικά και τις χρήσεις των προσφερόµενων υπηρεσιών και να απαντά 

στα τυχόν παράπονα τους.  

 

Η εκάστοτε επιχείρηση, µε σηµείο αναφοράς τον πελάτη, έχει τη δυνατότητα 

παροχής ενός ολοκληρωµένου πακέτου υπηρεσιών επικοινωνίας, το οποίο 

µπορεί εύκολα να προσαρµοστεί στις πραγµατικές ανάγκες αλλά και 

απαιτήσεις της κάθε επιχείρησης και περιλαµβάνει : 1 

 

• ∆ιανοµή εταιρικού έντυπου υλικού σε στοχευµένες οµάδες αποδεκτών 

καθώς επίσης διατήρηση και ενηµέρωση σχετικών βάσεων δεδοµένων  

• Επικοινωνία µε εκπροσώπους ΜΜΕ για την προώθηση του εταιρικού 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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περιεχοµένου  

• Αναλυτικές αναφορές αποτελεσµάτων επικοινωνίας (press reporting) και 

αξιολόγηση τους σύµφωνα µε προκαθορισµένους στόχους  

• Συγγραφή επίσηµων δηλώσεων και ανακοινώσεων  

• Εταιρικά διαφηµιστικά βίντεο  

• Υποστήριξη και οργάνωση συµµετοχής επιχειρήσεων σε εκδηλώσεις και 

εκθέσεις  

• ∆ιοργάνωση ειδικών εταιρικών εκδηλώσεων, όπως Συνεντεύξεις Τύπου και 

παρουσιάσεις νέων προϊόντων και υπηρεσιών.  

 

Παράλληλα για την εξωεπιχειρησιακή επικοινωνία οι επιχειρήσεις 

εφαρµόζουν σήµερα σε µεγάλο βαθµό τις ∆ηµόσιες Σχέσεις, οι οποίες 

αποβλέπουν στη δηµιουργία µιας αµοιβαίας εκτίµησης, ενηµέρωσης και 

συνεργασίας µε ορισµένους παράγοντες έξω από την επιχείρηση, που όµως 

την ενδιαφέρουν έντονα και γενικότερα αποβλέπουν στη δηµιουργία µιας 

ευνοϊκής εικόνας στην κοινή γνώµη, που έχει για την επιχείρηση µεγάλη 

σηµασία . 

 

2.4 ΟΙ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΕΣ ΠΡΟΚΛΗΣΕΙΣ ΣΤΟΝ ΧΩΡΟ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΗΣ 
ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 

Κατά τη διάρκεια των δύο τελευταίων δεκαετιών, το ελληνικό τραπεζικό 

σύστηµα διήλθε µια µνηµειώδη µεταµόρφωση, γεγονός που ο διεθνής τύπος 

είχε χαρακτηρίσει ως «σιωπηλή επανάσταση» Είναι γεγονός ότι τα τελευταία 

χρόνια έχει σηµειωθεί πρόοδος στον τοµέα της επιχειρησιακής επικοινωνίας.  

 

Αναπτύσσονται νέες θεωρίες, τα συστήµατα γίνονται περισσότερο ευέλικτα 

και ο ανθρώπινος παράγοντας έρχεται στο προσκήνιο.1 

 

 

                                                 
1 Κακουλίδης Κ,2009 
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Μια σειρά από αλληλοεπιδρώντες παράγοντες συνετέλεσαν στην εξέλιξη της 

επιχειρησιακής επικοινωνίας µέχρι σήµερα. Οι σηµαντικότεροι από τους 

παράγοντες αυτούς είναι, σύµφωνα µε τους ∆εριζιώτη, Χαροκόπο και Σκυφτό 

(2006)1 είναι οι κάτωθι : 

 

1. Η αύξηση του µεγέθους των επιχειρήσεων και του όγκου των 

συναλλαγών. Άµεση συνέπεια ήταν η κατακόρυφη αύξηση του όγκου των 

διαθεσίµων και υπό επεξεργασία πληροφοριών αλλά και η ανάγκη 

δηµιουργίας περισσότερο αποτελεσµατικών δοµών λειτουργίας και 

συντονισµού των τµηµάτων 

2. Η εξέλιξη της τεχνολογίας. Ένας από τους σηµαντικότερους παράγοντες. 

Η συνεισφορά της εντοπίζεται στη βελτίωση των µέσων επικοινωνίας και 

στη δηµιουργία περισσότερο ευέλικτων δοµών εκµηδενίζοντας τις 

αποστάσεις και ελαχιστοποιώντας το κόστος.  

3. Η ταχύτερη λειτουργία της αγοράς και η παγκοσµιοποίηση. Στο σηµερινό 

ταχέως µεταβαλλόµενο και ευµετάβλητο επιχειρηµατικό περιβάλλον οι 

ρυθµοί της αγοράς είναι ιλιγγιώδεις. Οι ταχύτητες αυτές επιτάσσουν 

µορφές επικοινωνίας ικανές να ανταπεξέλθουν στις συνθήκες αυτές. 

 

Την τελευταία δεκαετία έχει αρχίσει να αναγνωρίζεται και στη χώρα µας η 

σηµασία της επικοινωνίας για την επιβίωση κάθε επιχείρησης και τη δηµιουργία 

συγκριτικού ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος στις αγορές. 

 

Ωστόσο, στα πρώτα βήµατα του 21ου αιώνα, οι επιχειρήσεις βρίσκονται 

αντιµέτωπες µε µια σειρά από προκλήσεις. Η ανταπόκριση του 

επιχειρηµατικού κόσµου στα µηνύµατα των καιρών είναι και αυτή που θα 

καθορίσει τη µορφή της εταιρικής επικοινωνίας στα αµέσως προσεχή χρόνια. 

Οι E.Jones, B.Watson, J.Gardner, C.Gallois ( 2004 ) επισηµαίνουν τις 

σηµαντικότερες προκλήσεις, ενώπιων των οποίων θα βρεθεί η σύγχρονη 

επιχείρηση : 

                                                 
1 ∆εριζιώτης Χ,Χαροκοπο Γ, Σκυφτός Κ.,2006 
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1.  Αναγνώριση της σηµασίας των ιδιαίτερων χαρακτηριστικών ατόµων, 

οµάδων και συµπεριφορών στη διαδικασία της επικοινωνίας. Ο αγγλικός 

όρος ethics περιγράφει ακριβώς τα στοιχεία αυτά. Αν και ο όρος έχει 

µελετηθεί αρκετά τα τελευταία χρόνια και η σχετική βιβλιογραφία 

εµπλουτίζεται συνεχώς, η συσχέτιση επιχειρηµατικής επικοινωνίας και 

ethics είναι ένα πεδίο σχετικά παραµεληµένο.  

Τα δε ευρήµατα των ερευνών εµφανίζονται συχνά σε περιοδικά 

αφιερωµένα σε γενικότερα επιχειρηµατικά θέµατα, παρά σε εκδόσεις 

αφιερωµένες στην επικοινωνία.  

Συνεπώς, ένα πεδίο στο οποίο θα κληθούν να δώσουν απαντήσεις οι 

επιχειρήσεις είναι η επίδραση των ethics στην εταιρική επικοινωνία. 

 

2. Μετάβαση σε ζητήµατα µακροοικονοµικού περιβάλλοντος. Μέχρι τη 

δεκαετία του 1990, η έρευνα είχε εµβαθύνει σε ζητήµατα επικοινωνίας 

εντός της επιχείρησης. Ωστόσο από την εποχή εκείνη σηµειώθηκε στροφή 

σε θέµατα επικοινωνίας σε µακροοικονοµικό περιβάλλον. Σήµερα, όπου 

τα όρια µεταξύ επιχειρήσεων και κοινωνίας είναι πιο ρευστά και η εταιρική 

διακυβέρνηση στο προσκήνιο, η επικοινωνία µεταξύ επιχείρησης και 

εξωτερικού περιβάλλοντος αποκτά ιδιαίτερη σηµασία. Προς την ίδια 

κατεύθυνση οδηγούν και οι ολοένα και πιο συχνές περιπτώσεις 

στρατηγικών συµµαχιών µεταξύ διαφορετικών εταιριών. Τέλος, 

σηµαντικός παράγοντας µελλοντικής έρευνας σε επίπεδο επικοινωνίας 

εταιρίας-περιβάλλοντος είναι οι προσπάθειες πολλών εταιριών να 

διατηρήσουν ένα θετικό προφίλ, ιδιαίτερα σε περιπτώσεις οικονοµικών 

σκανδάλων, φυσικών καταστροφών κλπ. Κοινή συνισταµένη όλων των 

ανωτέρω είναι η ανάγκη για εκτενέστερη µελέτη του αντικειµένου αυτού. 1 

 

3. Η επίδραση των νέων τεχνολογιών. Χωρίς να γίνει ιδιαίτερη ανάλυση, η 

σηµαντικότερη πρόκληση είναι η επίδραση των τεχνολογιών στις δοµές 

των επιχειρήσεων και η δηµιουργία εταιρικών σχηµάτων ικανών να 

                                                 
1 ∆εριζιώτης Χ,Χαροκοπο Γ, Σκυφτός Κ.,2006 
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ανταποκριθούν στις µελλοντικές απαιτήσεις.  

 

4. Ο ρόλος της οργανωσιακής αλλαγής. Η διαδικασία της αλλαγής είναι 

συνεχής και αφορά τους πάντες. Τα στελέχη των εταιριών θα κληθούν 

τόσο να εµπεδώσουν τον ρόλο της αλλαγής στην εταιρική κουλτούρα, όσο 

και να δηµιουργήσουν επικοινωνιακές δοµές ικανές να ενσωµατώσουν και 

να προωθήσουν την αλλαγή.  

 

5. Ανάδειξη της διαφορετικότητας. Η διαφορετικότητα µεταξύ ατόµων και 

οµάδων είναι ένα από τα σοβαρότερα εµπόδια στην επικοινωνία. Καθώς 

στην εποχή µας η διαφορετικότητα αντιµετωπίζεται ως πλεονέκτηµα, η 

επιχειρησιακή επικοινωνία οφείλει να διασφαλίσει ότι τα όποια 

πλεονεκτήµατα απορρέουν από αυτή θα λειτουργούν προς όφελος της 

επιχείρησης και των στόχων της.  

 

Συνοψίζοντας, η επικοινωνία στις επιχειρήσεις και η αποτελεσµατική διαχείριση 

των πληροφοριών που κυκλοφορούν στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον 

της επιχείρησης είναι τα βασικά στοιχεία της επίτευξης των εταιρικών στόχων. 

Με την αποτελεσµατική επιχειρησιακή επικοινωνία επιτυγχάνεται επίσης 

µεγαλύτερη θέληση για εργασία και συνεργασία των εργαζόµενων σε αυτές. 

Επίσης βασική προϋπόθεση για την επιβίωση και την επιτυχία µιας 

επιχείρησης αποτελεί η ικανοποίηση του πελάτη. Αυτό επιτυγχάνεται µε τις 

δηµόσιες σχέσεις και δηµιουργείτε µια ευνοϊκή εικόνα στην κοινή γνώµη η 

οποία έχει µεγάλη σηµασία για την επιχείρηση. Η επιλογή του τρόπου 

επικοινωνίας µε το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον θα πρέπει να 

διαµορφώνεται κάθε φορά ανάλογα µε τους στόχους της επιχείρησης.1

                                                 
1 ∆εριζιώτης Χ,Χαροκοπο Γ, Σκυφτός Κ.,2006 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΙ ΕΠΙΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

 

Τα προβλήµατα τα οποία δηµιουργούνται κατά τη διαβίβαση των 

πληροφοριών από τη διοίκηση προς τον εργαζόµενο δεν είναι καθόλου απλά 

και πολλοί είναι οι τρόποι που έχουν αναπτυχθεί για να ενθαρρύνουν µια 

διπλή ροή γεγονότων, ιδεών και γνωµών. Ωστόσο, η στάση αυτών που 

στέλνουν και λαµβάνουν αυτές τις πληροφορίες είναι δυνατόν να είναι τόσο 

σπουδαία όσο και οι ίδιο οι τρόποι επικοινωνίας. Η αποτυχία στην επικοινωνία 

αποτελεί το κεντρικό πρόβληµα σε πολλές επιχειρήσεις, µε συµπτώµατα 

όπως: αδυναµία παράδοσης αγαθών σε ορισµένη προθεσµία, φτωχές σχέσεις 

µεταξύ διοικούντων και εργαζοµένων µε συνέπεια µέχρι και µακροχρόνιες 

απεργίες. Πολλές φορές, ένα διοικητικό πρόβληµα µπορεί να οφείλεται σε 

διάφορες αιτίες. Όµως, η αποτυχηµένη επικοινωνία αποτελεί τη σπουδαιότερη. 

