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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε θαηαλφεζε ηνπ φξνπ «επηθνηλσλία» ζην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ θαη πσο απηή επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ µέζα ζε 

µηα επηρείξεζε. 

ην πξψην θεθάιαην, αλαιχεηαη ε έλλνηα ηεο επηθνηλσλίαο θαη πσο απηή επεξεάδεη ηνπο 

αλζξψπνπο ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Γίλεηαη ν νξηζκφο ηεο επηθνηλσλίαο θαη αλαιχεηαη ν 

ξφινο, ε δηαδηθαζία θαη ν ζθνπφο ηεο. 

Σν δεχηεξν θεθάιαην αλαθέξεηαη ζηα είδε ηεο επηθνηλσλίαο πνπ δηαθξίλνληαη ζε επηθνηλσλία 

πιεξνθφξεζεο, παξαθίλεζεο, ζπλελσηηθή επηθνηλσλία, επηθνηλσλία απνθάζεσλ, πεηζνχο θαη 

εληνιψλ . Δπίζεο αλαιχνληαη θαη νη βαζηθέο κνξθέο επηθνηλσλίαο πνπ δηαθξίλνληαη ζε κε 

ιεθηηθή, πξνθνξηθή, γξαπηή, νπηηθή θαη αθνπζηηθή κνξθή . 

ην ηξίην θεθάιαην, αλαιχεηαη  ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη νη αλζξψπηλεο ζρέζεηο. Γίλεηαη ν 

νξηζκφο ησλ εξγαζηαθψλ ζρέζεσλ θαη αλαιχεηαη ε ζρέζε ηεο επηθνηλσλίαο κε ην ςπρνθνηλσληθφ 

πεξηβάιινλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. 

ην ηέηαξην θεθάιαην, παξνπζηάδνληαη ηα πξνβιήκαηα ηεο επηθνηλσλίαο ζην ρψξν ηνπ γξαθείνπ 

θαη νη ζπγθξνχζεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη ιφγσ έιιεηςεο ηεο . Αλαιχνληαη εθηελψο ηα εκπφδηα πνπ 

πξνθχπηνπλ ζηελ επηθνηλσλία. 

ην πέκπην θεθάιαην, παξνπζηάδνληαη νη ηξφπνη κείσζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ ζην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ κέζσ ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο. 

ην έθην θεθάιαην, παξαζέηνληαη έξεπλα θαη case-studies βαζηζκέλα ζηελ επηθνηλσλία κέζα ζηηο 

δηάθνξεο επηρεηξήζεηο. 

ην έβδνκν θαη ηειεπηαίν θεθάιαην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, θαηαιήγνπκε ζε ζπκπεξάζκαηα θαη 

πξνηάζεηο γηα ηελ επηθνηλσλία σο απνηειεζκαηηθφ εξγαιείν άκβιπλζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ ζηνλ 

εξγαζηαθφ ρψξν. 



 
3 

 

ΠΔΡΙΔΥΟΜΔΝΑ 

     

 
ΠΕΡΙΛΗΨΗ ................................................................................................................................. 2 

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ........................................................................................................................... 3 

ΠΡΟΛΟΓΟ ................................................................................................................................. 5 

ΕΙΑΓΩΓΗ ................................................................................................................................... 6 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 .............................................................................................................................. 8 

1.1. ΟΡΙΜΟ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ....................................................................................... 8 

1.2. Ο ΡΟΛΟ ΣΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ .............................................................................. 10 

1.3. Η ΔΙΑΔΙΚΑΙΑ ΣΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ....................................................................... 12 

1.4. Ο ΚΟΠΟ ΣΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ............................................................................ 14 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 ............................................................................................................................ 17 

2.1. ΕΙΔΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ............................................................................................ 17 

2.2. ΜΟΡΦΕ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ..................................................................................... 20 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 ............................................................................................................................ 24 

3.1. ΑΝΑΛΤΗ ΕΡΓΑΙΑΚΟΤ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΣΟ ΚΑΙ ΑΝΘΡΩΠΙΝΩΝ ΧΕΕΩΝ ............. 24 

3.2. ΣΟ ΨΤΧΟΚΟΙΝΩΝΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΟΝ ΕΡΓΑΙΑΚΟ ΧΩΡΟ ............................. 25 

3.3. ΟΡΙΜΟ ΕΡΓΑΙΑΚΩΝ ΧΕΕΩΝ ......................................................................... 28 

3.4. ΑΝΘΡΩΠΙΝΕ ΧΕΕΙ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΣΟ ΕΡΓΑΙΑΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ........... 29 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 ............................................................................................................................ 33 

4.1. ΕΜΠΟΔΙΑ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ .................................................................................... 33 

4.1.1. ΠΕΡΙΟΔΙΚΑ ΕΜΠΟΔΙΑ ...................................................................................... 34 

4.1.2. ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ ΑΠΟ ΣΗΝ ΤΝΘΕΗ ΣΗ ΤΠΟΔΟΜΗ ΣΟΤ 

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΤ ΔΤΝΑΜΙΚΟΤ ............................................................................................. 36 

4.1.3 ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΒΑΛΛΟΤΝ ΑΠΟ ΣΗΝ ΤΠΑΡΞΗ ΔΙΑΦΟΡΕΣΙΚΩΝ ΠΟΛΙΣΙΚΩΝ 

ΠΕΠΟΙΘΗΕΩΝ ................................................................................................................ 39 

4.1.4 ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΑΝΑΚΤΠΣΟΤΝ ΛΟΓΩ ΤΠΑΡΞΗ ΔΙΑΦΟΡΩΝ ΣΟ ΜΟΡΦΩΣΙΚΟ 

ΕΠΙΠΕΔΟ .......................................................................................................................... 42 

4.1.5 ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΒΑΛΛΟΤΝΕ  ΛΟΓΩ ΔΙΑΦΟΡΟΠΟΙΗΗ ΣΟ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΣΩΝ ΔΤΟ ΠΛΕΤΡΩΝ .......................................................................................... 43 

4.1.6 ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΤΦΙΣΑΝΣΑΙ ΛΟΓΩ ΤΠΑΡΞΗ ΔΙΑΦΟΡΩΝ ΣΟ ΔΕΙΚΣΗ 

ΝΟΗΜΟΤΝΗ ΣΩΝ ΔΤΟ ΠΛΕΤΡΩΝ ................................................................................ 44 

4.1.7 ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΑ ΕΜΠΟΔΙΑ ...................................................................................... 44 



 
4 

 

4.1.8 ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ ΑΠΟ ΣΑ ΑΡΝΗΣΙΚΑ ΧΑΡΑΚΣΗΡΙΣΙΚΑ ΓΝΩΡΙΜΑΣΑ 

ΣΗ ΦΤΛΗ ΜΑ .............................................................................................................. 45 

4.1.9 ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΕΡΧΟΝΣΑΙ ΑΠΟ ΣΟ ΕΩΣΕΡΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΗ

 ......................................................................................................................................... 49 

4.1.10 ΕΜΠΟΔΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ ΑΠΟ ΣΟ ΕΞΩΣΕΡΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΗ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΗ .................................................................................................................... 58 

4.1.11 ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΑ ΑΣΕΛΟΤ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ .......................................................... 66 

4.2 ΤΓΚΡΟΤΕΙ ΣΟ ΕΡΓΑΙΑΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ .............................................................. 67 

4.2.1 ΕΝΝΟΙΑ ΣΩΝ ΤΓΚΡΟΤΕΩΝ ................................................................................... 67 

4.2.2 ΑΙΣΙΕ ΤΓΚΡΟΤΕΩΝ .............................................................................................. 71 

4.2.3 ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΑ ΤΓΚΡΟΤΕΩΝ ............................................................................. 74 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 ............................................................................................................................ 77 

Η ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ Ω ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΙΚΟ ΕΡΓΑΛΕΙΟ ΑΜΒΛΤΝΗ ΣΩΝ ΤΓΚΡΟΤΕΩΝ ΣΟ 

ΕΡΓΑΙΑΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ........................................................................................................ 77 

5.1 ΣΡΟΠΟΙ ΕΠΙΛΤΗ ΤΓΚΡΟΤΕΩΝ ............................................................................. 77 

5.2 ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΙΚΗ ΕΝΔΟΕΠΙΧΕΙΡΗΙΑΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ .......................................... 80 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 ............................................................................................................................ 87 

ΕΡΕΤΝΑ- ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑΣΑ CASE-STUDIES ................................................................................ 87 

6.1 Ζρευνα ςε ςτελζχη επιχειρήςεων ............................................................................. 87 

6.2 ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑΣΑ CASE-STUDIES ................................................................................. 95 

CASE-STUDY MARKS & SPENCER ..................................................................................... 95 

CASE-STUDY KORRES A.E. .............................................................................................. 100 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 .......................................................................................................................... 103 

ΤΜΠΕΡΑΜΑ- ΠΡΟΣΑΕΙ ........................................................................................... 103 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ ....................................................................................................................... 108 

 

 

 

  



 
5 

 

ΠΡΟΛΟΓΟ 

 

ήκεξα, πνπ ε ηαρχηεηα κε ηελ νπνία είλαη αλαγθαζκέλεο λα ιεηηνπξγνχλ νη επηρεηξήζεηο, 

έρεη πιεζηάζεη ηα φξηα αληνρήο ηεο δξάζεο ηνπο, κε ηνλ έληνλν θαη άθξαην αληαγσληζκφ λα 

ππξνδνηεί θαη λα επεξεάδεη ην εμσηεξηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ , κε ηηο ηδηαηηεξφηεηεο , 

ηηο ηδηνξξπζκίεο θαη ηα αξλεηηθά γλσξίζκαηα ησλ ζηειερψλ θαη ησλ εξγαδφκελσλ, νη νπνίνη 

κε ηηο ζπκπεξηθνξέο θαη ηαθηηθέο ηνπο νη νπνίεο δελ δεκηνπξγνχλ ηελ ππνδνκή γηα νκαιή 

ζπκβίσζε θαη εξγαζηαθή ζπλχπαξμε λα πξνβιεκαηίδνπλ θαη απνξπζκίδνπλ ηελ εξγαζία θαη 

ην νκαδηθφ πλεχκα , ε επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία έρεη θαηαζηεί ην βαζηθφ θαη θπξίαξρν 

εξγαιείν γηα ηελ πξνψζεζε ηνπ πνηνηηθνχ θαη πνζνηηθνχ παξαγσγηθνχ απνηειέζκαηνο θαη 

γεληθφηεξα απνηειεί ηελ απάληεζε ζηελ πξφθιεζε ησλ θαηξψλ. 