Οι αποτυχίες αυτές, αποτελούν επίσης σπουδαίες αιτίες και σε πιο καθηµερινά 

προβλήµατα, όπως: χαµηλό ηθικό των εργαζοµένων, φτωχή συνεργασία 

µεταξύ τµηµάτων, χαµηλή ποιότητα, διπλασιασµός προσπάθειας, υπερβολικά 

παράπονα και χαµηλή απόδοση. 

 

3.1 ΠΑΘΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 

Στις επιχειρηµατικές λειτουργίες που προϋποθέτουν την ύπαρξη επικοινωνίας, 

µπαίνει το ερώτηµα πώς πρέπει να πραγµατοποιηθεί η επικοινωνία µε το 

περιβάλλον της επιχείρησης (ενδο-επιχειρησιακό και έξω-επιχειρησιακό). 

Πολλές φορές ο τρόπος, µε τον οποίο επιλέγουν οι ηγεσίες να επικοινωνήσουν 

µε τα στελέχη τους δεν είναι ο κατάλληλος, ή ο τρόπος µε τον οποίο 

διοχετεύουν τις εντολές δεν είναι ο πλέον ενδεδειγµένος.1 Για παράδειγµα, ενώ 

στην επιχείρηση υπάρχουν συγκεκριµένα επίπεδα εξουσίας, και οι 

εργαζόµενοι θα πρέπει να απευθύνονται ιεραρχικά, πολλές φορές ορισµένοι 

διευθυντές, που δεν πρέπει να παρεµβαίνουν στις αρµοδιότητες των 

                                                 
1 Νίνα –Παζαρζή, Ελένη, 2005 
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προϊσταµένων τους για λόγους π.χ. αυτοεπιβεβαίωσης δίνουν άδειες στους 

εργαζόµενους παρακάµπτοντας την ιεραρχία. Όταν αυτό συµβαίνει, οι 

εργαζόµενοι θεωρούν ότι αυτό αποτελεί πολιτική της επιχείρησης και 

καταφεύγουν στον διευθυντή για το παραµικρό, αγνοώντας τους φυσικούς 

τους προϊσταµένους, γεγονός το οποίο δυσχεραίνει την παραγωγή, την 

εύρυθµη λειτουργία της επιχείρησης και τον ίδιο τον διευθυντή, διότι τα 

υψηλότερα επίπεδα εξουσίας πρέπει να απασχολούνται µόνο µε θέµατα 

σοβαρά. 

 

Τα στελέχη θα πρέπει να γνωρίζουν την αποτελεσµατικότητα του τρόπου µε 

τον οποίο επικοινωνούν µε τους συνεργάτες τους, πράγµα το οποίο 

προσδιορίζει σε µεγάλο βαθµό και την αποτελεσµατικότητα του ρόλου τους 

αλλά και την αποτελεσµατικότητα λειτουργίας της επιχείρησης. ∆ε χρειάζεται 

να προβαίνουν σε υπερβολικές κινήσεις. Η αίσθηση του µέτρου και η 

υποκίνηση της συνειδητής πειθαρχίας των εργαζοµένων αποτελεί γέφυρα 

προσέγγισης. Οι εργαζόµενοι θα πρέπει να κατανοούν το περιεχόµενο του 

µηνύµατος και το στόχο που επιδιώκει. Πρέπει ταυτόχρονα να 

συνειδητοποιούν και το µερίδιο της προσωπικής τους ευθύνης στο σύνολο των 

στόχων της επιχείρησης. Πρέπει να αντιληφθούν ότι είναι υποσύνολο ενός 

συνόλου και ότι είναι σηµαντικός κρίκος στην όλη διαδικασία σχετικά µε την 

επικοινωνιακή πολιτική της επιχείρησης. Η επιχείρηση θα πρέπει να 

διερωτάται τι έκανε στον τοµέα αυτό, για να έχει ως απαίτηση την 

πραγµατοποίηση ενός αντικειµενικού της στόχου. 1 

 

Όταν οι επικοινωνίες αγνοούνται ή παραβλέπονται, η επιχείρηση στερείται από 

µερικά πολύ σηµαντικά οφέλη που θα µπορούσαν να προκύψουν από ένα 

προοδευτικό πρόγραµµα επικοινωνιών. Οι ανεπαρκείς επικοινωνίες µπορεί να 

οφείλονται στους εξής λόγους: σε κακές ή ασαφείς οδηγίες από τους 

προϊσταµένους προς τους υφισταµένους σχετικά µε την εργασία που έχουν να 

κάνουν, ή στην µη παροχή στους εργαζόµενους σηµαντικών πληροφοριών οι 

οποίες µπορεί να µην έχουν άµεση σχέση µε την εργασία που εκτελούν. 

                                                 
1 Νίνα –Παζαρζή, Ελένη, 2005 
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3.2 ΑΙΤΙΑ ΑΝΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 
Πολλές φορές παρεµβάλλονται εµπόδια στην αποτελεσµατική επικοινωνία, τα 

οποία µπορεί να είναι υποκειµενικά ή αντικειµενικά.  

 

Οργανωτικά εµπόδια υπάρχουν σε κάθε βήµα στη διαδικασία επικοινωνίας 

στην Επιχείρηση / Οργανισµό. 

 

Όσο πιο σαφείς και κατανοητές είναι οι σκέψεις και οι ιδέες, τις οποίες επιθυµεί 

κάποιος να µεταδώσει στον αποδέκτη, τόσο πιο αποτελεσµατική είναι η 

επικοινωνία που µπορεί να πετύχει . Για να γίνει αυτό πρέπει να λάβουµε 

υπόψιν το µορφωτικό επίπεδο των εργαζοµένων, το στοιχείο του 

ανταγωνισµού µεταξύ των εργαζοµένων, το γλωσσικό επίπεδο(πληροφορική-

ξένες γλώσσες), καθώς επίσης την ψυχολογική ή συναισθηµατική τους 

κατάσταση. 

  

Χαµηλή παρακίνηση και ενδιαφέρον. Πολλά µηνύµατα δεν φθάνουν ποτέ στο 

στόχο τους επειδή ο στοχευόµενος παραλήπτης δεν έχει παρακινηθεί για να 

ακούσει το µήνυµα ή δεν ενδιαφέρεται.  

 

Ακατάλληλη γλώσσα χωρίς ευκολία παρακίνησης.  

 

Φιλτράρισµα δηλαδή ο χρωµατισµός και η µεταβολή των πληροφοριών ώστε 

να γίνουν πιο αποδεκτές από τον παραλήπτη.  

 

Υπερβολικός όγκος πληροφοριών, που καταβάλλει τον εργαζόµενο όταν 

λαµβάνει τόσες πολλές πληροφορίες.  

 

Προβλήµατα ηλεκτρονικής επικοινωνίας. Ένα εµπόδιο µε το ηλεκτρονικό 

ταχυδροµείο είναι το ότι είναι απρόσωπο. 1 
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Συνήθως στην πράξη τα εµπόδια λειτουργούν σαν φίλτρα, µε την έννοια ότι 

δεν επιτρέπουν τη διέλευση όλων των πληροφοριών από το ένα επίπεδο στο 

άλλο, συνιστώντας µια ανεπάρκεια στο σύστηµα των επικοινωνιών. 

 

Πολλοί ταυτίζουν την «κατανόηση του µηνύµατος» µε την αποδοχή του ή 

ακόµη και την συµφωνία τους µε αυτό. Στις περιπτώσεις αυτές, εκείνος που 

εκπέµπει το µήνυµα θεωρεί ότι ο αποδέκτης δεν έχει κατανόηση ή δεν είναι 

επιδεκτικός επικοινωνίας. Η στάση αυτή απέναντι στην επικοινωνία θεωρεί 

εντελώς αυθαίρετα ότι καλή επικοινωνία σηµαίνει απαραίτητα την αποδοχή 

ενός µηνύµατος, µιας ιδέας ή και του στόχου που επιδιώκει ο αποστολέας του. 

Αυτή η «εγωιστική» στάση δεν είναι επιστηµονικά αληθής, διότι η κατανόηση 

του µηνύµατος δεν πρέπει απαραίτητα να ταυτίζεται µε τη συµφωνία µε αυτό.1 

Το σφάλµα αυτό το διαπράττουν αρκετοί επιχειρηµατίες και managers όταν 

πιστεύουν ότι οι συνεργάτες τους ακούγοντας τις εντολές τους τις κατανοούν 

και πολύ περισσότερο ότι συµφωνούν µε αυτές ή τις αποδέχονται. Για το λόγο 

αυτό η ενδο-επιχειρησιακή επικοινωνία επιβάλλει την απλότητα, τη µεστότητα 

και τη συντοµία των µηνυµάτων. Ο συνεργάτης πρέπει να κατανοήσει απόλυτα 

την πληροφορία προκειµένου αυτή να αποτελέσει χρήσιµο εργαλείο επίτευξης 

στόχων, και όχι να δηµιουργήσει αιτία σύγχυσης των εργαζοµένων αναφορικά 

µε τους σκοπούς της ηγεσίας. 

 

Ένα βασικό οργανωτικό εµπόδιο δηµιουργείται όταν παραλείπεται κάποιος 

από την αλυσίδα της επικοινωνίας. Αυτό έχει ως συνέπεια την υπονόµευση 

του ηθικού, του προσώπου που αγνοείται, πράγµα το οποίο δηµιουργεί 

περαιτέρω αρνητικά συναισθήµατα µε αποτέλεσµα µια στάση µη συνεργασίας. 

 

Ένα άλλο εµπόδιο είναι η ατελής επικοινωνία. Επειδή το άτοµο που στέλνει 

ένα µήνυµα γνωρίζει τι σηµαίνει, (συνήθως ο προϊστάµενος) είναι εύκολο για 

το ίδιο να υπεραπλουστεύσει τα πράγµατα και να µη γίνεται συγκεκριµένος. Ο 

λήπτης (συνήθως ο υφιστάµενος) αφήνεται να καταλάβει µόνος του τι ζητείται. 

Όταν αντιλαµβάνεται λανθασµένα και δεν επιτυγχάνονται τα αποτελέσµατα 
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που έχει υπόψη του ο αποστολέας, υπάρχει η τάση να κατηγορείται ο λήπτης, 

ιδιαίτερα αν είναι υφιστάµενος. Το τελικό αποτέλεσµα είναι συνήθως να 

δηµιουργείται ρήξη µεταξύ δύο ανθρώπων οι οποίοι υποτίθεται ότι θα έπρεπε 

να συνεργάζονται για να επιτύχουν αποτελέσµατα. 

 

Ένα ακόµη εµπόδιο πηγάζει από τις κακές εργασιακές σχέσεις. ∆ύο άτοµα 

που δεν έχουν πλήρως εντρυφήσει σε όλες τις αρχές και έννοιες της 

αποτελεσµατικής επικοινωνίας είναι δυνατόν να µην επικοινωνούν εάν δεν 

συναναστρέφονται ο ένας µε το άλλον ή αν υπάρχει έλλειψη εκτίµησης µεταξύ 

τους. Ένα τελευταίο εµπόδιο είναι η επικοινωνία «της τελευταίας στιγµής». Η 

αποτελεσµατική επικοινωνία πρέπει να προηγείται των ενεργειών ή των 

γεγονότων. 

 

Η καθυστερηµένη επικοινωνία συνοδεύεται συνήθως από πίεση για επίτευξη 

κάποιων αποτελεσµάτων και σε µια τέτοια περίπτωση σπάνια επιτυγχάνεται 

πλήρης συνεργασία. Τα προβλήµατα που αφορούν στις διόδους επικοινωνίας 

µπορούν να αντιµετωπιστούν µε την εισαγωγή νέων και βελτιωµένων 

συστηµάτων επικοινωνίας.1 Η αδυναµία ανάλυσης και επίλυσης προβληµάτων 

επικοινωνίας, µπορεί να ξεπεραστεί µε ειδική εκπαίδευση και επιµόρφωση, 

όλων των εργαζοµένων αλλά κυρίως των προϊσταµένων και των µελών της 

∆ιοίκησης κάθε επιχείρησης. 

 

Η επικοινωνία θεωρείται αποτελεσµατική, όταν έχει ως αποτέλεσµα τη 

µεταβολή στη συµπεριφορά του παραλήπτη (γνώσεις, στάσεις, ενέργειες) που 

σκόπευε να επιτύχει ο αποστολέας. Αυτό δεν είναι πάντοτε εφικτό, γιατί στη 

διαδικασία της επικοινωνίας παρεµβαίνει ο θόρυβος (κάθε παρεµβολή που 

δυσχεραίνει την επικοινωνία), ή γίνονται σκόπιµες ή µη σκόπιµες 

διαστρεβλώσεις, οι οποίες µπορεί να προέρχονται από διάφορους λόγους. 

 

Το φιλτράρισµα ενός µηνύµατος δεν είναι απαραίτητα σκόπιµο, απλώς µετά 

από διαδοχικές αναµεταδόσεις του µηνύµατος απαλείφονται κάποια στοιχεία 
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του, µε αποτέλεσµα αυτό να αναµεταδίδεται µε µειωµένο περιεχόµενο. 

Υπάρχουν όµως και οι περιπτώσεις που το φιλτράρισµα ενός µηνύµατος 

γίνεται σκόπιµα. Σε κάθε οργάνωση υπάρχουν οι αποκαλούµενοι «φύλακες 

των θυρών» (gatekeepers), που παρεµβάλλονται µεταξύ ανώτερων κλιµακίων 

και αποφασίζουν τι θα µεταδοθεί ή δε θα µεταδοθεί παραπέρα, και προς τις 

δυο κατευθύνσεις. 1 

 

Σε παρόµοιες περιπτώσεις έχουµε και το αποκαλούµενο «φαινόµενο MUM», 

από τα αρχικά των αγγλικών λέξεων minimize unpleasant messages 

(ελαχιστοποίηση δυσάρεστων µηνυµάτων)2 . Στην περίπτωση αυτή οι 

ενδιάµεσοι αναµεταδότες απαλείφουν από το µήνυµα τα στοιχεία εκείνα που οι 

ίδιοι πιστεύουν ότι θα δυσαρεστήσουν το άτοµο ή την οµάδα προς την οποία 

απευθύνεται το µήνυµα. Πρόκειται για το γνωστό φαινόµενο κατά το οποίο 

ορισµένες πληροφορίες σταµατούν στον προθάλαµο σηµαντικών προσώπων 

και δε φτάνουν ποτέ σε αυτούς ακέραιες. Το ίδιο όµως µπορεί να συµβεί και 

κατά την αντίστροφη πορεία, όταν κάποιο µήνυµα κατευθύνεται από τα 

υψηλότερα προς τα κατώτερα κλιµάκια και οι ενδιάµεσοι φροντίζουν να 

«χρυσώνουν το χάπι».  

 

Μια άλλη αιτία διαστρέβλωσης των µηνυµάτων ή κακής επικοινωνίας είναι οι 

διαφορές κύρους και θέσης (status) µεταξύ των επικοινωνούντων. Τα ανώτερα 

και τα κατώτερα κλιµάκια µιας οργάνωσης συνήθως διαφέρουν ως προς την 

οπτική γωνία που έχουν. Τα ανώτερα κλιµάκια έχουν συνήθως µια πιο 

µακροπρόθεσµη οπτική, ενώ τα κατώτερα κλιµάκια επικεντρώνονται στο 

άµεσο αποτέλεσµα («εδώ και τώρα»). 

 

Επίσης, η απόσταση που χωρίζει τον αποστολέα από τον παραλήπτη του 

µηνύµατος (π.χ. διαφορετικά κτίρια ή όροφος) µπορεί να προκαλέσει 

προβλήµατα στην επικοινωνία. Για αποτελεσµατική επικοινωνία, βασική 

σύσταση – προς διευθυντικά κυρίως στελέχη – είναι να επιδιώκουν την άµεση 
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προσωπική επαφή, να ενθαρρύνουν τους υφισταµένους να έρχονται σε επαφή 

µαζί τους, να συζητούν µε αυτούς τα προβλήµατά τους. Μια πολιτική όµως 

ανοικτής επικοινωνίας µπορεί να δηµιουργήσει πολλά προβλήµατα στο 

διευθυντικό στέλεχος, που µπορεί να δει στο τέλος να συνωστίζονται 

καθηµερινά στο γραφείο του άτοµα που θέλουν να συζητήσουν µαζί του, την 

ώρα που θα χτυπούν τηλέφωνα ή θα έχει κάποια σύσκεψη. Η λύση είναι, αντί 

το διευθυντικό στέλεχος να παραµένει στο γραφείο του µε αποτέλεσµα να 

προκύπτουν παρόµοια προβλήµατα, να επιδιώκει όσο πιο συχνά γίνεται, να 

περιέρχεται τους χώρους της οργάνωσης και να επιδιώκει τις προσωπικές 

επαφές µε τα άλλα στελέχη και τους υφισταµένους. Σε κάτι τέτοιο διευκολύνει 

και ο «ανοιχτός» σχεδιασµός του χώρου εργασίας, χωρίς ιδιαίτερα γραφεία 

που διευκολύνει την οπτική αυτή. 

 

Το πιο ενδιαφέρον στοιχείο στη διαδικασία της «γραφειοκρατικής 

επικοινωνίας» είναι η σταδιακή αφοµοίωση των κανόνων που συνεπάγεται 

υψηλό βαθµό προβλεψιµότητας στη συµπεριφορά και σχετική δυσκαµψία στον 

τρόπο σκέψης. Η αρχή της τυπικής, ουδέτερης αντιµετώπισης των θεµάτων 

που απασχολούν την οργάνωση οδηγεί σε απρόσωπες, άκαµπτες 

συµπεριφορές, τις οποίες τα µη µέλη της (π.χ. πελάτες, κοινό κλπ.) 

αισθάνονται ως αποξενωτικές ή «παράλογες», εφ’ όσον δεν προβλέπονται 

περιθώρια απόκλισης στην ερµηνεία των κανόνων. Συχνά βιώνεται µια 

απολυτότητα ξένη ή εχθρική ως προς τις εναλλαγές της καθηµερινότητας, 

δεδοµένου ότι το ίδιο το γραφειοκρατικό σύστηµα δεν προβλέπει χειρισµούς 

µη-τυπικών καταστάσεων, εξαιρέσεων κλπ. Είναι γνωστές οι αντιδράσεις των 

πολιτών απέναντι στην άκαµπτη, φορµαλιστική αντιµετώπιση εκ µέρους, π.χ. 

µιας κρατικής υπηρεσίας και δεν εκπλήσσει πλέον το αρνητικό περιεχόµενο 

που έχει προσλάβει η έννοια της γραφειοκρατίας και των λειτουργών της στο 

καθηµερινό λεξιλόγιο.1 

Η εξειδίκευση των γραφειοκρατών στις θέσεις απασχόλησης, τις οποίες 

κατέχουν συνήθως για µακρό χρονικό διάστηµα, σε συνδυασµό µε τους 

τυπικούς κανόνες είναι δυνατό να δηµιουργήσει προβλήµατα επικοινωνίας 

                                                 
1 Νίνα –Παζαρζή, Ελένη, 2005 



  
 

 58

κυρίως µεταξύ των συναδέλφων τους. Ένα κύριο αίτιο ατελούς επικοινωνίας 

είναι η υπερφόρτωση των καναλιών µε πληροφορίες. Γι’ αυτό και πολλοί 

µάνατζερς, επιθεωρητές και άλλοι, παραπονούνται συχνά για την πληθώρα 

των εκθέσεων που φτάνουν καθηµερινά στα γραφεία τους.1 

 

Πιο συγκεκριµένα, τα αίτια ανεπαρκούς επικοινωνίας µπορούν να 

ταξινοµηθούν ως εξής: 

 

∆ιαφορές θέσης και εξουσίας 

Προβλήµατα µπορούν να προκύψουν, επειδή η εξειδικευµένη πληροφόρηση 

αποτελεί πηγή εξουσίας και οι αποφάσεις που απορρέουν από τους 

«ειδικούς» είναι δυνατό να µη γίνονται κατανοητές από τους υπόλοιπους. 

Εκτός αυτού η διαφορετική θέση τους στην κλίµακα ιεραρχίας (π.χ. το τµήµα 

έρευνας σε µια επιχείρηση και το λογιστήριο) δηµιουργεί εµπόδια στην 

επικοινωνία. 

 

Τα άτοµα που βλέπουν την τυπική δοµή µιας επιχείρησης σε διαγραµµατική 

µορφή, έχουν µια εντύπωση της σχετικής δύναµης που έχουν οι διάφορες 

θέσεις. Η εντύπωση αυτή ενεργεί στον τρόπο που λειτουργούν µέσα στην 

οργάνωση. Αποτέλεσµα αυτού είναι να παρουσιάζονται εµπόδια στην 

επικοινωνία που βασίζονται στις ακόλουθες αντιλήψεις σχετικά µε την 

οργανωτική δοµή και το ρόλο του ατόµου σε αυτή. 

 

Η θέση στην οποία ένα άτοµο κατέχει στη δοµή του οργανισµού, µπορεί 

επίσης να επηρεάσει την ποιότητα της επικοινωνίας. Είναι ίσως ευκολότερο 

για πρόσωπα που βρίσκονται στο ίδιο επίπεδο της ιεραρχίας, όπως δύο 

προϊστάµενοι, να ανταλλάξουν µεταξύ τους πληροφορίες και συναισθήµατα 

από ότι ένας προϊστάµενος και ένας υφιστάµενος. 

 

Τα άτοµα που βρίσκονται σε υψηλότερες θέσεις είναι ενδεχόµενο να 

φοβούνται την απώλεια του κύρους τους σε περίπτωση που εµπλακούν σε 
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ανοικτή επικοινωνία µε τους υφισταµένους τους. Εάν ένας προϊστάµενος 

αισθάνεται ή νοµίζει ότι δε θα έχει τον ίδιο βαθµό σεβασµού, είναι επακόλουθο 

να είναι διστακτικός στην ευρύτερη επικοινωνία. Από την άλλη µεριά, οι 

εργαζόµενοι πολλές φορές διστάζουν να στείλουν τις πληροφορίες που δεν 

είναι ευχάριστες «προς τα επάνω» διότι φοβούνται ότι κάτι τέτοιο δε θα 

ευχαριστούσε τον προϊστάµενό τους. 

Στην επικοινωνία από πάνω προς τα κάτω η διοίκηση πρέπει να καταβάλει 

σοβαρές προσπάθειες να µειώσει τα εµπόδια αυτά, ώστε οι υφιστάµενοι να 

έχουν όσο το δυνατό περισσότερες πληροφορίες.1 

 

∆ιατµηµατικός ανταγωνισµός 

Περιλαµβάνει περιπτώσεις όπως οι συγκρούσεις «γραµµής-επιτελείου» και η 

µυστικότητα µεταξύ τµηµάτων που έχει σαν απώτερο σκοπό τη µεγαλύτερη 

αναγνώριση. Οι εργαζόµενοι που εµπίπτουν σε αυτές τις περιπτώσεις δεν 

επικοινωνούν διότι φοβούνται ότι κάτι τέτοιο θα ωφελούσε το άλλο τµήµα. Το 

γεγονός αυτό αποτελεί ένα µεγάλο εµπόδιο στην οριζόντια επικοινωνία. 