Σν πξφβιεκα ηεο επηθνηλσληαθήο αλεπάξθεηαο ηαιαηπσξεί ηελ ειιεληθή επηρείξεζε ζε 

βαζκφ πνπ εκπνδίδεη ηελ θαιή ιεηηνπξγία θαη αλάπηπμή ηνπο ζηνλ επηζπκεηφ βαζκφ. Ζ 

αλεπάξθεηα απηή ηξνθνδνηείηαη θαη δηνγθψλεηαη απφ ηνλ ηξφπν ζπκβίσζεο θαη ζπλχπαξμεο 

αηφκσλ κε δηαθνξεηηθά γλσξίζκαηα ,λννηξνπίεο θαη ζπκπεξηθνξέο θαη είλαη εκθαλήο ζε φιεο 

ηηο εθθάλζεηο ηεο επηθνηλσλίαο ζε αηνκηθφ θαη νκαδηθφ επίπεδν φπσο ζηελ νηθνγέλεηα , ζηελ 

γεηηνληά, ζηελ εθθιεζία, ζην ζρνιείν, ζηελ πνιηηηθή, ζην δεκφζην βίν θαη γεληθφηεξα ζε 

θάζε κνξθήο θνηλσληθή δξαζηεξηφηεηα. Έλαο ηξφπνο δσήο ν νπνίνο δέρηεθε θαζνξηζηηθέο 

επηδξάζεηο απφ ηα αξλεηηθά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηεο θπιήο καο, πνιιά απφ ηα νπνία 

έζησ θαη κε κηθξφηεξε έληαζε θπξηαξρνχλ ζηελ θνηλσληθή θαη θαη‟ επέθηαζε ζηελ 

επηρεηξεζηαθή δσή. 
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ΔΙΑΓΧΓΗ 

 

Οη πεξηζζφηεξεο ζεσξίεο πνπ ζρεηίδνληαη µε ηελ «επηθνηλσλία» ζήµεξα είλαη βαζηζµέλεο ζε 

έλλνηεο ηφζν αξραίεο φζν ε ίδηα ε γιψζζα θαη ην θνηλσληθνπνιηηηθφ ζχζηεµα ηεο δσήο ησλ 

αλζξψπσλ. ηελ αξραία Διιάδα ε «επηθνηλσλία» φπσο αλαθέξεηαη ζηηο µέξεο µαο, ήηαλ 

γλσζηή σο «ξεηνξηθή», ε ρξεζηµνπνίεζε δειαδή ηεο γιψζζαο γηα λα πείζεηο θάπνηνλ πνπ ζε 

αθνχεη. Ο Αξηζηνηέιεο ν νπνίνο έδεζε θαη δηδάρζεθε απφ ηνλ Πιάησλα ζηελ αξραία Αζήλα 

απφ ην 367-347 π.Υ. ζρεηίζηεθε άµεζα µε ηελ ηέρλε απηή ηεο ξεηνξείαο θαη ζην έξγν ηνπ 

“The Art of Rhetoric” µπνξεί θαλείο λα δεη ηηο ξίδεο ηεο ζχγρξνλεο ζεσξίαο ηεο επηθνηλσλίαο.  

Γεληθφηεξα «επηθνηλσλία» ζεµαίλεη ηελ αληαιιαγή ησλ «ελλνηψλ» µεηαμχ ησλ αηφµσλ 

δηαµέζνπ ελφο θνηλνχ ζπζηήµαηνο «ζπµβφισλ» (Taylor, 2005; DeVito, 2006). ∆ηαθνξεηηθά 

εηπσµέλν, νη ζρέζεηο µεηαμχ ησλ αηφµσλ πεξηιαµβάλνπλ ηελ αληαιιαγή «ελλνηψλ» (Miller, 

2005). Γίλεηαη αληηιεπηφ επνµέλσο πσο νη αλζξψπηλεο ζρέζεηο πξνυπνζέηνπλ «επηθνηλσλία». 

Σν θνηλφ ζχζηεµα ζπµβφισλ πνπ ρξεζηµνπνηνχλ ηα άηνµα γηα λα επηθνηλσλήζνπλ µπνξεί λα 

απνηειείηαη απφ ιεθηηθά,  αξηζµεηηθά, µνπζηθά ζχµβνια θ.ιπ. Ζ θαηαλφεζε ηεο έλλνηαο ησλ 

ζπµβφισλ απφ ηα άηνµα γίλεηαη µε ηελ βνήζεηα ησλ πέληε αηζζήζεσλ ηνπ αλζξψπνπ θαη 

θξίλεηαη απνηειεζµαηηθή είηε δηαηππψλεηαη µε ιεθηηθφ, είηε µε µε ιεθηηθφ ηξφπν.  

Δίλαη γεγνλφο πσο ηα άηνµα αθηεξψλνπλ πνιχ ζεµαληηθφ µέξνο ηνπ ρξφλνπ ηνπο ζηελ 

επηθνηλσλία µέζσ ηεο αµνηβαίαο αληαιιαγήο ηδεψλ, ζθέςεσλ,  ζπλαηζζεµάησλ, 

πιεξνθνξηψλ. Ζ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή ησλ ζχγρξνλσλ επηρεηξήζεσλ ζπλδέεηαη µε ηηο 

δηαδηθαζίεο, µεζφδνπο, ηξφπνπο θαη ηα µέζα επηθνηλσλίαο πνπ ρξεζηµνπνηνχληαη νχησο ψζηε 

λα ππάξρεη απνηειεζµαηηθφηεηα. ∆ελ ππάξρεη αµθηβνιία πσο ε θαιή επηθνηλσλία είλαη 

δσηηθήο ζεµαζίαο γηα ηελ νξγαλσζηαθή απνηειεζµαηηθφηεηα, θαζψο έρεη ραξαθηεξηζηεί σο 

έλα απφ ηα θιεηδηά ηεο νξγαλσζηαθήο επάξθεηαο (Cheney, 2007; Hellriegel & Slocum, 2004).  

 Ζ ηθαλφηεηα ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ λα επηθνηλσλνχλ µε επηηπρία απνηειεί ζπλεπψο 

βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ εχξπζµε ιεηηνπξγία θαη ελδπλάµσζε ησλ επηρεηξήζεσλ. 
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εµαληηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηθνηλσλίαο εληφο ησλ νξγαληζµψλ πεξηιαµβάλνπλ ηνλ έιεγρν, 

ηελ παξαθίλεζε, ην ζπλαίζζεµα θαη ηε δηάδνζε ηεο πιεξνθνξίαο (Robbins & Judge, 2007). 

Απηφο ν νπζηαζηηθφο ξφινο ηεο απνηειεζµαηηθήο επηθνηλσλίαο έρεη θπζηθά αληίθηππν θαη 

ζηελ ζσζηή δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ, ζηελ πηνζέηεζε ηεο θαηάιιειεο εγεηηθήο 

ζπµπεξηθνξάο θαη ζηελιήςε πνηνηηθψλ απνθάζεσλ γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

1.1. ΟΡΙΜΟ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ  

 

Ο φξνο «επηθνηλσλία» έρεη µηα επξχηεξε θαη µηα ζηελφηεξε έλλνηα. Με ηε ζηελφηεξε ηνπ 

έλλνηα ν φξνο επηθνηλσλία αλαθέξεηαη ζε µηα δηαδηθαζία επηθνηλσλίαο, δειαδή ζηε 

µεηαβίβαζε µηαο έλλνηαο (λνήµαηνο) απφ έλα πξφζσπν ζε έλα άιιν. Με ηελ επξχηεξε ηνπ 

έλλνηα ν φξνο επηθνηλσλία πεξηιαµβάλεη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ επηθνηλσλίαο ζε 

νξηζµέλν ηφπν, ρξφλν ή νξγαληζµφ. Έηζη µηιάµε γηα επηθνηλσλία ή ζπλεζέζηεξα γηα ηηο 

επηθνηλσλίεο ηεο επηρείξεζεο π.ρ.  «επηρεηξεµαηηθή» ή θαιχηεξα «επηρεηξεζηαθή 

επηθνηλσλία».  

ηηο επηρεηξήζεηο φηαλ µηιάµε γηα επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ελλννχµε ηηο ζθφπηµεο ή 

νξγαλσµέλεο αληαιιαγέο ηδεψλ, γλσµψλ, πιεξνθνξηψλ, νδεγηψλ θ.ιπ.  µεηαμχ ησλ 

εξγαδνµέλσλ, πξνζσπηθά ή απξφζσπα, µε ηε ρξεζηµνπνίεζε ζπµβφισλ ή ζεµάησλ, ψζηε λα 

επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο (Λνχηαο, 2002). Γηα λα γίλεη φµσο θαηαλνεηφο ν 

παξαπάλσ νξηζµφο ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο είλαη ζθφπηµν λα αλαιχζνπµε θαη λα 

εξµελεχζνπµε θάπνηεο ιέμεηο θιεηδηά πνπ ηνλ πιαηζηψλνπλ:  

θόπηµεο: απηφ ζεµαίλεη πσο ε επηθνηλσλία πξέπεη λα απνβιέπεη ζε έλα πξνθαζνξηζµέλν 

αληηθεηµεληθφ ζθνπφ γηα ηελ επίηεπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ. Μπνξεί λα έρεη ηππηθή ή 

άηππε µνξθή, φρη φµσο θνηλσληθή, εθηφο θη αλ ζπµπίπηεη µε ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο.  

Αληαιιαγέο: δχν ή πεξηζζφηεξα άηνµα ζπµµεηέρνπλ ζηελ επηθνηλσλία,  

ζπµπεξηιαµβαλνµέλσλ ηνπ απνζηνιέα θαη ηνπ απνδέθηε. Ζ επηθνηλσλία µπνξεί επίζεο λα 

ζεσξεζεί σο µηα δηαδηθαζία αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ µέζσ δηάθνξσλ δίαπισλ 

επηθνηλσλίαο. 

Ιδέεο, γλώµεο, πιεξνθνξίεο, νδεγίεο θ.ιπ.: ηα άηνµα ηα νπνία απνηεινχλ µηα νξγάλσζε 

αλαπηχζζνπλ µεξηθέο βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο µέζα ζε απηή. Μηα απφ απηέο ηηο θχξηεο 

δξαζηεξηφηεηεο είλαη θαη απηή ηεο ζθέςεο πνπ πεξηιαµβάλεη ηελ αλάπηπμε ελλνηψλ, 
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πιεξνθνξηψλ, νδεγηψλ, ηελ ρξεζηµνπνίεζε ηεο γιψζζαο, ηελ επίιπζε πξνβιεµάησλ θαη ηε 

γέλλεζε ηδεψλ. Οη παξαπάλσ έλλνηεο απνηεινχλ ην πεξηερφµελν ηνπ µελχµαηνο, ην νπνίν 

πνηθίιεη αλάινγα µε ηνλ ζθνπφ θαη ηελ πεξίπησζε γηα ηελ νπνία γίλεηαη ε επηθνηλσλία.  