 

Οχύρωση πίσω από το οργανόγραµµα 

Στην περίπτωση αυτή ο εργαζόµενος υψώνει έναν τοίχο γύρω από το 

τετραγωνάκι του οργανογράµµατος που βρίσκεται και καταβάλλοντας 

ενσυνείδητη προσπάθεια να µη βρεθεί έξω από αυτό, απορρίπτει την 

επικοινωνία. Ένας λόγος που συµβαίνει αυτό, είναι ο φόβος ανικανότητας ή µη 

παραβίαση της περιοχής της ευθύνης του και αρνείται να καλλιεργήσει ιδέες 

για θέµατα που δεν περιλαµβάνονται στην περιγραφή της θέσης του. 

 

Ασαφή σχέδια οργάνωσης 

Στους οργανισµούς συχνά προκύπτει σύγχυση, για το ποιος θα κάνει την 

επικοινωνία, πώς και πότε. Ο συντονισµός ανάµεσα στα στελέχη πρέπει να 

είναι άριστος για να είναι πλήρης η παρουσίαση του θέµατος και να έχει σωστό 

στόχο σε σχέση µε τη συνολική λειτουργία του οργανισµού. Η εκλογή των 

µέσων είναι σηµαντική. 
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Παραµόρφωση στην επικοινωνία 

Τα χαρακτηριστικά του αποδέκτη παίζουν σηµαντικό ρόλο. ∆ιαφορετικοί 

άνθρωποι µπορεί να αντιδράσουν µε τελείως διαφορετικούς τρόπους στο ίδιο 

µήνυµα για διάφορους προσωπικούς λόγους. Επίσης, τα κίνητρα και η 

προσωπικότητα του ατόµου µπορούν να επηρεάσουν τη διαδικασία 

αποκωδικοποίησης (που είναι µια µορφή αντίληψης). Για παράδειγµα, ένας 

αισιόδοξος υπάλληλος, που αισθάνεται έντονη την ανάγκη να εξελιχθεί µέσα 

στην επιχείρηση, µπορεί να ερµηνεύσει ένα χαµόγελο και ένα τυχαίο σχόλιο 

του προϊσταµένου του ως ιδιαίτερης γι’ αυτόν εύνοιας. 

 

Επαγγελµατική διάλεκτος 

Σε όλα τα επαγγέλµατα οι άνθρωποι αναπτύσσουν τη δική τους επαγγελµατική 

διάλεκτο.1 Αποτελεί ένα βολικό τρόπο µεταβίβασης τεχνικών ή ειδικών όρων, 

ανάµεσα σε εκείνους που γνωρίζουν και κάνουν την ίδια δουλειά. Ωστόσο, δεν 

παύει να είναι σοβαρό και ενοχλητικό εµπόδιο, µεταξύ εκείνων που δε 

γνωρίζουν τη διάλεκτο αυτή. 

 

Το µέγεθος της επιχείρησης 

Ένας σηµαντικός παράγοντας είναι το µέγεθος της επιχείρησης. Όταν το 

µήνυµα πρέπει να περάσει από διαφορετικά επίπεδα ή τµήµατα, αναπόφευκτο 

είναι να διαστρεβλωθεί από τα διάφορα είδη φίλτρων που παρεµβάλλονται. Το 

µέγεθος και η πολυπλοκότητα των σύγχρονων επιχειρήσεων είναι ένα από τα 

κύρια εµπόδια στην επικοινωνία. Τα µηνύµατα πρέπει να «περάσουν» µέσα 

από αλλεπάλληλα διοικητικά στρώµατα ή µεταξύ διαφορετικών λειτουργιών, 

τµηµάτων ή τοποθεσιών. Με τον τρόπο αυτό στρεβλώνονται ή δε φτάνουν 

ποτέ στον προορισµό τους. Με το µέγεθος έρχεται και η τυποποίηση. Και την 

τυποποίηση συνοδεύουν περιορισµοί στην ελευθερία µε την οποία διεξάγεται η 

επικοινωνία. 

 

 

 

                                                 
1 Νίνα –Παζαρζή, Ελένη, 2005 
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Έλλειψη κοινού κώδικα επικοινωνίας 

Ένας µάνατζερ πρέπει να γνωρίζει τη σύνθεση του κοινού στο οποίο 

απευθύνεται διότι πολλές φορές ορισµένες λέξεις ή εκφράσεις µπορεί να 

δηµιουργήσουν συνειρµικά διαφορετικές έννοιες. Αυτό συµβαίνει κυρίως όταν 

ιδιαίτερα τα δύο µέρη της επικοινωνίας έχουν διαφορετικό κώδικα 

επικοινωνίας. Παρατηρήθηκε, ιδιαίτερα σε επιχειρήσεις που έχουν µια πολύ-

εθνολογική, άρα και πολύ-πολιτισµική διάρθρωση του προσωπικού ότι η 

χρήση ατµηµατοποίητου λόγου ανάλογα µε την εθνική προέλευση του 

εργαζόµενου δηµιουργεί προβλήµατα κατανόησης και αποτελεσµατικότητας 

της επικοινωνίας. 

 

Απόρριψη νεωτεριστικών αντιλήψεων 

Σε πολλά στελέχη µε ελλιπή επιστηµονική και επαγγελµατική κατάρτιση είναι 

σύνηθες φαινόµενο να απορρίπτουν τη νεωτεριστική αντίληψη και την 

επιστηµονική γνώση. Θεωρούν ότι το µόνο στοιχείο στο οποίο πρέπει να 

στηριχθούν είναι η εµπειρία, πράγµα το οποίο είναι λάθος, και θα πρέπει να 

τονίζεται σηµαντικά η παράλληλη πορεία και συνύπαρξη των δύο αυτών 

απαραίτητων στοιχείων στην επιχειρησιακή λειτουργία. Η εµπειρία είναι 

πολύτιµη περισσότερο στα κατώτερα κλιµάκια της ιεραρχίας και η 

επιστηµονική κατάρτιση στα ανώτερα διοικητικά επίπεδα.1 

 

3.3 ΕΠΙΠΤΩΣΕΙΣ ΑΝΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 

Οι κυριότερες επιπτώσεις από µια ατελή επικοινωνία είναι η έλλειψη επαρκούς 

κατανόησης, η έλλειψη δυνατοτήτων υποκίνησης του προσωπικού, η 

ανασφάλεια, οι συγκρούσεις και η αδυναµία λήψης ορθών αποφάσεων. 

 

Ο Miller επισηµαίνει2 επτά πιθανά αποτελέσµατα που προκύπτουν από την 

υπερφόρτωση. 

 

                                                 
1 Νίνα –Παζαρζή, Ελένη, 2005 
2 Amer.J.Social ,1970 
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 Αυτά είναι: 

• παράλειψη: µια προσωρινή αδυναµία του διευθυντή να επεξεργαστεί 

µερικές πληροφορίες.  

• σφάλµα: ο διευθυντής µπορεί να επεξεργαστεί λανθασµένες πληροφορίες.  

• συσσώρευση: ο διευθυντής καθυστερεί να δώσει απαντήσεις σε περιόδους 

συµφόρησης.  

• φιλτράρισµα: ο διευθυντής ξεχνάει να επεξεργαστεί ορισµένου τύπου 

πληροφορίες.  

• γενίκευση: ο διευθυντής συµπτύσσει ορισµένες πληροφορίες πολλαπλά 

κανάλια: διαχωρισµός των στελεχών κατά οµάδες για την επεξεργασία 

ορισµένων πληροφοριών όπως µπορεί να συµβεί µε την αποκέντρωση.  

• εγκατάλειψη: ο διευθυντής εγκαταλείπει την εργασία. 1 

 

3.4 ΤΡΟΠΟΙ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣ ΤΩΝ ΛΑΘΩΝ ΣΤΗΝ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 
 

Εκπαίδευση και Επιµόρφωση 

 

Απαιτούνται προγράµµατα εκπαίδευσης και επιµόρφωσης των µάνατζερ σε 

όλα τα επίπεδα, ώστε να καλλιεργηθεί η αντίληψη ότι η εκπαίδευση αποτελεί 

σηµαντικό στοιχείο της διοίκησης και να εξασφαλιστεί ότι ο πρωταρχικός 

παράγοντας που πρέπει να ληφθεί υπόψη, όταν παίρνεται απόφαση, είναι το 

πώς, το πού, και µε ποιόν θα πρέπει να γίνει η επικοινωνία. Επικοινωνία, 

ουσιαστική διεξάγεται όταν ένας άνθρωπος µεταβιβάζει κάποιο µήνυµα σε 

έναν άλλο και ακούει την απάντησή. Θα πρέπει βέβαια να υπάρχουν οι τυπικοί 

δίοδοι επικοινωνίας, αλλά η αποτελεσµατικότητά τους εξαρτάται από τις 

στάσεις, τις ικανότητες και τον ενθουσιασµό εκείνων που είναι υπεύθυνοι για 

τη χρησιµοποίηση του συστήµατος.2 

 

 

                                                 
1 Amer.J.Social ,1970 
2 Νίνα –Παζαρζή, Ελένη, 2005 
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Οι ποµποί πληροφοριών οφείλουν να γνωρίζουν τα εµπόδια στην επικοινωνία 

και να έχουν την ικανότητα αντίληψης και ανάλυσης που χρειάζεται για το 

ξεπέρασµά τους. Θα πρέπει να παρακολουθούν επιµορφωτικά σεµινάρια για 

συγκεκριµένες ικανότητες στην οµιλία, το γράψιµο, τη διεύθυνση ενηµερώσεων 

και στην ακρόαση. Η επιµόρφωση σε πολλές από αυτές τις ικανότητες, µπορεί 

να επιτευχθεί µε τη βοήθεια παραδοσιακών µαθηµάτων. Το µέγιστο βάρος 

όµως θα πρέπει να δοθεί στις οµαδικές ασκήσεις και στο παίξιµο ρόλων, ώστε 

να µπορέσουν τα άτοµα να εξασκηθούν και να αναπτύξουν τις ικανότητές 

τους. 

 

Η εκπαίδευση ευαισθησίας είναι µια από τις µεθόδους µε τις οποίες µπορεί ένα 

άτοµο να κατανοήσει καλύτερα µε ποιες δυνατότητες έχει να ασκήσει επίδραση 

σε άλλα άτοµα και τον τρόπο µε τον οποίο ακούν όσα έχει να τους πει. Η 

εκπαίδευση ευαισθησίας, όπως υποδηλώνει και το όνοµά της, αυξάνει την 

ευαισθησία των ατόµων όσον αφορά την επίδραση που ασκούν επάνω σε 

άλλα άτοµα και ταυτόχρονα τους προσφέρει εργαλεία για να αναλύσουν τις 

αλληλεπιδράσεις που αναπτύσσονται, όταν τα άτοµα εργάζονται συλλογικά. 

 

Τα περισσότερα εµπόδια στην επικοινωνία µπορούν να ξεπεραστούν. Κάποιες 

τακτικές για να ξεπεράσει ένας εργαζόµενος αυτά τα εµπόδια είναι:1 

� H κατανόηση του παραλήπτη, η ικανότητα να βλέπει κάποιος τα 

πράγµατα όπως ένα άλλο άτοµο ή «να µπαίνει στη θέση του άλλου».  

� Η χρησιµοποίηση της επικοινωνίας δύο κατευθύνσεων.  

� Η ενοποίηση µε κοινό λεξιλόγιο. Τα διάφορα τµήµατα µπορούν να 

διατηρούν την επαγγελµατική τους γλώσσα και τις µοναδικές τους 

αντιλήψεις αλλά θα πρέπει να είναι ενοποιηµένα µέσω µιας κοινής 

γλώσσας.  

� Η αύξηση των ακουστικών ικανοτήτων. 

� Η έξυπνη χρήση της τεχνολογίας  

 

 

                                                 
1 Νίνα –Παζαρζή, Ελένη, 2005 
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3.5 ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ ΕΝΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΟΥ ΣΤΕΛΕΧΟΥΣ ΜΕ 
ΤΟΥΣ ΥΦΙΣΤΑΜΕΝΟΥΣ ΤΟΥ 
 

Σε ένα εργασιακό περιβάλλον είναι απαραίτητο οι σχέσεις µεταξύ των  

διοικητικών στελεχών µε τους υφιστάµενους να είναι όσο το δυνατόν 

καλύτερες. Υπάρχουν αρκετοί τρόποι που αυτές οι σχέσεις µπορούν να 

βελτιωθούν.  Οι Hoy και Miskel1 δίνουν οκτώ οδηγίες – προτάσεις που 

πιστεύουν ότι µπορούν να βελτιώσουν την επικοινωνία ενός διοικητικού 

στελέχους µε τους υφισταµένους του. 

 

• Καθορισµός του αντικειµενικού σκοπού: Ας υποτεθεί ότι ο 

διευθυντής ή ο προϊστάµενος έχει µια ιδέα ή πληροφορία, την οποία θέλει 

να µεταδώσει στο προσωπικό του οργανισµού. Το πρώτο βήµα του είναι 

ο καθορισµός του σκοπού για τον οποίο θέτει αυτή την πληροφορία στο 

κανάλι της επικοινωνίας. 

• Προσδιορισµός του ακροατηρίου: Τα χαρακτηριστικά που έχουν 

οι αποδέκτες επηρεάζουν το νόηµα του µηνύµατος στην επικοινωνία. 

Εποµένως, πρέπει να χρησιµοποιηθούν κωδικοποιήσεις και µέσα 

ανάλογα µε τις οµάδες, για τις οποίες προορίζεται η επικοινωνία.  

• ∆ιαµόρφωση της επικοινωνίας: Η κωδικοποίηση του µηνύµατος 

να γίνεται µε τρόπο που να ταιριάζει στη σχέση ανάµεσα στον αποστολέα 

και στον αποδέκτη και µε τελικό σκοπό να µειωθεί η παραµόρφωση από 

τον αποδέκτη.  

• Καθορισµός του µέσου (µέσα και κανάλια επικοινωνίας): Το 

µήνυµα µπορεί να σταλεί µε διαφορετικά λεκτικά µέσα, όπως προφορικά, 

συνάντηση πρόσωπο µε πρόσωπο, ή µε επιστολή. Ο σχεδιασµός αυτός 

είναι απαραίτητος για την καλή επικοινωνία.  

• Καθορισµός αµοιβαίου ενδιαφέροντος: Για να είναι η 

επικοινωνία αποτελεσµατική, πρέπει το ερέθισµα να µπορεί να γίνεται 

δεκτό από τον αποδέκτη. Η αποδοχή είναι φυσιολογικό φαινόµενο που 

βασίζεται, µεταξύ άλλων, στις ανάγκες και τα κίνητρα του αποδέκτη και 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002   
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στο θόρυβο και στις συνθήκες του περιβάλλοντος του οργανισµού.  

• Ο χρόνος: Να δίνεται το µήνυµα στην πιο κατάλληλη στιγµή για να 

έχει µεγάλο ψυχολογικό αντίκτυπο.  

• Ο όγκος: Τα κανάλια της επικοινωνίας εύκολα υπερφορτώνονται, 

τόσο µε λεκτικό όσο και µε έντυπο υλικό. Πρέπει να µειώνεται, όσο 

γίνεται, το πλήθος των πληροφοριών.  

• Μέτρηση των αποτελεσµάτων: Η χρησιµοποίηση της 

ανατροφοδότησης είναι η πιο σπουδαία µέθοδος βελτίωσης της 

επικοινωνίας. πρέπει να γίνεται έλεγχος της απόδοσης και διορθώσεις, 

όπου χρειάζονται. 1 

 

3.6 ∆ΙΑΜΟΡΦΩΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 
 

Τα συγκεκριµένα προβλήµατα που ανακύπτουν στις σχέσεις µε τους 

εργαζόµενους, εξαιτίας αδυναµιών στην επικοινωνία2 ή εντείνονται λόγω κακής 

επικοινωνίας, θα πρέπει να αναλυθούν προσεκτικά για να βρεθεί που ακριβώς 

έγινε λάθος και τι πρέπει να γίνει για να διορθωθεί η κατάσταση. Τα 

προβλήµατα µπορεί να είναι κάποιο ή κάποια από εκείνα που 

προαναφέρθηκαν, περιλαµβανοµένης της έλλειψης κατάλληλων διόδων 

επικοινωνίας, της υποτίµησης της ανάγκης για επικοινωνία και της έλλειψης 

ικανοτήτων για το ξεπέρασµα των σηµαντικών εµποδίων στην επικοινωνία. 

 

Το ξεπέρασµα των εµποδίων στην επικοινωνία µπορεί να είναι ένα έργο χωρίς 

αποτελέσµατα, για µεγάλο χρονικό διάστηµα. Η επικοινωνία µπορεί να 

αποδώσει καρπούς µόνο µέσα σε ένα κλίµα εµπιστοσύνης και συνεργασίας. Η 

ξαφνική στροφή προς τη φιλοσοφία της «καλής επικοινωνίας», που οδηγεί σε 

µια εκτεταµένη εκστρατεία ανάπτυξης των επικοινωνιών, δε θα αντιστρέψει µια 

κακή µέσα σε λίγο διάστηµα. Η εµπιστοσύνη και η κατανόηση πρέπει να 

οικοδοµηθούν µε επίµονες και µακροχρόνιες προσπάθειες στη διάρκεια των 

οποίων η διοίκηση καταδεικνύει ότι πιστεύει πραγµατικά στην ανάγκη να δίνει 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002   
2 Ζαβλάνος Μ, 2002   
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εξηγήσεις στους εργαζοµένους και να τους ακούει προσεκτικά για τα ζητήµατα 

που τους αφορούν. 

 

Τα προβλήµατα επικοινωνίας που προκύπτουν από το µέγεθος της 

οργάνωσης, µπορούν να µειωθούν περιορίζοντας τον αριθµό των διοικητικών 

επιπέδων, ελαττώνοντας τα διαστήµατα ελέγχου, διασφαλίζοντας ότι οι 

δραστηριότητες θα οµαδοποιούνται σύµφωνα µε την ευκολία µε την οποία 

διεξάγεται η αµφίδροµη επικοινωνία και αποκεντρώνοντας την εξουσία σε 

µικρότερες, αυτοδύναµες και υπεύθυνες µονάδες. 

 

Θα πρέπει επίσης, να ενθαρρύνεται η αρµόζουσα ανεπισηµότητα, σε σχέση, 

µε τη δοµή, ενώ µπορούν να χρησιµοποιηθούν προγράµµατα οργανωτικής 

ανάπτυξης για να αυξηθεί η εµπιστοσύνη και η κατανόηση.1 Μπορούν ακόµη 

να χρησιµοποιηθούν τεχνικές όπως αυτές των οµάδων ενηµέρωσης, για να 

διαδοθεί πιο αποτελεσµατικά µε τον προφορικό λόγο η επικοινωνία σε 

ολόκληρη την επιχείρηση. 

 

Αποτέλεσµα της µη καλής επικοινωνίας είναι η µειωµένη αποτελεσµατικότητα 

της εργασίας και συνεπώς η αύξηση του κόστους, χωρίς όµως αυτό να είναι 

αµέσως εµφανές. Με την αποτελεσµατική επικοινωνία επιτυγχάνεται 

µεγαλύτερη θέληση για εργασία και συνεργασία διότι αναπτύσσεται: 

 

• αξιοπρέπεια, αίσθηµα ασφάλειας, κοινωνική συµβίωση και αρµονία. 

Άµβλυνση των αντιθέσεων µεταξύ των ατόµων και των επιχειρήσεων. 

Μεγαλύτερη ικανότητα για αποτελεσµατική εργασία.  

• Ταχύτερη και σωστότερη µεταβίβαση πληροφοριών εκ των έσω προς 

τα έξω κλπ.  

 

Ευθύνη του κάθε manager είναι να προσπαθήσει να πετύχει τους 

αντικειµενικούς στόχους που έθεσε µε το χαµηλότερο κόστος, κάνοντας χρήση 

των µέσων που διαθέτει. Στην προσπάθειά του αυτή σηµαντικό ρόλο θα 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002   
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διαδραµατίσει η επικοινωνία που ανέπτυξε ιδιαίτερα µε τους συνεργάτες του. 

Στην επιχειρηµατική πρακτική δεν µετρά η πρόθεση, αλλά το αποτέλεσµα. 

Καµία στρατηγική και κανένας αντικειµενικός στόχος δε µπορεί να έχει 

πιθανότητα επιτυχίας, εάν δε γίνει κατανοητός και αποδεκτός από εκείνους 

που θα κληθούν να τον εφαρµόσουν. Και προς την κατεύθυνση αυτή η 

επικοινωνία παίζει ρόλο κλειδί. ∆ιότι επικοινωνία δε σηµαίνει µόνο την 

καθιέρωση µιας τυπικής ενδο-επιχειρησιακής ή έξω-επιχειρησιακής µορφής, 

αµφίδροµη πληροφόρηση, αλλά παράλληλη λειτουργία σωστού σχεδιασµού, 

κατάλληλου µέσου, κατανοητού µηνύµατος, αλλά και προσωπικού 

παραδείγµατος. 

 

Κατά το σχεδιασµό της επικοινωνίας µε τους υφισταµένους, οι µάνατζερς 

πρέπει να έχουν υπόψη τους ότι η ειλικρίνεια στη µετάδοση των πληροφοριών 

ή η έλλειψή της γρήγορα θα φανεί. Αν η διοίκηση έχει πάντοτε δίκαιες και 

ειλικρινείς δοσοληψίες µε τους υπαλλήλους, τότε η επικοινωνία έχει πολλές 

πιθανότητες να γίνει αποδεκτή.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 Ζαβλάνος Μ, 2002   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4-ΕΙ∆ΙΚΟΣ ΜΕΡΟΣ  

 

4.1 ΣΚΟΠΟΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 
Ο σκοπός της παρούσας έρευνας είναι η καταγραφή και ανάλυση των 

στρατηγικών επικοινωνίας συγκεκριµένων ελληνικών επιχειρήσεων, τόσο σε 

µικροοικονοµικό (ενδοεταιρική επικοινωνία) όσο και σε µακροοικονοµικό 

(εξωτερικό περιβάλλον) επίπεδο.  

Ειδικότερα, οι επιµέρους στόχοι είναι οι κάτωθι : 

• περιγραφή των καναλιών και των µέσων επικοινωνίας τόσο µε το 

εσωτερικό περιβάλλον αλλά και µε το εξωτερικό 

• καταγραφή πιθανών προβληµάτων και εµποδίων κατά την επικοινωνία 

•  διερεύνηση συσχέτισης µεταξύ εταιρικής κουλτούρας και µεθόδων 

επικοινωνίας.  

 

4.2 ΜΕΘΟ∆ΟΣ - ΥΛΙΚΟ  

 
Η µέθοδος που χρησιµοποιήθηκε στην έρευνα για την συλλογή των δεδοµένων 

έγινε µε τη χρήση ερωτηµατολογίου. Η επιλογή της µεθόδου αυτής έγινε µε 

σκοπό τον εντοπισµό και την ανάδειξη των τρόπων επικοινωνίας που 

ακολουθούνται στις συγκεκριµένες επιχειρήσεις, η συχνότητα της επικοινωνίας 

και η ροή της. Οι λόγοι που την επηρεάζουν καθώς και η στάση της επιχείρησης 

σε θέµατα επικοινωνίας. Με τα αποτελέσµατα που προέκυψαν σχηµατίστηκε µια 

εικόνα σχετικά µε τις µεθόδους και τις τακτικές τις οποίες χρησιµοποιούν οι 

επιχειρήσεις στην καθηµερινή τους επικοινωνία.  