Πξνζσπηθά ή απξόζσπα: ε επηθνηλσλία µπνξεί λα είλαη πξνζσπηθή ή απξφζσπε. Ζ 

πξνζσπηθή επηθνηλσλία είλαη πιένλ αλζξψπηλε, δσληαλή, φπσο θαη άµεζε µέζνδνο επαθήο 

(face to face communication). Ζ πξνζσπηθή επηθνηλσλία µέζα ζε µηα επηρείξεζε ή έλαλ 

νξγαληζµφ γίλεηαη ζε µηθξέο νµάδεο απφ ηνλ πξντζηάµελν µε ηα µέιε ηηο νµάδαο πνπ άµεζα 

δηνηθεί ή θαη απφ έλα δηεπζπληηθφ ζηέιερνο πξνο φια ηα µέιε ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ 

νξγαληζµνχ εθφζνλ ν αξηζµφο ηνπο δελ αλέξρεηαη ζε εθαηνληάδεο θαη εθφζνλ δηαηίζεληαη νη 

θαηάιιεινη ρψξνη θαη νη ζπλζήθεο. Σα παιαηφηεξα ρξφληα ε µνξθή ηεο επηθνηλσλίαο ήηαλ 

θπξίσο πξνζσπηθή αιιά ζηηο µέξεο µαο ρξεζηµνπνηείηαη θαη ε µαδηθή - απξφζσπε 

επηθνηλσλία ε νπνία δελ είλαη µνξθή επηθνηλσλίαο πνπ δφζεθε απφ ηε θχζε. ε απηή 

πεξηιαµβάλνληαη θαη ηα λέα µέζα φπσο ηειεφξαζε, ηειέθσλν, δηαδίθηπν θ.α.  

ύµβνια ή ζήµαηα: Ο ζρεµαηηζµφο θαη ε θσδηθνπνίεζε ησλ µελπµάησλ γίλεηαη µε ηε 

βνήζεηα ζπµβφισλ ή ζεµάησλ πξνθεηµέλνπ λα ππάξμεη επηθνηλσλία. Δπίζεο ηα µελχµαηα 

µπνξεί λα είλαη µηα ζεηξά ιέμεσλ ή θηλήζεσλ.   

Επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηεο επηρείξεζεο: θάζε επηρείξεζε ή νξγαληζµφο πξέπεη λα 

πξνζδηνξίδεη µε ζαθήλεηα ηνπο επηδησθφµελνπο ζηφρνπο ηεο πξνθεηµέλνπ λα ιεηηνπξγήζεη µε 

επηηπρία ζην µέιινλ. Οη ζηφρνη απηνί δηαθξίλνληαη ζε ζηφρνπο παξαγσγήο νη νπνίνη ζέηνπλ 

ηα επίπεδα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο θαη ζηνπο ζηφρνπο ζπληήξεζεο νη νπνίνη απνβιέπνπλ 

ζηε ζπλέρεηα ησλ επηπέδσλ απηψλ. 
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1.2. Ο ΡΟΛΟ ΣΗ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

Ηδηαίηεξα ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη γίλεη γεληθά απνδεθηφ φηη ην πνιπηηκφηεξν ζηνηρείν φισλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηνπο . ηηο ηερληθέο θαη θηηξηνινγηθέο 

εγθαηαζηάζεηο, ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ηεο γξήγνξεο αληηθαηάζηαζεο , ζηηο νηθνλνκηθέο δε 

εηζξνέο ππάξρεη ε επρέξεηα ππνβνήζεζεο απφ θξαηηθέο , ή ηξαπεδηθέο δαλεηνδνηήζεηο . Σν 

αλζξψπηλν δπλακηθφ φκσο ηεο επηρείξεζεο , είλαη ην πιένλ δχζρξεζην θαη άθακπην πιηθφ 

ζηε δηαρείξηζή ηνπ, επεηδή ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε αληηκεηψπηζε 

αθνχ παξνπζηάδεη πνιιά θαη πνηθίια πξνβιήκαηα, πνπ ε επίιπζή ηνπο πνιιέο θνξέο 

απαηηνχλ εηδηθέο γλψζεηο θαη άιισλ, πιελ ηεο δηνίθεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ επηζηεκψλ , φπσο  

ηεο ςπρνινγίαο, ηεο θνηλσληνινγίαο , θ.ι.π. 

Σα δηεπζπληηθά ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο , πξνζπαζνχλ λα ζέζνπλ ζε 

ιεηηνπξγία φιεο ηηο δεμηνηερλίεο ηνπο γηα λα πξνγξακκαηίζνπλ , νξγαλψζνπλ , ζπληνλίζνπλ , 

ζηειερψζνπλ, ειέγμνπλ θαη δηεπζχλνπλ ην πξνζσπηθφ . Ζ πινπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

ζηφρσλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ πξνζσπηθνχ κέζσ ηεο απνηειεζκαηηθήο δξαζηεξηνπνίεζεο ηνπ , 

απνηειεί κηα απφ ηηο θπξηφηεξεο αξκνδηφηεηεο θαη επζχλεο ησλ ζηειερψλ πνπ κφλν κέζσ ηεο 

επηθνηλσλίαο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί . 

Ζ επηρείξεζε, γηα λα ιεηηνπξγήζεη θαη λα αλαπηπρζεί , ρξεηάδεηαη πιήζνο πιεξνθνξηαθνχ 

πιηθνχ, πνπ κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο θπθινθνξεί ζε φια ηα ζεκεία ηεο επηρείξεζεο. Ζ νξζή 

επηθνηλσλία θαη ε θαζηέξσζε ησλ θαλφλσλ ηεο , κεηαμχ ησλ ζηειερψλ θαη πξνζσπηθνχ ηεο 

επηρείξεζεο ππνβνεζάεη ζηε ζσζηή ιήςε ησλ απνθάζεσλ. πληειεί ζηε δηακφξθσζε 

θιίκαηνο  ζπλεξγαζίαο θαη θαιιηέξγεηαο ησλ θαιψλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ , έηζη ψζηε λα 

απνθεχγνληαη νη ζπγθξνχζεηο θαη νη έληνλεο αληηπαξαζέζεηο πνπ πνιιέο θνξέο δεκηνπξγνχλ 

πξνβιήκαηα ζηελ θαιή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

Κάζε εξγαδφκελνο ζε νπνηαδήπνηε επηρείξεζε απνηειεί έλα ζχλδεζκν ζην ζχκπιεγκα 

πιεξνθνξηψλ πνπ δηαθηλνχληαη απφ θαη πξνο ην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. Μία 
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απφ ηηο πξσηαξρηθέο ελέξγεηεο, αιιά θαη επζχλεο ηνπ θάζε εξγαδφκελνπ, είλαη λα απνζηέιιεη 

θαη λα ιακβάλεη κελχκαηα, ηα νπνία βνεζνχλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο. Σα κελχκαηα ηα νπνία ζπγθεληξψλνληαη απφ ην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο, εμειίζζνπλ θαη δηακνξθψλνπλ ηα δεδνκέλα ηα νπνία 

ρξεηάδνληαη, γηα λα ζπληειεζηεί ε εξγαζία απφ ην θάζε άηνκν ηεο εξγαζηαθήο νκάδαο. Απηή 

ε εηζξνή θαη ε επεμεξγαζία ησλ πιεξνθνξηψλ ζηηο επηρεηξήζεηο, απνηειεί νπζηψδε 

δηαδηθαζία ζηελ ιεηηνπξγία ηεο νξγαληθήο κνλάδαο. Έλαο απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο ξφινπο ηνπ 

θάζε ζηειέρνπο είλαη λα ζπγθεληξψλεη ζηνηρεία ηα νπνία αθνχ ηα αλαιχζεη, αμηνινγήζεη θαη 

εθηηκήζεη κε ην ζσζηφ ηξφπν, λα ιακβάλεη απνθάζεηο θαη λα ηηο πξνσζεί ςτο πξνζσπηθφ, γηα 

πινπνίεζε. Σέζζεξα είλαη ηα θχξηα δηαθξηηά κέξε ζηα νπνία ε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 

ζπκβάιιεη ζηελ απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηνπο.  

Πξψηνλ, γηα ηελ επηρείξεζε ε νπνία πξνζπαζεί λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά ζε έλα 

δχζθνιν θαη αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ηεο αγνξάο ε νπνία ζπλερψο ηξνπνπνηεί ηα ζηνηρεία 

πνπ ηελ ζπλζέηνπλ θαη ε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ππνβνεζάεη ζην λα πινπνηήζεη ην 

ζθνπφ θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο. 

Γεχηεξνλ, γηα ηα ζηειέρε γηα ηα νπνία ε απνηειεζκαηηθή επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία 

απνηειεί εξγαιείν εξγαζίαο πξνθεηκέλνπ λα δξαζηεξηνπνηεζνχλ γηα λα θέξνπλ ζε πέξαο ην 

δχζθνιν έξγν πνπ έρνπλ αλαιάβεη. 

Σξίηνλ, γηα ηνπο εξγαδφκελνπο νη νπνίνη ππνρξενχληαη λα ζπκβηψζνπλ θαη ζπλεξγαζηνχλ κε 

άιια άηνκα ηα νπνία παξνπζηάδνπλ έληνλεο δηαθνξέο ζηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο ηνπο θαη, 

Σέηαξηνλ, γηα ηελ θνηλσλία ε νπνία εκπινπηίδεηαη κε πνιίηεο νη νπνίνη έρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

λα ζπκβηψλνπλ ζε νκάδεο θαη λα ζπλεξγάδνληαη κε πλεχκα θαηαλφεζεο θαη ζπλεξγαζίαο γηα 

λα πινπνηήζνπλ θνηλνχο ζηφρνπο. 
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1.3. Η ΓΙΑΓΙΚΑΙΑ ΣΗ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

Ζ έλλνηα ηεο «δηαδηθαζίαο ηεο επηθνηλσλίαο» ζπλεπάγεηαη φηη γεγνλφηα θαη θαηαζηάζεηο 

θηλνχληαη θαη αιιάδνπλ δηαξθψο θαη ζπλεπψο φηη ηα γεγνλφηα θαη νη ζρέζεηο έρνπλ θάπνηα 

δπλαµηθή. Μηα δπλαµηθή ζρέζε ή έλα δπλαµηθφ γεγνλφο πεξηθιείεη ελέξγεηα θαη δξάζε. Έηζη 

απηφ πνπ απνθαινχµε ξνή πιεξνθνξηψλ ζε έλαλ νξγαληζµφ είλαη ζηελ πξαγµαηηθφηεηα µηα 

δπλαµηθή δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ηα µελχµαηα δεµηνπξγνχληαη, δηαλέµνληαη θη 

εξµελεχνληαη δηαξθψο. Ζ δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ζπλερφµελε θη εμειηζζφµελε γη‟ 

απηφ θαη ε νξγαλσζηαθή επηθνηλσλία δελ είλαη θάηη πνπ ζπµβαίλεη θαη παχεη λα πθίζηαηαη. Ζ 

επηθνηλσλία είλαη µηα ζπλερήο δηαδηθαζία.  

Ζ δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο απαηηεί ηελ χπαξμε δπν ηνπιάρηζηνλ πξνζψπσλ, δειαδή ηνλ 

απνζηνιέα ηνπ µελχµαηνο θαη ηνλ απνδέθηε απηνχ. Καηά ηελ δηαδηθαζία ηεο αµθίδξνµεο 

απηήο επηθνηλσλίαο νη ζπµµεηέρνληεο ζηέιλνπλ θαη ιαµβάλνπλ µελχµαηα ζπγρξφλσο 

(Kurland & Pelled, 2000). Ζ δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο αξρίδεη απφ ηε ζηηγµή πνπ έλαο 

πνµπφο ή πεγή (άηνµν - νµάδα) έρεη ηελ επηζπµία λα µεηαβηβάζεη µηα πιεξνθνξία, µηα 

ζθέςε θ.ιπ. ηε ζπλέρεηα ν πνµπφο θσδηθνπνηεί απηφ πνπ ζέιεη λα µεηαβηβάζεη, µε ηε ρξήζε 

ελφο θψδηθα ιέμεσλ,  ζπµβφισλ, θηλήζεσλ ζρεµαηίδνληαο έλα µήλπµα. Με ηελ βνήζεηα 

θαλαιηψλ (ή δηθηχσλ) µεηαβηβάδεη ην µήλπµα ζην δέθηε. Ο δέθηεο ιαµβάλεη ην µήλπµα, ην 

απνθσδηθνπνηεί, ην εξµελεχεη θαη ηειηθά γλσξίδεη, αληηιαµβάλεηαη, θαηαλνεί, αηζζάλεηαη 

απηφ πνπ ν πνµπφο επηζπµεί λα ηνπ µεηαβηβάζεη. 

 Ζ επηθνηλσλία επνµέλσο επηθέξεη απνηειέζµαηα θαζψο µπνξεί λα επεξεάζεη ηε γλψζε, ηε 

ζθέςε, ηελ ηδενινγία, ηα αηζζήµαηα, ηελ ελέξγεηα, ηε ζπµπεξηθνξά θ.ιπ. ηνπ δέθηε. Σέινο ν 

πνµπφο πιεξνθνξείηαη γηα ηελ ηχρε ηνπ µελχµαηνο µε ηε βνήζεηα ηνπ µεραληζµνχ ειέγρνπ - 

αλαηξνθνδφηεζεο (feed - back).  

Σα βαζηθά επνµέλσο ζηνηρεία ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ηα αθφινπζα:  

 Ζ πεγή (πνµπφο)  
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 Ο θψδηθαο ηνπ πνµπνχ (θσδηθνπνίεζε)  

 Σν µήλπµα 

 Σα θαλάιηα ή δίθηπα µεηαβίβαζεο µελπµάησλ 

 Ζ ζχιιεςε (δέθηεο)  

 Ο θψδηθαο ηνπ δέθηε (απνθσδηθνπνίεζε)  

 Ζ θαηαλφεζε ηνπ µελχµαηνο ή απνηέιεζµα 

 Ο έιεγρνο - αλαηξνθνδφηεζε (feedback) 

Πην αλαιπηηθά:  

Πνµπόο : είλαη ε πεγή ηνπ µελχµαηνο.   

Κώδηθαο ή Κσδηθνπνίεζε: Οηηδήπνηε επηζπµεί λα µεηαβηβάζεη ν πνµπφο (πεγή) ηνπ 

µελχµαηνο πξέπεη λα ην µεηαηξέςεη ζε λφεµα. Ο θψδηθαο επηθνηλσλίαο απνηειείηαη θπξίσο 

απφ ηε θσλή (ηφλνο, έληαζε, ρξψµα), ηε γιψζζα ( ην ζχλνιν ησλ ιέμεσλ), ηα ζχµβνια, ηηο 

θηλήζεηο ηνπ ζψµαηνο, ηελ νπηηθή επαθή, ηε ζηάζε ηνπ ζψµαηνο.  Κσδηθνπνίεζε είλαη ε 

δηαδηθαζία µε ηελ νπνία ν πνµπφο µεηαηξέπεη απηφ πνπ ζέιεη λα µεηαβηβάζεη ζε έλα λφεµα 

µε ηε µνξθή ηνπ µελχµαηνο. Δίλαη µηα δηαλνεηηθή δηαδηθαζία.  

Μήλπµα : είλαη ην απνηέιεζµα ηεο πξνεγνχµελεο δηαλνεηηθήο δηαδηθαζίαο, ηεο 

θσδηθνπνίεζεο. Σν µήλπµα είλαη ε θπζηθή έθθξαζε ή αλαπαξάζηαζε ηνπ λνήµαηνο.  

Απνηειείηαη απφ γξαπηέο ή πξνθνξηθέο ιέμεηο, θηλήζεηο ή ζηάζεηο ζψµαηνο, γξαθηθέο 

παξαζηάζεηο θαη ζχµβνια πνπ µπνξεί λα είλαη αληηθείµελα, ρξψµαηα, ήρνη, ρξψµα -  έληαζε 

θσλήο θ.ιπ.  

Καλάιηα µεηαβίβαζεο : πξφθεηηαη γηα ηα µέζα µε ηα νπνία ην µήλπµα µεηαθέξεηαη ζην 

δέθηε, φπσο ε θσλή ηα αληηθείµελα, ηα µέζα ηειεπηθνηλσληψλ, γξαπηά θείµελα ή 

δηαπξνζσπηθή επαθή.  
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ύιιεςε ηνπ δέθηε : ν δέθηεο µε ηηο αηζζήζεηο ηνπ, θαηά θχξην ιφγν ηελ αθνή θαη ηελ 

φξαζε θαη θαηά δεχηεξν µε ηηο ππφινηπεο, ζπιιαµβάλεη ην µήλπµα πνπ ν πνµπφο 

απνζηέιιεη.  

Κώδηθαο ηνπ δέθηε - απνθσδηθνπνίεζε : ν δέθηεο µε ην δηθφ ηνπ θψδηθα θαη µέζσ 

δηαλνεηηθήο δηεξγαζίαο απνθσδηθνπνηεί ην µήλπµα, ην µεηαηξέπεη δειαδή ζε λφεµα,  

δίλνληαο ζεµαζία ζηα θσδηθνπνηεµέλα ζηνηρεία ηνπ µελχµαηνο.  

Καηαλόεζε ηνπ µελύµαηνο - απνηέιεζµα : ν δέθηεο µεηά ηελ απνθσδηθνπνίεζε ηνπ 

µελχµαηνο πιεξνθνξείηαη, θαηαλνεί, αηζζάλεηαη, αιιάδεη ηδέεο, γλσξίδεη θ.ιπ. πνπ είλαη 

βέβαηα ην απνηέιεζµα ηεο επηθνηλσλίαο.  

Έιεγρνο – Feedback : Σέινο ην απνηέιεζµα πνπ έρεη επηθέξεη ην µήλπµα ζην δέθηε µε ηελ 

επαλάιεςε ηεο δηαδηθαζίαο, µεηαθέξεηαη ζην πνµπφ, µε ην µεραληζµφ ειέγρνπ – 

επαλαπιεξνθφξεζεο (feedback) θαη νινθιεξψλεηαη ε δηαδηθαζία, ε νπνία επαλαιαµβάλεηαη 

φζν δηαξθεί ε επηθνηλσλία.  

Γηα λα πινπνηεζνχλ επνµέλσο απνηειεζµαηηθά νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζµνχ 

απαηηείηαη έλα απνηειεζµαηηθφ ζχζηεµα επηθνηλσλίαο. Ο ζπληνληζµφο, ε ζπλεξγαζία θαη ην 

επλντθφ θνηλσληθφ θιίµα πξνυπνζέηνπλ ηελ αµθίδξνµε ξνή πιεξνθνξηψλ απφ ηα αλψηεξα 

πξνο ηα θαηψηεξα θιηµάθηα ηεο δηνηθεηηθήο ηεξαξρίαο θαη αληίζηξνθα. Γηα λα είλαη 

απνηειεζµαηηθή απηή ε ξνή πιεξνθνξηψλ απαηηνχληαη νη θαηάιιειεο δηαδηθαζίεο 

επηθνηλσλίαο θαη δνµέο, θαζψο επίζεο θαη ηα θαηάιιεια δίθηπα πιεξνθνξηψλ. 

 

1.4. Ο ΚΟΠΟ ΣΗ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

χµθσλα µε ηνπο πεξηζζφηεξνπο επηζηήµνλεο ηνπ µάλαηδµελη θχξηνο ζηφρνο ηεο 

επηθνηλσλίαο, µε ηελ επξχηεξή ηεο έλλνηα, είλαη ν ζπληνληζµφο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

επηρείξεζεο. Σα δηνηθεηηθά ζηειέρε βαζίδνληαη ζηελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία πξνθεηµέλνπ 
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λα επηηχρνπλ ηε ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ,  ηε ιήςε απνθάζεσλ αθφµε θαη ηνλ έιεγρν ησλ 

αλαµελφµελσλ απνηειεζµάησλ.  Δπηπιένλ, ε επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία απνηειεί έλα 

ζεµαληηθφ εξγαιείν δηνίθεζεο θαζψο ηα ζηειέρε θαηνξζψλνπλ λα πείζνπλ, λα παξαθηλήζνπλ 

θαη λα πξάμνπλ απηά ηα νπνία νη ίδηνη επηζπµνχλ (Mumby, 1994; Mumby & Stohl, 1996; 

Cushman, 2000). 

Δπνµέλσο ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε πξνθεηµέλνπ λα επηθνηλσλήζνπλ απνηειεζµαηηθά µέζα ζε 

µηα επηρείξεζε αλαιαµβάλνπλ: 

 Την εισροή και σσγκέντρωση πληρουοριών απφ ην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ γηα ηελ νξζή ιήςε ησλ απνθάζεσλ θαη ηελ εθαξµνγή ηνπ θαηάιιεινπ 

δηνηθεηηθνχ ειέγρνπ.  