 
Το ερωτηµατολόγιο, αποτελείται από ερωτήσεις κλειστού περιεχοµένου όπου οι 

απαντήσεις βασίζονται σε διαβαθµισµένη κλίµακα. (ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 1)  Η επιλογή 

των ερωτηµάτων που τέθηκαν είχαν ως κύριο στόχο τον προσδιορισµό του 

επικοινωνιακού προφίλ, των σηµαντικότερων καναλιών επικοινωνίας, την 

καταγραφή πιθανών προβληµάτων και εµποδίων, αλλά και τον εντοπισµό 

στοιχείων της εταιρικής κουλτούρας (πχ έµφαση στον ανθρώπινο παράγοντα, 



  
 

 69

ενθάρρυνση της ελεύθερης επικοινωνίας, βαθµός εταιρικής κοινωνικής ευθύνης 

κλπ). Συγκεκριµένα µε το ερωτηµατολόγιο επιδιώκεται:  

• Το κατά πόσο οι εργαζόµενοι γνωρίζουν το όραµα και τους στρατηγικούς 

στόχους της επιχείρησης  

• Ο εντοπισµός και η ανάδειξη των τρόπων επικοινωνίας που 

ακολουθούνται 

• Η συχνότητα της επικοινωνίας και η ροή της 

• Οι λόγοι που την επηρεάζουν καθώς και 

• Η στάση της επιχείρησης σε θέµατα επικοινωνίας. 

 
Στην παρούσα έρευνα συµµετείχαν 2 ελληνικές εµπορικές επιχειρήσεις της 

πόλης Καστοριάς και συγκεκριµένα η  «ΚΡΑΝΙΑΣ & ΣΙΑ ΟΕ»,  η «GLIGIAS 

FURS». Η επιλογή των συγκεκριµένων επιχειρήσεων βασίστηκε στο γεγονός 

πως οι δύο επιχειρήσεις  αποτελούν ένα σύνολο που καλύπτει πολλά από τα 

εταιρικά µεγέθη, περιλαµβάνει αρκετές διαφορετικές επιχειρησιακές δοµές και 

οργανωσιακές κουλτούρες και απευθύνεται στο σύνολο του πληθυσµού της 

πόλης. Επιπλέον, η σύνθεση του δείγµατος επιτρέπει τη συλλογή δεδοµένων 

από χώρους που διαφέρουν αρκετά µεταξύ τους και θα καταστήσει δυνατή την 

εξαγωγή περισσότερο ρεαλιστικών συµπερασµάτων για την επικοινωνία στον 

κλάδο. Τα στελέχη που συµµετείχαν στην έρευνα κυµαίνονταν από 20 έως 60 

χρόνων, ανήκαν σε διαφορετικές βαθµίδες και είχαν διαφορετική συναίσθηση του 

οράµατος της επιχείρησης στην οποία και απασχολούνται.  

 

4.3 ΠΡΟΦΙΛ ΤΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ  

 

Και οι δύο επιχειρήσεις  δραστηριοποιούνται  στο χώρο της γουνοποιίας. 

 

ΚΡΑΝΙΑΣ ΚΑΙ ΣΙΑ ΟΕ  

 Η έδρα της ΚΡΑΝΙΑΣ ΚΑΙ ΣΙΑ ΟΕ, βρίσκεται στην Καστοριά ενώ ιδρυτής της 

υπήρξε ο Αργύρης Κρανιάς το 1864. Σήµερα, τρεις γενιές µετά, έχει εξελιχθεί σε 

µια δυναµική εταιρία διεθνούς εµβέλειας. 
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Παρόλο που στη βάση της παραµένει υπόθεση οικογενειακή, παρόλο που 

διατηρεί αναλλοίωτες τις παραδοσιακές τις αξίες που την καθιέρωσαν από το 

ξεκίνηµα της, έχει καταφέρει να αναδειχθεί σε µια από τις πλέον καινοτόµες και 

πρωτοποριακές εταιρίες. Η απόλυτα επιτυχηµένη πορεία της αποτελεί την 

αναµφισβήτητη κατάκτηση των σηµερινών της µετοχών, των κυρίων Αργυρίου, 

Σταύρου και Λουκά Κρανιά. ∆ισέγγονα και οι τρεις του ιδρυτή της, µε το πάθος, 

το όραµα τους στόχους και τις ικανότητές τους, όχι µόνο συνέχισαν επάξια το 

έργο των προκατόχων τους, αλλά κατάφεραν να της δώσουν σαφές προβάδισµα 

στο χώρο της γουνοποιίας. ∆ιαθέτει ιδιόκτητες εγκαταστάσεις 1.000 

τετραγωνικών µέτρων, στην Καστοριά, όπου στεγάζονται τόσο η έκθεση τόσο και 

το εργαστήριο της. Όπως αρµόζει σε κάθε σύγχρονη και ανταγωνιστική εταιρία, 

µεγάλη έµφαση έχει δοθεί και στο µηχανολογικό εξοπλισµό, που απαρτίζεται 

από µηχανήµατα τελευταίας τεχνολογίας. Κουρευτικές µηχανές, πλυντήρια, 

κοπτοράπτες, στίµες, ντραµς, µηχανές ραπτικής, σιδερωτήρια, εξασφαλίζουν τη 

µεγιστοποίηση της παραγωγικής διαδικασίας 

GLIGIAS FURS 

Η έδρα της GLIGIAS FURS  βρίσκεται στην Καστοριά ενώ ιδρυτής της υπήρξε ο 

Γιώργος Γκλίγιας. Σήµερα, η GLIGIAS  Α.Ε. είναι µια κορυφαία ευρωπαϊκή 

εταιρεία κατασκευής γούνας που ιδρύθηκε το 1980 στην Καστοριά. Η εταιρεία 

ιδρύθηκε από έµπειρους Γουνοποιούς, οι οποίοι συντάχθηκαν µε την παράδοση 

της παραγωγής γούνας στην περιοχή. Η εταιρεία ειδικεύεται στην κατασκευή 

γουναρικών, προµήθεια πρώτων υλών, τα βιοµηχανικά προϊόντα 

κλωστοϋφαντουργίας. Στην επόµενη φάση ανάπτυξής της, η GLIGIAS  Α.Ε. 

αύξησε την προσφορά της, προκειµένου να εξυπηρετήσει τους πελάτες της µε τη 

δηµιουργία µιας µονάδας παραγωγής 8000m² το 1995. Σήµερα η GLIGIAS έχει 

γίνει ένας από τους µεγαλύτερους  οµίλους εταιρειών µε διάφορες εµπορικές 

ονοµασίες που παρέχουν ένα ευρύ φάσµα υπηρεσιών. Σε συνεργασία µε την 

κορυφαία εταιρία της Ευρώπης EXPOTAN International SA, στην  κατεργασία 

και βαφή , η GLIGIAS είναι σε θέση να παράσχει προσαρµόσιµες λύσεις για τους 

πελάτες της, όπως διαφορετικά χρώµατα, το φινίρισµα και βαφή. 
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4.4 ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΣΥΛΛΟΓΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 
 

Κατά τη διαδικασία συλλογής των δεδοµένων, τα ερωτηµατολόγια απεστάλησαν 

σε στελέχη των συµµετεχόντων, ηλεκτρονικά (email, fax) και µε προσωπικές 

επιδόσεις και επεστράφησαν συµπληρωµένα µε αντίστοιχο τρόπο. Ο αριθµός 

των ερωτηµατολογίων ήταν τριάντα σε κάθε επιχείρηση ξεχωριστά και η διανοµή 

τους έγινε στις 2 Φεβρουαρίου 2011. Από αυτά απαντήθηκαν τα είκοσι από τα 

τριάντα που διανεµήθηκαν. Πρέπει επίσης να σηµειωθεί ότι τα στελέχη που 

έλαβαν µέρος στη διαδικασία της έρευνας προέρχονταν από κάθε ιεραρχική 

βαθµίδα των εταιριών όπου εργάζονται ως επί το πλείστον απλά στελέχη 

γραµµής και προϊστάµενοι τµηµάτων αλλά και ένα µικρό δείγµα ∆ιευθυντών. Η 

επεξεργασία των δεδοµένων έγινε µε τη χρήση του excel για να καταλήξουνε στα 

ποσοστά. 

 

4.5 ΟΙ ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Η συγκεκριµένη έρευνα διεξήχθη υπό ορισµένους περιορισµούς, ένας εκ των 

οποίων ήταν το σχετικά περιορισµένο χρονικό διάστηµα. Η συλλογή στοιχείων 

σε µεγαλύτερο βάθος χρόνου θα επέτρεπε την εξαγωγή περισσότερο ασφαλών 

και διαχρονικών συµπερασµάτων. Ένας δεύτερος περιορισµός ήταν το σχετικά 

µικρό δείγµα. 

 

Η συµµετοχή όλων των επιχειρήσεων  που δραστηριοποιούνται στον ελληνικό 

χώρο σαφώς και θα έδινε περισσότερο ρεαλιστικά αποτελέσµατα. Ωστόσο η 

επιλογή αυτή δεν προτιµήθηκε καθώς  η υλοποίηση της θα απαιτούσε χρονικό 

διάστηµα που υπερβαίνει τους περιορισµούς της παρούσας µελέτης. Αντίστοιχα, 

κατεβλήθησαν προσπάθειες απλοποίησης του ερωτηµατολογίου, για λόγους 

διευκόλυνσης των συµµετεχόντων (φόρτος εργασίας και γραφειοκρατία). Επίσης, 

παρά την αυξηµένη συµµετοχή υψηλόβαθµων στελεχών στη διαδικασία είναι 

χρήσιµο να αναφερθεί ότι τα περισσότερα στελέχη που έλαβαν µέρος στην 

έρευνα ήταν µεσαίας γραµµής (υπάλληλοι-προϊστάµενοι τµηµάτων). 
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Η διαδικασία της έρευνας εξελίχθηκε οµαλά και χωρίς προβλήµατα. Σε ορισµένες 

περιπτώσεις εµφανίστηκαν στοιχεία όπως απροθυµία παροχής πληροφοριών, 

χρονική ασυνέπεια και συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου χωρίς τη δέουσα 

προσοχή λόγω του φόρτου εργασίας των συµµετεχόντων. 

 

4.6  ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Η αξιολόγηση και η επεξεργασία των ερωτηµατολογίων δεν έγινε µε στόχο να 

βαθµολογηθούν τα µοντέλα επιχειρησιακής επικοινωνίας που εφαρµόζει η 

εκάστοτε επιχείρηση αλλά για να αναδειχθούν οι ιδιαιτερότητες ή οι πιθανές 

πρωτοτυπίες όσο αφορά τον τοµέα της επικοινωνίας. 

Σε κάθε ενότητα ερωτήσεων έγινε προσπάθεια να αποδοθεί η παρουσίαση των 

απαντήσεων και οπτικά µε τη χρήση γραφηµάτων για καλύτερη απεικόνιση των 

αποτελεσµάτων για να εξάγονται ευκολότερα τα αποτελέσµατα ανά ερώτηση και 

ανά επιχείρηση. Με τον τρόπο αυτό επιτυγχάνεται µε µεγαλύτερη ευκρίνεια η 

αξιολόγηση των αποτελεσµάτων. 

 

Στην πρώτη ενότητα των ερωτήσεων του ερωτηµατολογίου που αφορά στην 

γνώση του οράµατος της επιχείρησης αλλά και των στρατηγικών της στόχων 

παρατηρείται ότι σε όλες τις επιχειρήσεις  ο βαθµός διάχυσης του εταιρικού 

οράµατος και των στόχων είναι αρκετά µεγάλος πράγµα που γίνεται εύκολα 

αντιληπτό και από τα γραφήµατα που ακολουθούν. Το γεγονός ότι ο βαθµός 

διάχυσης του εταιρικού οράµατος και των στρατηγικών στόχων είναι υψηλός 

σηµαίνει ότι το προσωπικό γνωρίζει ότι οι προσπάθειες που καταβάλλει 

καθηµερινά είναι οργανωµένες, γνωρίζει τον στόχο που προσπαθεί να πετύχει 

και όλες οι ενέργειες του εντάσσονται σε ένα σαφώς καθορισµένο πλαίσιο. Κατ’ 

επέκταση αντανακλάται και ο βαθµός επικοινωνίας από την διοίκηση προς τους 

εργαζόµενους (κάθετη ενδοεπιχειρησιακή επικοινωνία) και το κατά πόσο αυτή 

διενεργείται αποτελεσµατικά ή µη.  