 Την άσκηση επιρροής στοσς εργαζοµένοσς µε ηέηνην ηξφπν πνπ λα πείζνληαη θαη λα 

παξαθηλνχληαη φια ηα µέιε λα ελεξγήζνπλ πξνο µηα θαηεχζπλζε πινπνίεζεο ησλ 

επηδησθφµελσλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο.  

Όζν γξεγνξφηεξα αιιάδεη ην επηρεηξεµαηηθφ πεξηβάιινλ, ηφζν µεγαιχηεξε είλαη ε αλάγθε 

γηα πιεξνθφξεζε. Όηαλ ππάξρεη πςειφο βαζµφο αβεβαηφηεηαο είλαη ζθφπηµν λα ππάξρνπλ 

λέεο πιεξνθνξίεο πνπ ζα δεµηνπξγήζνπλ ην αίζζεµα µεγαιχηεξεο αζθάιεηαο θαη ζα 

µπνξνχλ νη εξγαδφµελνη λα ιεηηνπξγήζνπλ πην απνηειεζµαηηθά.  

Με ηελ θαηάιιειε επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο επεξεάδνπλ θαη 

επηδξνχλ επί ηεο ζπµπεξηθνξάο θαη ηεο ζηάζεο ησλ εξγαδνµέλσλ,  αηφµσλ ή νµάδσλ 

αηφµσλ, πξνζσπηθά ή απξφζσπα, άµεζα ή έµµεζα, εζσηεξηθά ή εμσηεξηθά. Ζ επίδξαζε 

απηή εξµελεχεηαη θαη σο ππνθίλεζε ή έιεγρνο ηεο ζπµπεξηθνξάο ησλ αηφµσλ πξνο µηα 

θαζνξηζµέλε θαηεχζπλζε. 

χµθσλα µε ηνλ Stanton (1986), γηα ηε δηεθπεξαίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ 

ρξεζηµνπνηείηαη ε επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία θαη ε ζσζηή δηαρείξηζε πιεξνθνξηψλ.  
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Οη επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο αλαθέξνληαη ζηνλ πξνγξαµµαηηζµό, ηελ νξγάλσζε, ηε 

δηεύζπλζε, ην ζπληνληζµό θαη ηνλ έιεγρν. Ο πξνγξαµµαηηζµφο ζρεηίδεηαη µε ηελ απφθηεζε 

θαη αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ µε ηέηνην ηξφπν πνπ λα επηηπγράλνληαη νη ζηφρνη ηεο 

επηρείξεζεο. Ζ νξγάλσζε απνηειεί ηνλ απαξαίηεην ζρεδηαζµφ ησλ δηαδηθαζηψλ βάζεη ησλ 

νπνίσλ θαζνξίδνληαη θαη ζπλδπάδνληαη νη πφξνη ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ 

θαιχηεξνπ δπλαηνχ απνηειέζµαηνο.  

Δπίζεο ε δηεχζπλζε ζέηεη ζε ιεηηνπξγία ηελ νξγάλσζε ησλ αηφµσλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ 

πιηθψλ, ελψ ν ζπληνληζµφο δηεπθνιχλεη ζηελ ελαξµφληζε φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο 

επηρείξεζεο. Σέινο ν έιεγρνο αλήθεη ζην ηειεπηαίν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο θαη ν ξφινο ηνπ 

είλαη πνιχ ζεµαληηθφο θαζψο ελεµεξψλεη ηε δηνίθεζε µε ηε βνήζεηα ηεο αλαπιεξνθφξεζεο 

γηα ηπρφλ απνθιίζεηο απφ ηνπο αξρηθνχο ζηφρνπο θαη ηα επηδησθφµελα απνηειέζµαηα ηεο 

επηρείξεζεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

 

2.1. ΔΙΓΗ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

Αλ θαη νη πεξηζζφηεξεο δηαδηθαζίεο επηθνηλσλίαο πξνέξρνληαη απφ έλαλ ή πεξηζζφηεξνπο 

ζπγθεθξηµέλνπο ζθνπνχο ππάξρνπλ θαη νξηζµέλεο πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο ε επηθνηλσλία 

εθδειψλεηαη απζφξµεηα. Απηφ ην είδνο ηεο επηθνηλσλίαο ην απνθαινχµε αζπλαίζζεηε ή 

αζπλείδεηε επηθνηλσλία θαη δε ζπµπίπηεη µε ηελ µε εθ πξνζέζεσο επηθνηλσλία. Ζ µε εθ 

πξνζέζεσο επηθνηλσλία λνείηαη ε µεηαβίβαζε ή ε θαηαλφεζε απφ ηνλ απνδέθηε (παξαιήπηε) 

µηαο έλλνηαο (λνήµαηνο) ηελ νπνία o  απνζηνιέαο δελ είρε ηελ πξφζεζε λα ηελ µεηαβηβάζεη 

(Thayer, Lee, 1968). Δληνχηνηο δελ ζα πξέπεη ε µε εθ πξνζέζεσο επηθνηλσλία λα ζεσξείηαη 

ζαλ έλα ηδηαίηεξν είδνο επηθνηλσλίαο, αιιά µάιινλ ζαλ µηα απνηπρεµέλε πξνζπάζεηα 

επηθνηλσλίαο, άζρεηα απφ ην αλ ην ιάζνο βξίζθεηαη ζηελ πιεπξά ηνπ απνζηνιέα ή ηνπ 

παξαιήπηε. Με άιια ιφγηα ε «µε εθ πξνζέζεσο επηθνηλσλία» δελ είλαη έλα ηδηαίηεξν είδνο 

επηθνηλσλίαο, αιιά µηα επηθνηλσλία θαθήο πνηφηεηαο.  

Δθηφο απφ ηελ αζπλαίζζεηε (αζπλείδεηε) επηθνηλσλία ε νπνία δελ έρεη θαλέλα ζπγθεθξηµέλν 

ζθνπφ, θάζε άιιν είδνο επηθνηλσλίαο έρεη ζπγθεθξηµέλν ζθνπφ θαη λφεµα ζηε δηαδηθαζία ηεο 

επηθνηλσλίαο. Με βάζε απηφ ην ζθνπφ ηα είδε επηθνηλσλίαο δηαθξίλνληαη ζε: 

 Επηθνηλσλία πιεξνθόξεζεο: απηφ ην είδνο επηθνηλσλίαο ζηνρεχεη ζηελ πιεξνθφξεζε ηνπ 

παξαιήπηε µέζσ ηεο µεηαβίβαζεο ζηνηρείσλ. Πξφζεζε ηνπ απνζηνιέα είλαη λα βνεζήζεη ηνλ 

παξαιήπηε δηαζέηνληαο γλψζεηο θαη πιεξνθνξίεο ρξήζηµεο γηα ηελ επηηπρή δηεθπεξαίσζε 

ησλ θαζεθφλησλ ηνπ παξαιήπηε. 

 Επηθνηλσλία παξαθίλεζεο: απηφ ην είδνο επηθνηλσλίαο έρεη σο πξσηαξρηθφ ζθνπφ ηελ 

δξαζηεξηνπνίεζε ηνπ παξαιήπηε ηνπ µελχµαηνο πξνο µηα νξηζµέλε θαηεχζπλζε. Απηφ ην 

είδνο επηθνηλσλίαο δηαθξίλεηαη ζε α)  επηθνηλσλία εληνιψλ θαη ζε β) επηθνηλσλία πεηζνχο. Ζ 

επηθνηλσλία εληνιψλ αλαθέξεηαη ζε εληνιέο, δηαηαγέο, νδεγίεο, ππνδείμεηο, θαηεπζχλζεηο νη 
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νπνίεο πεξηνξίδνπλ µε βάζε πξνδηαγεγξαµµέλνπο θαλφλεο ηελ ειεπζεξία ελεξγεηψλ θαη 

απνθάζεσλ ησλ πθηζηαµέλσλ, θαζψο είλαη ππνρξεσηηθέο απφ ηνλ παξαιήπηε. Ζ επηθνηλσλία 

πεηζνχο αληηζέησο ζηνρεχεη ζηελ δξαζηεξηνπνίεζε ηνπ παξαιήπηε φρη µε ηε βνήζεηα 

εμαλαγθαζηηθψλ εληνιψλ θαη δηαηαγψλ, αιιά µε ηε ζπλέξγεηα ηεο πεηζνχο θαη ηεο 

ζπµθσλίαο. Ζ επηθνηλσλία ηεο πεηζνχο ζπλήζσο παίξλεη ηε µνξθή παξάθιεζεο, πξφηαζεο ή 

ζπµβνπιήο θαη αθήλεη πνιιά πεξηζψξηα ζπδήηεζεο θαη αληαιιαγήο απφςεσλ ζηνλ 

παξαιήπηε. 

 πλελσηηθή επηθνηλσλία: απηφ ην είδνο επηθνηλσλίαο έρεη σο θχξην ζηφρν ηελ βειηίσζε 

ησλ ζρέζεσλ επηθνηλσλίαο επηδηψθνληαο ηελ αξµνλία, ηε ζπλνρή θαη δεµηνπξγία ελφο θαινχ 

θιίµαηνο. Με απηφ ην είδνο επηθνηλσλίαο αλαπηχζζεηαη µηα αηµφζθαηξα αµνηβαίαο 

θαηαλφεζεο θη εµπηζηνζχλεο,  απνδνρήο πνηθίισλ απφςεσλ θαη γεληθφηεξα θαιχηεξεο 

γλψζεο ησλ άιισλ αλζξψπσλ. 

 Επηθνηλσλία απνθάζεσλ: απηφ ην είδνο επηθνηλσλίαο αλαθέξεηαη ζην γεγνλφο φηη έλαο 

ζπγθεθξηµέλνο αξηζµφο ζέζεσλ εξγαζίαο ή πξνζψπσλ πξέπεη λα θαηαιήμνπλ νµφθσλα ζε 

µηα απφθαζε. Ζ επηθνηλσλία απηή απνηειείηαη απφ επηρεηξήµαηα θαη ζπιινγηζµνχο µε ηα 

νπνία νη απνθαζίδνληεο πξέπεη λα θαηαιήμνπλ ζηελ θαηά ην δπλαηφλ βέιηηζηε ιχζε. 