 



  
 

 73

Στην δεύτερη ενότητα του ερωτηµατολογίου που αφορά στην στοχοθέτηση και 

στο πόσο σηµαντική είναι αυτή στην καθηµερινή λειτουργία της επιχείρησης  τα 

αποτελέσµατα που άντλησα ήταν διαφορετικά. 

Το 87% των υπαλλήλων της επιχείρησης Kranias γνωρίζει  το όραµα, τη 

στρατηγική και τους στόχους της επιχείρησης. Μεγαλύτερο είναι το ποσοστό το 

οποίο ανέρχεται σε 94% στην επιχείρηση Gligias  όπως φαίνεται και στο 

παρακάτω διάγραµµα. 
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Στην ερώτηση αν οι εργαζόµενοι αισθάνονται µέλος της οµάδας εντός του 

οργανισµού µεγάλο είναι το ποσοστό όσων απάντησαν θετικά και στις δύο 

επιχειρήσεις κάτι που φαίνεται από το παρακάτω διάγραµµα. 
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Εντυπωσιακό είναι το ποσοστό που ανέρχεται στο 100% στο κατά πόσο οι 

εργαζόµενοι και των δύο επιχειρήσεων γνωρίζουν ακριβώς τους στόχους των 
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τµηµάτων στο οποίο εργάζονται. ∆είχνει την εξειδίκευση τους σε κάθε τµήµα της 

επιχείρησης και πόσο µικρά είναι τα περιθώρια λάθους . 
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Μεγάλη εντύπωση προκαλεί το γεγονός ότι κατά κύριο λόγo οι εργαζόµενοι των 

επιχειρήσεων µε ποσοστά που φτάνουν σχεδόν το 50% εργάζονται θέτοντας  

οµαδικούς στόχους στοιχείο σωστής επικοινωνίας και µικρότερη ανησυχία 

προκαλούν τα ποσοστά εκείνων που δεν εργάζονται µε στόχους που αγγίζουν το  

25% στην Kranias και 20% στην Gligias.  
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Αρκετά µεγάλη είναι η ψαλίδα στους εργαζόµενους που πιστεύουν πως 

βάζοντας στόχους  η εργασία τους επηρεάζεται σε σηµαντικό βαθµό. Στην 

Gligias  τo 90% απαντάει πως επηρεάζεται σε σηµαντικό βαθµό και µόλις το 3% 

απαντάει πως δεν επηρεάζεται καθόλου. Αντίθετα µε την Kranias  το ποσοστό 
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εκείνων που επηρεάζονται σηµαντικά είναι αρκετά µικρότερο, ενώ στα ίδια 

περίπου επίπεδα είναι το ποσοστό που δεν επηρεάζεται καθόλου. Το 22% στην 

Kranias απαντάει πώς επηρεάζεται σε µικρό βαθµό και µόλις το 7% των 

εργαζοµένων της Gligias επηρεάζεται σε µικρό βαθµό όπως αυτό φαίνεται από 

το παρακάτω διάγραµµα.  
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Ξεκάθαρα φαίνεται να συµµετέχουν οι εργαζόµενοι και των δύο επιχειρήσεων  

στον καθορισµό των ατοµικών και οµαδικών στόχων τους  εφόσον τα ποσοστά 

των απαντήσεων  τους στην ερώτηση που τους έγινε αν έχουνε  ατοµικούς / 

οµαδικούς στόχους, συµµετέχετε στη διαδικασία καθορισµού τους απαντήσανε 

θετικά και τα ποσοστά  κυµαίνονται γύρω στο 100 % όπως φαίνεται και στο 

διάγραµµα που ακολουθεί.  
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Μεγάλο είναι και το ποσοστό των εργαζοµένων και στις δύο επιχειρήσεις που 

συζητάνε τις εργασιακές τους δυσκολίες καθώς και τα  προβλήµατα µε τους 

συναδέλφους τους ώστε να εντοπίζουν πιθανές λύσεις, γεγονός που δείχνει πως 

λειτουργούν µε γνώµονα βασικά στοιχεία ενδοεπιχειρησιακής επικοινωνίας. Στην 

Kranias το ποσοστό είναι µεγαλύτερο κατά επτά µονάδες όπως φαίνεται και στο 

παρακάτω διάγραµµα. 
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Παρά πολύ  σηµαντική για την επίτευξη των αποτελεσµάτων τους  θεωρούν τη 

διαδικασία της επικοινωνίας, γεγονός που δείχνει την ανάγκη των εργαζόµενων 

και στις δύο επιχειρήσεις να υπάρχουν ευνοϊκές σχέσεις. Μόνο το 10% των 

εργαζοµένων της Kranias θεωρεί πώς η επικοινωνία δεν βοηθάει καθόλου στην 

επίτευξη των στόχων και ακόµα µικρότερο είναι το ποσοστό της Gligias που 

φτάνει το 7% όπως δείχνει και το παρακάτω διάγραµµα.  
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Μερικοί από τους τρόπους µε τους οποίους επιτυγχάνετε η επικοινωνία των 

εργαζοµένων µε τα υπόλοιπα τµήµατα και τις υπηρεσίες της επιχείρησης είναι η 

προσωπική επαφή,  η τηλεφωνική επικοινωνία , e_mail, newsletter, internet, 

meetings. Μεγαλύτερο ποσοστό παρατηρείτε στην «Τηλεφωνική Επικοινωνία»  

µε 67% από την  Kranias σε σχέση µε την Gligias που αντιστοιχεί σε ένα 43% 

όπως παρατηρείτε και στο παρακάτω διάγραµµα. 
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Οι εργαζόµενοι της επιχείρησης Kranias ήταν αυτοί που υποστηρίζουν 

περισσότερο πως πραγµατοποιούνται επίσηµες συναντήσεις µεταξύ του 

προσωπικού για να συζητηθεί η πρόοδος, τα προβλήµατα ή άλλα 

οργανωσιακά ζητήµατα. Το ποσοστό αυτό αντιστοιχεί στο 67% σε σχέση µε 

την Gligias 58% όπως διακρίνετε στο ακόλουθο σχήµα. 
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Στην ερώτηση για το πόσο συχνά οι εργαζόµενοι των επιχειρήσεων έχουν 

συναντήσεις µε τους συναδέλφους του τµήµατος για θέµατα εργασίας, οι 

προτεινόµενες απαντήσεις είναι: κάθε εβδοµάδα, 1-2 φορές το µήνα,  κάθε µήνα 

κάθε 3-6 µήνες και σπάνια. Τα ποσοστά που διακρίνονται και παρακάτω στο 

σχήµα, αντιστοιχούν στο 50% «κάθε εβδοµάδα» για την επιχείρηση Kranias και 

48% για την Gligias. Η διαφορά µεταξύ τους είναι µικρή ωστόσο µπροστά κατά 

2% είναι η επιχείρηση Kranias όπως διαπιστώνετε και στο ακόλουθο διάγραµµα. 
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Σε αυτήν την περίπτωση παρατηρείτε από τους υπαλλήλους των εκάστοτε 

επιχειρήσεων το πόσο συχνά  έχουν συναντήσεις µε συναδέλφους από ανώτερα 

ιεραρχικά κλιµάκια. Οι εργαζόµενοι υποστηρίζουν 1-2 φορές το µήνα  µε 

ποσοστά 60% για την επιχείρηση Kranias και 36% για την Gligias. ( άλλες 

απαντήσεις όπως κάθε εβδοµάδα , κάθε µήνα , κάθε 3-6 µήνες  και σπάνια 

εµφάνισαν τα χαµηλότερα ποσοστά και στις δύο επιχειρήσεις).     
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Το 90% των εργαζοµένων  της επιχείρησης Kranias είναι αυτό που 

συναναστρέφεται µε τους συναδέλφους τους εκτός εργασίας (κοινωνικές 

πολιτιστικές ή αθλητικές εκδηλώσεις , κλπ). Το ποσοστό αυτό το οποίο 

αντιστοιχεί  στη µεγαλύτερη κλίµακα είναι το 90% της επιχείρησης Kranias σε 

σχέση µε το 80% της Gligias. 
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Σύµφωνα  µε τα παραπάνω, οι υπάλληλοι που έδωσαν θετική απάντηση 

κλήθηκαν να απαντήσουν και στο αν πιστεύουν ότι η συναναστροφή αυτή 

επηρεάζει την ποιότητα της επικοινωνίας και συνεργασίας µε τους 

συναδέλφους τους. Οι προτεινόµενες  απαντήσεις ήταν: Ναι σε µεγάλο 

βαθµό, αρκετά, λίγο και καθόλου. Μεγαλύτερο µερίδιο αντιστοιχεί στην 

επιχείρηση Kranias µε 70% σε σχέση µε την Gligias 64%. Τα ποσοστά αυτά 

διακρίνονται στο σχήµα που ακολουθεί. 
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Πολύ  ικανοποιηµένοι από τον βαθµό συνεργασίας µε τους συναδέλφους 

τους φάνηκαν οι εργαζόµενοι της επιχείρησης Kranias µε 93% σε σχέση µε 

την Gligias 87%. Μικρότερα ποσοστά συγκεντρώθηκαν στις κατηγορίες 

«αρκετά» µε ένα 3% (Kranias) και ένα 10% (Gligias). «Λίγο» 0% (Kranias) και 

0%(Gligias) και «καθόλου» 4% (Kranias) –  3%(Gligias). 
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Σε αυτή την περίπτωση διαπιστώνουµε ότι οι υπάλληλοι της επιχείρησης 

Gligias είναι αυτοί που παρουσιάζουν το µεγαλύτερο ποσοστό στο ότι 

αισθάνονται  πως η επιχείρησή τους, τους προωθεί επιτυχώς την επικοινωνία 

µεταξύ των µελών της. Το ποσοστό αυτό είναι το 60% σε σχέση µε την 

αρνητική απάντηση που δόθηκε από τους εργαζόµενους της επιχείρησης 

Kranias µε τιµή 50%. Τα αποτελέσµατα παρουσιάζονται στο ακόλουθο 

διάγραµµα:  
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Εκατό τοις εκατό (θα βελτιωθεί κατά πολύ), ήταν το ποσοστό και των δύο 

επιχειρήσεων σε ότι αφορά τη λειτουργία του καταστήµατος για το αν θα 

βελτιωθεί εάν υπάρξει αποτελεσµατικότερη επικοινωνία µεταξύ των 

συναδέλφων. Λιγότερο ποσοστό συγκέντρωσαν το «θα βελτιωθεί αρκετά» µε 

0% και από τις δύο επιχειρήσεις, όπως επίσης και το «δεν θα βελτιωθεί».  
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Ο βαθµός που νοµίζουν οι υπάλληλοι ότι ο όγκος της καθηµερινής εργασίας 

επηρεάζει την ποιότητα της επικοινωνίας µε τους συναδέλφους και τους 

πελάτες είναι µεγάλος, καθώς οι απαντήσεις που δόθηκαν είναι «πάρα πολύ» 

µε ποσοστό µεγαλύτερο της Gligias 90%  και 85% Kranias. Οι επιλογές 

«αρκετά» και «καθόλου» µάζεψαν τις λιγότερες απαντήσεις. Αυτό ενδείκνυται 

και στο σχήµα που απεικονίζετε στη συνέχεια: 
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Η επιχείρηση Gligias είναι αυτή που υποστηρίζει «πολύ» και «πάρα πολύ» µε 

ποσοστά 60% και 80% αντίστοιχα, ότι η ίδια η επιχείρηση προωθεί και 

υποστηρίζει µια πιο στενή επικοινωνία  του προσωπικού της µε τους πελάτες 

της. Η Kranias δίνει µία τιµή 50% στο «πολύ» και ένα 24% στο «πάρα πολύ». 