Επηθνηλσλία πεηζνύο : κε απηφ ην είδνο ηεο επηθνηλσλίαο επηδηψθεηαη ε δξαζηεξηνπνίεζε 

ηνπ παξαιήπηε ή ε αιιαγή ησλ απφςεσλ ηνπ, φρη κε ηελ ρξήζε εμαλαγθαζηηθψλ εληνιψλ, 

αιιά κε πεηζψ θαη ζπκθσλία. Ζ επηθνηλσλία πεηζνχο έρεη ζπλήζσο ηε κνξθή κηαο 

παξαθιήζεσο , κηαο πξνηάζεσο ή κηαο ζπκβνπιήο θαη δίλεη πνιιά πεξηζψξηα ζπδεηήζεσο θαη 

αληαιιαγήο απφςεσλ ζηνλ παξαιήπηε. 

πρλά είλαη δχζθνιν ζε κηα νηθνλνκηθή κνλάδα λα απνρσξηζηεί ην απνηέιεζκα ηεο πεηζνχο 

απφ εθείλν ηεο εμνπζίαο ή ηεο δπλάκεσο. αλ επίδξαζε ηεο πεηζνχο πξέπεη λα ζεσξείηαη 

εθείλε ηελ νπνία ζα κπνξνχζε λα εμαζθήζεη έλα πξφζσπν επάλσ ζε έλα άιιν αθφκε θαη ηεο 

ζέζεο ηνπ . 
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ε απηφ ην είδνο επηθνηλσλίαο πεξηιακβάλεηαη θαη εθείλε ε καθξνρξφληα επίδξαζε ηελ νπνία 

, π.ρ. κηα θνηλσλία αζθεί επάλσ ζηα κέιε , ηα νπνία ζηγά-ζηγά δέρνληαη θαη πξνζαξκφδνληαη 

ζηνπο θαλφλεο θαη ζηε γεληθφηεξε θηινζνθία ηεο θνηλσλίαο απηήο .Σελ πξνζαξκνγή απηή 

απνθαινχκε ζπλήζσο “ δηαδηθαζία θνηλσληθνπνηήζεσο”. 

ηε δηαδηθαζία ηεο πεηζνχο παίδνπλ ηζρπξφ ξφιν ε αηνκηθή ςπρνινγηθή θαηάζηαζε, νη ηδέεο 

θαη αμίεο, νη εκπεηξίεο, νη γλψζεηο θαη νη πεπνηζήζεηο ηνπ παξαιήπηε. Σελ επίδξαζε ησλ 

παξαγφλησλ απηψλ είλαη κάιηζηα δχζθνιν ν παξαιήπηεο λα ηελ παξακεξίζεη ή ζηακαηήζεη 

έζησ θαη γηα ιίγν ρξφλν . 

Επηθνηλσλία εληνιώλ : ε φιεο εθείλεο ηηο πεξηπηψζεηο ζηηο νπνίεο ππάξρεη θάπνηα ηεξαξρία, 

π.ρ. επηρεηξήζεηο, δεκφζηα δηνίθεζε, ζηξαηφο, εθθιεζία, ζρνιεία ,θιπ. Οη εθάζηνηε 

πξντζηάκελνη  κεηαβηβάδνπλ πξνο ηνπο πθηζηάκελνπο ηνπο έλλνηεο κε ηελ πξφζεζε λα 

θαηεπζχλνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο. Πξφθεηηαη γηα εληνιέο, δηαηαγέο, ππνδείμεηο, 

θαηεπζχλζεηο, νδεγίεο θαη φπσο αιιηψο θαη λα ηηο απνθαιέζνπκε , νη νπνίεο είλαη 

πεξηπηψζεηο επηθνηλσλίαο νδεγηψλ θαη νη νπνίεο πεξηνξίδνπλ κε βάζε πξνδηαγεγξακκέλνπο 

θαλφλεο ηελ ειεπζεξία ελέξγεηαο θαη απφθαζεο ησλ πθηζηακέλσλ, επεηδή είλαη ππνρξεσηηθέο 

γηα ηνλ παξαιήπηε θαη πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ νπσζδήπνηε απφ απηφλ. Αθφκα θαη αλ ν 

ηφλνο ηεο δηαηαγήο είλαη ήπηνο ή θαιφο , απηφ δελ αιιάδεη ηίπνηε σο πξνο ηνλ αληαγσληζηηθφ 

ραξαθηήξα ηεο εληνιήο. Με ηελ επηθνηλσλία εληνιψλ δεκηνπξγνχληαη θάζεηεο ζρέζεηο 

επηθνηλσλίαο κεηαμχ απνζηνιέα θαη παξαιήπηε ζηελ ηεξαξρηθή ππξακίδα ηεο επηρείξεζεο. 

ηηο πεξηπηψζεηο επηθνηλσλίαο εληνιψλ δεκηνπξγνχληαη ζέκαηα πεξηερνκέλνπ, ηξφπνπ, 

εθηάζεσο θαη πξνζέζεσο ηεο κεηαβηβάζεσο. 

ε φηη αθνξά ην πεξηερφκελν ηεο επηθνηλσλίαο, πξέπεη ε εληνιή λα έρεη πξνζαξκνζηεί ζηνλ 

παξαιήπηε θαη ζηηο δπλαηφηεηεο θαη ηηο ζπλήζεηεο εξγαζίαο ηνπ. Γελ πξέπεη λα έρεη 

πεξηζζφηεξεο ιεπηνκέξεηεο απφ φζεο επηηξέπεη ν βαζκφο θαη ε πξνζσπηθφηεηα ηνπ 

παξαιήπηε θαη ε νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο ηνπ δηφηη δηαθνξεηηθά νη πεξηζζφηεξεο 

ιεπηνκέξεηεο πεξηνξίδνπλ ηελ πξσηνβνπιία θαη ηελ ππεπζπλφηεηα ηνπ παξαιήπηε. Απφ ηελ 
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άιιε πιεπξά πάιη , ε ππεξβνιηθή έιιεηςε αλαγθαίσλ ιεπηνκεξεηψλ πξνθαιεί πνιιέο θνξέο 

έιιεηςε απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ κέηξσλ θαη αδπλακία επίηεπμεο ησλ επηδησθφκελσλ 

ζηφρσλ.  

Ο ηξφπνο εθθξάζεσο, ή ζηπι ηεο εληνιήο εμαξηάηαη απφ ην πεξηερφκελφ ηεο , απφ ηηο 

επηθξαηνχζεο ζπλζήθεο θαη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ επηθνηλσλία, ζέκαηα ηα νπνία 

κπνξνχλ λα παξνπζηάδνπλ πνιιέο δηαθνξέο θαη παξαιιαγέο. Πέξα απφ απηά, ην ζηπι ηεο 

επηθνηλσλίαο επεξεάδεηαη απφ ηελ νδφ επηθνηλσλίαο ( π.ρ. άκεζε ή έκκεζε , ηππηθή ή άηππε ) 

απφ ην κέζν εθθξάζεσο (π.ρ. γξαπηφ ή πξνθνξηθφ ιφγν θιπ) θαη δελ κπνξεί ηα ζηνηρεία απηά 

λα κελ ιεθζνχλ ππφςελ. 

Γηα λα κπνξέζεη λα θαηαιάβεη ζσζηά ηελ επηζηνιή ν παξαιήπηεο , πξέπεη λα ελλνήζεη ηηο 

πξνζέζεηο ηνπ απνζηνιέα . Ο παξαιήπηεο πξέπεη δειαδή λα αληηιεθζεί ηη αθξηβψο ελλνεί ν 

απνζηνιέαο θαη πφζν δεζκεπηηθή είλαη γη απηφλ ε ζπκκφξθσζε πξνο ην κήλπκα πνπ έιαβε. 

Ζ επηρεηξεζηαθή πνιηηηθή π.ρ. απνηειεί θαηά θαλφλα γεληθέο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο, ελψ ε 

εληνιή εθηειέζεσο κηαο εξγαζίαο ζπλήζσο δίλεη κηθξά πεξηζψξηα επειημίαο ζηνλ παξαιήπηε. 

 

2.2. ΜΟΡΦΔ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

Μηα πξψηε θαηεγνξηνπνίεζε ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ε άµεζε θαη έµµεζε νδφο αληαιιαγήο 

πιεξνθνξηψλ πνπ αθνινπζείηαη ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Άµεζε επηθνηλσλία ππάξρεη 

φηαλ δελ ζίγνληαη άιιεο ελδηάµεζεο δηνηθεηηθέο ζέζεηο. ηελ άµεζε επηθνηλσλία πξέπεη λα 

ζηαζµηζηεί ην ραµειφ θφζηνο θαη ε επειημία µε ηνλ θίλδπλν ειιηπνχο επίβιεςεο ησλ 

πθηζηαµέλσλ απφ θάπνηα άηνµα αλψηεξεο ηεξαξρηθήο θιίµαθαο. Δλψ έµµεζε επηθνηλσλία 

ελλνείηαη φηαλ ε επηθνηλσλία µεηαμχ δπν ζέζεσλ γίλεηαη µε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα δηαηξέρεη 

δηα µέζνπ µηαο ηξίηεο ηνπιάρηζηνλ ζέζεο (πξντζηάµελε δηνηθεηηθή ζέζε). Δπηπιένλ θαηά ηελ 

επηθνηλσλία ηεξείηαη ε ηεξαξρία, ρσξίο ράζµαηα θαη ε θιίµαθα ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ. Ζ 
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πιήξεο φµσο έµµεζε επηθνηλσλία ραξαθηεξίδεηαη απφ αλειαζηηθφηεηα θαη δπζιεηηνπξγία 

θαη γηα απηφ ην ιφγν ζεσξείηαη αθξηβήο θαη πεξηεθηηθή. 

Μηα άιιε ζεµαληηθή µνξθή θαηεγνξηνπνίεζεο ηεο επηθνηλσλίαο αθνξά ηελ ηππηθή θαη 

άηππε µνξθή επηθνηλσλίαο. Ζ ηππηθή επηθνηλσλία εμππεξεηεί ηελ ηππηθή δνµή ηεο 

νξγάλσζεο εθφζνλ δηεπθνιχλεη ηηο επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο, ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηηο 

δηαπξνζσπηθέο επαθέο. Παξαδείγµαηα ηππηθήο επηθνηλσλίαο ζεσξνχληαη ηα νξγαλνγξάµµαηα 

ησλ επηρεηξήζεσλ, νη εληνιέο, ε αληαιιαγή εγγξάθσλ θ.ιπ. Ζ πιένλ ζπλήζεο θαη ηππηθή 

µνξθή επηθνηλσλίαο ζηηο επηρεηξήζεηο είλαη ε «απφ άλσ πξνο ηα θάησ» επηθνηλσλία πνπ 

πεξηιαµβάλεη θάζε µήλπµα πνπ απνζηέιιεηαη απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε ζηνπο 

πθηζηαµέλνπο. ε αληίζεζε µε ηελ ηππηθή, ε άηππε επηθνηλσλία δελ θαζνξίδεηαη απφ 

θαλνληζµνχο θαη δελ αλαπηχζζεηαη ζπζηεµαηηθά ή πξνγξαµµαηηζµέλα. Με άιια ιφγηα 

πξφθεηηαη γηα ξνή πιεξνθνξηψλ µεηαμχ ησλ αηφµσλ πνπ δελ αθνινπζνχλ ηηο δνµέο θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ επίζεµα αλαγλσξίδνληαη, φπσο γηα παξάδεηγµα νη θήµεο µέζα ζε µηα 

επηρείξεζε.  

Οη αξλεηηθέο ζπλέπεηεο ηεο άηππεο επηθνηλσλίαο ζρεηίδνληαη µε: 

 Σελ δηάδνζε αλαθξηβψλ πιεξνθνξηψλ πνπ νδεγνχλ ζε απνπξνζαλαηνιηζµφ θαη 

παξεµπνδίδνπλ ην έξγν ηεο απνηειεζµαηηθήο θαζνδήγεζεο θαη ηνπ ζσζηνχ ειέγρνπ.  

 Σελ αιινίσζε ησλ µελπµάησλ ηεο ηππηθήο- επίζεµεο επηθνηλσλίαο. 

  Σα πιενλεθηήµαηα ηεο άηππεο επηθνηλσλίαο είλαη πσο έρεη ραµειφ θφζηνο, είλαη 

ηαρχηεξε απφ ηελ ηππηθή µνξθή επηθνηλσλίαο θαη ε θαηαλφεζε ησλ µελπµάησλ 

ζεσξείηαη πνιιέο θνξέο σο θαη ε πην ζσζηή. 

 

 

Αλάινγα µε ηνλ ηξφπν πνπ µεηαθέξεηαη ην µήλπµα απφ ηνλ πνµπφ ζηνλ δέθηε 

ε επηθνηλσλία απνθηά ζπγθεθξηµέλε µνξθή. Σα εµπηζηεπηηθά ζέµαηα µηαο 
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επηρείξεζεο ζπλήζσο ζπδεηνχληαη πξνθνξηθά, πξφζσπν µε πξφζσπν ή 

ππνβάιινληαη 

ζε γξαπηή µνξθή µε ηελ έλδεημε εµπηζηεπηηθφ, απφξξεην ή πξνζσπηθφ. Οη µνξθέο 

επηθνηλσλίαο δηαθξίλνληαη ζε: 

 Με ιεθηηθή: ε νπνία πεξηιαµβάλεη ηε ζηάζε ηνπ ζψµαηνο, ηηο θηλήζεηο µε 

ηα µάηηα ή ηα ρέξηα, ηηο εθθξάζεηο ηνπ πξνζψπνπ θ.ιπ.  

  Πξνθνξηθή µνξθή: είλαη απηή θαηά ηελ νπνία αλαπηχζζεηαη δηάινγνο ή 

ζπδήηεζε µεηαμχ ηνπ πνµπνχ (πεγή) θαη ηνπ δέθηε ηνπ µελχµαηνο. Γηα 

παξάδεηγµα πξνθνξηθή µνξθή επηθνηλσλίαο ζεσξείηαη ε ζπλέληεπμε, νη 

δηαιέμεηο, νη νµηιίεο θ.ιπ. 

  Γξαπηή µνξθή: απνηειεί ηελ έληππε µνξθή επηθνηλσλίαο µε ηελ νπνία 

µεηαθέξεηαη ην µήλπµα απφ ηνλ πνµπφ (πεγή) ηνπ µελχµαηνο ζηνλ δέθηε. 

Οη επηζηνιέο, νη αλαθνξέο, ηα ελεµεξσηηθά ζεµεηψµαηα απνηεινχλ 

ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγµαηα γξαπηήο µνξθήο επηθνηλσλίαο. 

  Οπηηθή µνξθή: επηθνηλσλίαο µπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ νη εηθφλεο, ηα 

ρξψµαηα, ηα ζχµβνια, νη δηαθάλεηεο θ.ιπ.  

  Αθνπζηηθή µνξθή: ην µήλπµα µεηαθέξεηαη ζηνλ απνδέθηε µφλν δηα ηεο 

αίζζεζεο ηεο αθνήο. Πνιχ ζπρλφ παξάδεηγµα αθνπζηηθήο µνξθήο 

επηθνηλσλίαο ζηηο επηρεηξήζεηο ζεσξείηαη ην ηειέθσλν πνπ µεζνιαβεί µφλν ν 

ήρνο.Οπηηθναθνπζηηθή µνξθή: ε νπνία ζπλδπάδεη εμίζνπ ηελ νπηηθή θαη ηελ 

αθνπζηηθή µνξθή επηθνηλσλίαο.  

  Ηιεθηξνληθή µνξθή: ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ ρξεζηµνπνίεζε ησλ 

ειεθηξνληθψλ µέζσλ επηθνηλσλίαο. Ζ ζπλερψο απμαλφµελε ρξήζε ησλ 

ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ απφ ηα άηνµα θαη ηηο επηρεηξήζεηο, θαζψο επίζεο 

θαη νη ζχγρξνλεο ηειεπηθνηλσλίεο δεµηνπξγνχλ αιιαγέο φρη µφλν ζηνλ ηξφπν 

θαη ζηα µέζα επηθνηλσλίαο, αιιά θαη ζηνλ ηξφπν δσήο θαη άζθεζεο ηεο 

επηρεηξεµαηηθήο θαη εµπνξηθήο δξαζηεξηφηεηαο (Bulkeley, 1992). Ζ 
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ειεθηξνληθή επηθνηλσλία ζεσξείηαη σο ε πην ζχγρξνλε θαη απνηειεζµαηηθή 

µνξθή επηθνηλσλίαο θπξίσο ιφγσ ηεο ηαρείαο πινπνίεζεο ησλ ζθνπψλ ηεο 

επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

 

 

3.1. ΑΝΑΛΤΗ ΔΡΓΑΙΑΚΟΤ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝΣΟ ΚΑΙ 

ΑΝΘΡΧΠΙΝΧΝ ΥΔΔΧΝ 

 

Ζ απαζρνιεζηµφηεηα απνηειεί πιένλ θεληξηθή έλλνηα ησλ ζηξαηεγηθψλ αλζξψπηλνπ δπλαµηθνχ, 

παγθνζµίσο. Αθνξά ζηελ θαηαιιειφηεηα ησλ πξνζφλησλ ελφο αηφµνπ ζε ζρέζε µε ηηο 

απαηηήζεηο ηεο αγνξάο εξγαζίαο. Σν ζχγρξνλν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ραξαθηεξίδεηαη απφ 

θαηλνηνµηθφηεηα θαη πςειή απφδνζε θαη απαηηεί απφ ηνπο εξγαδνµέλνπο θάζε ηεξαξρηθνχ 

επηπέδνπ λα επηιχνπλ πξνβιήµαηα, λα αλαδεηνχλ ζπλερψο ηξφπνπο βειηίσζεο ησλ µεζφδσλ πνπ 

ρξεζηµνπνηνχλ θαη λα ιεηηνπξγνχλ απνηειεζµαηηθά ζην πιαίζην ηεο ζπλεξγαζίαο ηνπο µε ηνπο 

ζπλαδέιθνπο ηνπο (Bailey  1997; Packer 1998). Οη ζχγρξνλνη εξγνδφηεο αλαδεηνχλ ππνςεθίνπο 

πνπ δηαζέηνπλ επηρεηξεµαηηθφ πλεχµα, είλαη επηλνεηηθνί θαη πξνζαξµφζηµνη, θαη, νη νπνίνη πέξα 

απφ ην πηπρίν ηνπο θαηέρνπλ έλα εχξνο δεμηνηήησλ, γλσζηέο σο δεμηφηεηεο απαζρνιεζηµφηεηαο, 

ην νπνίν µπνξεί λα ρξεζηµνπνηεζεί ζε µηα πνηθηιία πεξηβαιιφλησλ, φπσο θαη ζηε θαξηέξα ηνπο. 

Δπνµέλσο, ν ζχγρξνλνο εξγαδφµελνο ζα πξέπεη λα επηδηψθεη ηελ αλάπηπμε δεμηνηήησλ πνπ 

απνηεινχλ βνεζήµαηα γηα ηε µειινληηθή πνξεία ηεο θαξηέξα ηνπ, πνπ απαηηνχλ νη ζχγρξνλνη 

εξγνδφηεο θαη πνπ αληαλαθινχλ ηελ πξνζσπηθφηεηα, ηα ελδηαθέξνληα θαη ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ 

αηφµνπ. 

 

ην ζχγρξνλν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ζπµπεξηιαµβάλνληαη επίζεο πνιιέο δπζθνιίεο. Οη ξαγδαίεο 

αιιαγέο ζηελ εξγαζία είλαη αλαπφθεπθην, εθφζνλ νη εζληθέο αγνξέο ελψλνληαη, δεµηνπξγνχληαη 

λέεο µνξθέο εξγαζίαο, θαη νη εξγαδφµελνη πιένλ µπνξνχλ λα ελνηθηάδνληαη µέζσ ζπγθεθξηµέλσλ 

εηαηξηψλ πνπ αζρνινχληαη µε απηφ.  χµθσλα µε ηα ζεµεξηλά δεδνµέλα ηεο νηθνλνµηθήο 

θαηάζηαζεο πνπ επηθξαηεί ζηελ Διιάδα ,νη µηζζνί µεηψλνληαη ζπλερψο, θαη πνιιέο θνξέο δελ 

είλαη αλάινγνη µε ηηο απαηηήζεηο πνπ θαινχληαη νη εξγαδφµελνη λα βγάινπλ εηο πέξαο, νη εηαηξίεο 
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πξνζπαζνχλ λα ππνβαζµίζνπλ ηηο ζπιινγηθέο ζπµβάζεηο αληηθαζηζηψληαο ηεο µε αηνµηθέο 

ζπµβάζεηο.   