Αυτό διαπιστώνετε στο παρακάτω γράφηµα: 

ΕΡΩΤΗΣΗ 19
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Τέλος, όσον αφορά τον χαρακτηρισµό των υπαλλήλων στην εξοικείωση µε 

τους πελάτες της επιχείρησης η Kranias έδωσε το µεγαλύτερο ποσοστό 

100% στο ότι «τους γνωρίζω προσωπικά όλους». Ακολουθεί η Gligias µε 

87%. Η απόκλιση των δύο αυτών επιχειρήσεων είναι ελάχιστη πράγµα που 

σηµαίνει πως οι υπόλοιπες συγκέντρωσαν τις µικρότερες τιµές. (Γνωρίζω 

προσωπικά τους περισσότερους, γνωρίζω προσωπικά µόνο αυτούς που 

έχουν σχέση µε τη δουλειά µου και γνωρίζω ελάχιστους). 
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4.7 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

Μετά την παράθεση των δεδοµένων που προέκυψαν από την έρευνα, το 

συµπέρασµα είναι, ότι η σηµασία που δίνουν στην επιχειρησιακή επικοινωνία και 

οι δύο  επιχειρήσεις που λάβανε µέρος, είναι ιδιαίτερα µεγάλη. Άλλωστε κι αυτός 

είναι ένας λόγος για τον οποίο και εντάσσουν την επικοινωνιακή πολιτική στον 

ευρύτερο στρατηγικό σχεδιασµό.  

 

Το προσωπικό και των δυο επιχειρήσεων γνωρίζει το όραµα, τη στρατηγική και 

τους στόχους της επιχείρησης στην οποία εργάζεται, αισθάνεται µέλος της 

οµάδας εντός του οργανισµού, θέτει οµαδικούς στόχους, γνωρίζοντας ότι αυτό 

επηρεάζει σηµαντικά την συµπεριφορά και την απόδοσή του εντός του τµήµατος 

και συµµετέχει στην διαδικασία καθορισµού τους, στοιχείο σωστής επικοινωνίας 

σε µία επιχείρηση. Αξίζει να σηµειωθεί ότι, το προσωπικό και των δύο 

επιχειρήσεων συζητάνε τις εργασιακές δυσκολίες µε τους συναδέλφους τους 

προσπαθώντας να δώσουν λύση σε αυτές και θεωρούν την διαδικασία αυτή 

πολύ σηµαντική, πράγµα το οποίο επιτυγχάνεται και µε προσωπική επαφή εκτός 

της εργασίας. Η επικοινωνία µε τα τµήµατα της επιχείρησης γίνεται κατά µεγάλο 

ποσοστό µε τηλεφωνική επικοινωνία και λιγότερο µε προσωπική επαφή, ενώ 

στη µία εκ’ των δυο επιχειρήσεων τα meetings είναι περισσότερα σε σχέση µε 

την άλλη επιχείρηση που είναι ελάχιστα. Η επικοινωνία µε τεχνολογικά µέσα δεν 

χρησιµοποιείται σε µεγάλο βαθµό, και αυτό είναι κάτι που θα πρέπει να 
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αναπτυχθεί και στις δύο, αφού πλέον η τεχνολογία είναι ένα σύγχρονο µέσο και 

συµβάλλει στην αποτελεσµατικότερη επικοινωνία µέσα και έξω από την 

επιχείρηση. Επίσης οι επίσηµες συναντήσεις που πραγµατοποιούνται µεταξύ 

των τµηµάτων είναι συχνές και συγκεκριµένα εβδοµαδιαίες, σε αντίθεση µε τις 

συναντήσεις µε τα ανώτερα ιεραρχικά κλιµάκια που γίνονται µία µε δύο φορές το 

µήνα και στις δύο επιχειρήσεις, πράγµα το οποίο θα πρέπει να βελτιωθεί για την 

καλύτερη λειτουργία της επιχείρησης. Τέλος, η επαφή των εργαζοµένων µε τους 

πελάτες της επιχείρησης είναι άριστη αφού και στις δυο επιχειρήσεις γνωρίζονται 

προσωπικά µεταξύ τους, γεγονός που ενισχύει την εξωεπιχειρησιακή 

επικοινωνία. 

Άξιο αναφοράς επίσης είναι πως οι επιχειρήσεις  δεν περιορίζουν το ενδιαφέρον 

τους µόνο στη µονόδροµη επικοινωνία αλλά ενδιαφέρονται για την αµφίδροµη 

επικοινωνία. Ενδιαφέρονται δηλαδή για την αναπληροφόρηση την οποία και 

θεωρούν απαραίτητη για την ολοκλήρωση της επικοινωνιακής τους διαδικασίας. 

Ακόµη, αναφορικά µε την επικοινωνιακή πολιτική που ακολουθεί κάθε 

επιχείρηση, είτε ενδοεπιχειρησιακή είτε εξωεπιχειρησιακή, έγινε αντιληπτό 

σύµφωνα µε τα στελέχη ότι χαράσσεται από την ανώτατη διοίκηση και αυτό 

λόγω του γεγονότος ότι οι επιχειρήσεις επιδιώκουν την οµοιοµορφία των 

διαδικασιών και των ενεργειών τους.  

 

Από την πλευρά τώρα της εξωτερικής επικοινωνίας δηλαδή της επικοινωνίας µε 

τελικούς αποδέκτες τους πελάτες, τα τελευταία χρόνια όλες οι επιχειρήσεις  

έχουν επενδύσει τεράστια ποσά στην ανάπτυξη εναλλακτικών δικτύων, νέων 

τεχνολογιών και στην εκπαίδευση των στελεχών µε απώτερο στόχο να 

βελτιώσουν την εξωεπιχειρησιακή τους επικοινωνία. Αποτελεσµατική 

προσέγγιση µπορεί να γίνει µόνο µε την εστίαση στον πελάτη.  

Ο πιο σηµαντικός παράγοντας για µια επιτυχηµένη πολιτική επικοινωνίας είναι η 

δέσµευση της ανώτατης διοίκησης. Αυτή θα πρέπει να αναγνωρίζει πρώτη την 

σηµασία της επικοινωνίας και να χαράζει µια µακρόπνοη επικοινωνιακή 

στρατηγική. Θα πρέπει ακόµα να αναπτύσσει προγράµµατα εκπαίδευσης του 

προσωπικού στην επικοινωνία έτσι ώστε να αντιλαµβάνεται το προσωπικό ότι η 

επιχείρηση στην οποία εργάζεται διατηρεί µια επικοινωνιακή κουλτούρα. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 1 
 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 

1) Γνωρίζετε το όραµα, τη στρατηγική και τους στόχους της επιχείρησης  
στην οποία εργάζεστε ;  
ΝΑΙ 
ΟΧΙ 
 
2) Αισθάνεστε µέλος της οµάδας εντός του οργανισµού ;  
ΝΑΙ  
ΟΧΙ 
 
3) Γνωρίζετε τους στόχους του τµήµατος σας ;  
ΝΑΙ  
ΟΧΙ 
 
4) Εργάζεστε µε ατοµικούς / οµαδικούς στόχους ; 
Ατοµικούς  
Οµαδικούς 
Ατοµικούς & οµαδικούς  
∆εν εργάζοµαι µε στόχους 
 
5) Εάν εργάζεστε µε στόχους, πιστεύετε ότι αυτό επηρεάζει τη 
συµπεριφορά και την απόδοση σας εντός του  τµήµατος ; 
Ναι, την επηρεάζει σηµαντικά 
Ναι, την επηρεάζει σε µικρό βαθµό 
Όχι, δεν την επηρεάζει καθόλου 
 
6) Εάν έχετε ατοµικούς / οµαδικούς στόχους, συµµετέχετε στη διαδικασία 
καθορισµού τους ; 
ΝΑΙ  
ΟΧΙ 
 
7) Συζητάτε τις εργασιακές σας δυσκολίες / προβλήµατα µε τους 
συναδέλφους σας ώστε να εντοπίσετε πιθανές λύσεις ; 
ΝΑΙ  
ΟΧΙ 
 
8) Πόσο σηµαντική για την επίτευξη των αποτελεσµάτων σας θεωρείτε τη 
διαδικασία της επικοινωνίας ; 
Πάρα πολύ   
Πολύ  
Λίγο  
Καθόλου 
 
9) Με ποιούς τρόπους επιτυγχάνεται η επικοινωνία σας µε τα υπόλοιπα 
τµήµατα και τις υπηρεσίες της επιχείρηση σας  ; 
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Προσωπική επαφή 
Τηλεφωνική επικοινωνία 
E- Mail 
Newsletter 
Intranet 
Meetings 
 
10) Πραγµατοποιούνται επίσηµες συναντήσεις µεταξύ του προσωπικού 
για να 
συζητηθεί η πρόοδος, τα προβλήµατα ή άλλα οργανωσιακά ζητήµατα ; 
ΝΑΙ  
ΟΧΙ 
 
11) Πόσο συχνά έχετε συναντήσεις µε τους συναδέλφους του τµήµατος 
σας για θέµατα εργασίας ; 
Κάθε εβδοµάδα 
1- 2 φορές τον µήνα 
Κάθε µήνα 
Κάθε 3-6 µήνες 
Σπάνια 
 
12) Πόσο συχνά έχετε συναντήσεις µε συναδέλφους από ανώτερα 
ιεραρχικά κλιµάκια; 
Κάθε εβδοµάδα 
1-2 φορές τον µήνα 
Κάθε µήνα 
Κάθε 3-6 µήνες 
Σπάνια 
 
 
13) Συναναστρέφεστε µε τους συναδέλφους σας εκτός εργασίας 
(κοινωνικές 
πολιτιστικές ή αθλητικές εκδηλώσεις, κλπ) ; 
ΝΑΙ  
ΟΧΙ 
 
14) Εάν ναι, πιστεύετε ότι η συναναστροφή αυτή επηρεάζει την ποιότητα 
της 
επικοινωνίας και συνεργασίας µε τους συναδέλφους σας ; 
Ναι, σε µεγάλο βαθµό  
Αρκετά  
Λίγο  
Καθόλου 
 
 
15) Είστε ικανοποιηµένος/η από τον βαθµό συνεργασίας µε τους 
συναδέλφους σας ; 
Πολύ  
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Αρκετά  
Λίγο  
Καθόλου 
 
16) Αισθάνεστε ότι η επιχείρηση  σας προωθεί επιτυχώς την επικοινωνία 
µεταξύ των µελών του ; 
ΝΑΙ  
ΟΧΙ 
 
17) Πιστεύετε ότι η λειτουργία του καταστήµατος θα βελτιωθεί εάν υπάρξει 
αποτελεσµατικότερη επικοινωνία µεταξύ των συναδέλφων ; 
Θα βελτιωθεί κατά πολύ 
Θα βελτιωθεί αρκετά 
∆εν θα βελτιωθεί 
 
18) Σε ποιο βαθµό νοµίζετε ότι ο όγκος της καθηµερινής εργασίας 
επηρεάζει την 
ποιότητα της επικοινωνίας µε τους συναδέλφους και τους πελάτες σας ; 
Πάρα πολύ 
Αρκετά 
Καθόλου 
 
19) Θεωρείται ότι η επιχείρηση σας προωθεί και υποστηρίζει µια πιο στενή 
επικοινωνία του προσωπικού της µε τους πελάτες της ; 
Καθόλου 
Λίγο 
Πολύ 
Πάρα πολύ 
 
20) Πώς θα χαρακτηρίζατε τη δική σας εξοικείωση µε τους πελάτες της 
επιχείρηση σας  ; 
Τους γνωρίζω προσωπικά όλους 
Γνωρίζω προσωπικά τους περισσότερους 
Γνωρίζω προσωπικά µόνο αυτούς που έχουν σχέση µε τη δουλειά µου 
Γνωρίζω ελάχιστους 
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