 

Δπίζεο, νη πσιήζεηο έρνπλ µεησζεί, θαη απηφ δηαθξίλεηαη απφ ην φηη νη επηρεηξήζεηο, απφ ηηο πην 

µεγάιεο έσο θαη ηηο πνην µηθξέο, δπζθνιεχνληαη θαη πνιιέο απφ απηέο δελ θαηαθέξλνπλ λα 

επηβηψζνπλ. Τπάξρνπλ αθφµε θάπνηεο εηαηξίεο µίζζσζεο πξνζσπηθνχ νη νπνίεο 

πξνζιαµβάλνληαη απφ εηαηξίεο γηα ζπγθεθξηµέλν ρξνληθφ δηάζηεµα µέζσ εξγνιάβσλ, νη νπνίνη 

ηνπο αµείβνπλ µε ιίγα ρξήµαηα, δεµηνπξγψληαο έηζη πξφβιεµα ζε πνιινχο αλζξψπνπο. Έρνληαο 

ζαλ απνηέιεζµα ηελ µείσζε ησλ θηλήηξσλ πνπ είραλ νη εξγαδφµελνη γηα λα απμήζνπλ ηελ 

απφδνζή ηνπο. 

 

 

3.2. ΣΟ ΦΤΥΟΚΟΙΝΩΝΙΚΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΟΝ ΔΡΓΑΙΑΚΟ 

ΥΩΡΟ 

 

Σν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ έρεη πνιιέο ηδηφηεηεο πνπ µπνξεί λα επεξεάζεη ηφζν ηελ ζσµαηηθή φζν 

ηελ ςπρνινγηθή επεμία ελφο εξγαδφµελνπ. Σν δεηνχµελν ινηπφλ είλαη λα γίλνπλ φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξα θαηαλνεηέο νη πηπρέο ηεο εξγαζίαο αιιά θαη ηνπ  εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο, µέζα ζην 

νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ν εξγαδφµελνο, πνπ επεξεάδνπλ ζεµαληηθά ηελ ςπρνινγία ησλ αηφµσλ, 

θαζψο θαη ηελ απφδνζή ηνπο. Γη‟  απηφλ ην ιφγν ινηπφλ, έρνπλ αλαπηπρζεί θάπνηα µνληέια γηα ηε 

µειέηε ηνπ ςπρνθνηλσληθνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο θαη πγείαο εξγαδνµέλνπ. 

 

Απηά ηα ζεσξεηηθά µνληέια ζα µπνξνχζαλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ ζε απηά πνπ έρνπλ αλαπηπρηεί 

βάζε ηεο γεληθφηεξεο ζεσξίαο θαη ζε απηά πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί βάζε παξαηεξήζεσλ ζηε πξάμε. 

Σα µνληέια ηεο πξψηεο νµάδαο βαζίδνληαη ζε ιίγνπο παξάγνληεο θαη µπνξεί λα είλαη ρξήζηµα γηα 

ηελ εθηίµεζε ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο απφ µηα γεληθή νπηηθή γσλία αιιά είλαη ιηγφηεξν αμηφπηζηα 

γηα αηνµηθέο πξνβιέςεηο.  
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Σα ζεσξεηηθά µνληέια γηα ηελ µειέηε ησλ ςπρνθνηλσληθψλ παξαγφλησλ ζην ρψξν εξγαζίαο 

παξνπζηάδνληαη σο εμήο:  Βαζίδνληαη ζηε γεληθφηεξε ζεσξία, φπσο ζχµθσλα µε ην µνληέιν 

PERSON ENVIRONMENT FIT ην νπνίν θαη µειεηήζεθε εθηελψο απφ εξεπλεηέο ζην Ηλζηηηνχην 

Κνηλσληθήο Έξεπλαο ηνπ Παλεπηζηεµίνπ ηνπ Michigan. Ζ θεληξηθή ηνπ ππφζεζε αθνξά ηε ζρέζε 

µεηαμχ ηνπ αηφµνπ θαη ηνπ πεξηβάιινληφο ηνπ.  Σν άηνµν-Πεξηβάιινλ. Αλαπηχρζεθε ζηηο αξρέο 

ηνπ 1970 απφ εξεπλεηέο ζην Παλεπηζηήµην ηνπ Μίζηγθαλ, αλαθέξεη φηη ζηέιερνο αλαπηχζζεηαη 

φηαλ ππάξρεη αζπµθσλία µεηαμχ ησλ θηλήηξσλ ηνπ αηφµνπ θαη ησλ πξνµεζεηψλ ηνπ 

πεξηβάιινληνο (εξγαζία), ή µεηαμχ ησλ απαηηήζεσλ ηεο εξγαζίαο θαη ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ αηφµνπ 

λα πιεξνχλ απηέο ηηο απαηηήζεηο. Κίλεηξα πεξηιαµβάλνπλ παξάγνληεο φπσο ε ζπµµεηνρή, ην 

εηζφδεµα, θ.α. Οη απαηηήζεηο πεξηιαµβάλνπλ µεγάιν θφξην εξγαζίαο θαη ηελ πνιππινθφηεηα 

εξγαζίαο  (Caplan et al, 1975. Van Harrison, 1978. Baker, 1985). 

 

Ζ εξγαζία µπνξεί λα απνδεηρζεί αγρσηηθή ζπλζήθε γηα ηνλ εξγαδφµελν φηαλ ππάξρεη ράζµα:  

 

 Αλάµεζα ζηα θίλεηξα θαη ηηο επηδηψμεηο ηνπ θαη ζε απηά πνπ ην πεξηβάιινλ 

ηνπ πξνζθέξεη 

 Αλάµεζα ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ζηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα 

αληαπνθξηζεί ζε απηέο. 

  

πγθεθξηµέλα αλαθέξεηαη ζηελ νµνηφηεηα ελφο ζπγθεθξηµέλνπ ζπλφινπ αηφµσλ πνπ ζρεηίδνληαη 

µε ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζµαηα θαη ζε έλα ζχλνιν ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ζρεηίδνληαη µε ην 

πεξηβάιινλ (Schneider, 1992) φπσο έλαο αγψλαο µεηαμχ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο αηφµνπ (π.ρ., 

ηηµέο) θαη ζε εθείλεο ελφο νξγαληζµνχ ηππνπνίεζεο (π.ρ. πνιηηηζηηθέο αμίεο ηνπ νξγαληζµνχ), ή ε 

αληηζηνηρία µεηαμχ ησλ ηθαλνηήησλ ελφο αηφµνπ θαη ησλ επαγγειµαηηθψλ απαηηήζεψλ ηνπ. Ζ 

εθαξµνγή ηνπ ζπγθεθξηµέλνπ µνληέινπ έρεη ζεηηθά ζηνηρεία ηα νπνία ζρεηίδνληαη µε ηε 

ζηαδηνδξνµία ησλ αηφµσλ µέζα ζηελ επηρείξεζε, ηελ ζπµµεηνρή ηνπο, ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο απφ 
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ηελ εξγαζία, ηελ νξγαλσηηθή ηνπο ζπµπεξηθνξά, θαη ηελ επαγγειµαηηθή επηηπρία. Σα αξλεηηθά 

ζηνηρεία είλαη ζρεηηθά µε ηηο πξνζέζεηο ηνπ θχθινπ εξγαζηψλ µε ηηο απαηηήζεηο ηεο εξγαζίαο , 

φπσο ηηο επζχλεο πνπ έρεη µηα εξγαζία. Ζ µεγάιε δνθηµή ηνπ µνληέινπ Fit Person Environment  

ήηαλ µηα ζπγρξνληθή µειέηε ηνπ 2010 ησλ εξγαδνµέλσλ µέζα ζηηο επηρεηξήζεηο ζε 23  

δηαθνξεηηθά επαγγέιµαηα (Caplan et al., 1975). Ωζηφζν, απηά δελ ήηαλ έλα ηπραίν δείγµα ηεο 

αµεξηθαληθήο έξεπλαο, θαζψο ππάξρνπλ αληηθεηµεληθέο µεηξήζεηο ησλ ρψξσλ εξγαζίαο, ελψ ην 

πνζνζηφ αληαπφθξηζεο ήηαλ ραµειφ ζην 25% γηα νξηζµέλα απφ ηα επαγγέιµαηα. Ο πην 

ζεµαληηθφο παξάγνληαο άγρνπο γηα ηνπο εξγαδφµελνπο θαίλεηαη λα είλαη ν µεγάινο θφξηνο 

δηνηθεηηθήο εξγαζίαο, ε πνιχπινθε δνπιεηά, ε µε αμηνπνίεζε ησλ ηθαλνηήησλ ηνπο, θαη νη 

αλεπηζχµεηεο ππεξσξίεο. Οη άλζξσπνη νη νπνίνη εξγάδνληαλ σο ζπλαξµνινγεηέο ζε θάπνηεο 

επηρεηξήζεηο θαη απηνί πνπ δνχιεπαλ ζηηο γξαµµέο ζπλαξµνιφγεζεο είραλ ην πςειφηεξν άγρνο 

θαη ηελ πίεζε νπνηνπδήπνηε απφ ηα ππφινηπα 23 επαγγέιµαηα (Caplan et al., 1975, ζ. 201).  

 

Βαζίδνληαη ζε απηά πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί θαη δηαπηζησζεί ζηε πξάμε, φπσο µε βάζε ην  µνληέιν 

ηνπ COOPER ζην νπνίν εμεηάδεη ηηο επηπηψζεηο ηεο εξγαζίαο ησλ αηφµσλ πνπ εξγάδνληαη ζε 

γξαθεία.  

 

Αθφµα µηα δηάθξηζε µνληέισλ πνπ µπνξεί λα γίλεη είλαη ηα µνληέια εθείλα πνπ είλαη 

ζρεδηαζµέλα λα εθηηµνχλ ην πεξηβάιινλ έηζη ψζηε λα δίλνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηελ νξγάλσζε ηεο 

εξγαζίαο, θαη ηα µνληέια µε ηα νπνία επηηξέπνληαη νη αηνµηθέο πξνβιέςεηο θαη παξεµβάζεηο.  

 

Ο COOPER (1996/1997) πξφηεηλε έλα µνληέιν γηα ηελ ζπλαηζζεµαηηθή λνεµνζχλε πνπ 

εληάζζεηαη ζηηο ζεσξίεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ µε ηελ πξνζσπηθφηεηα ελφο αηφµνπ. χµθσλα µε 

απηφ ην µνληέιν ε ζπλαηζζεµαηηθή λνεµνζχλε απαξηίδεηαη απφ πέληε δηαζηάζεηο 

ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηθαλνηήησλ απηέο είλαη νη εμήο: 

 

 Σν εθάζηνηε πεξηβάιινλ πνπ αλαθέξεηαη ζηηο πηέζεηο 
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 Ο ζπλαηζζεµαηηθφο αιθαβεηηζµφο ν νπνίνο πεξηιαµβάλεη ηε 

ζπλαηζζεµαηηθή. 

 ελεµεξφηεηα θαη εθθξαζηηθφηεηα.  

 Οη ηθαλφηεηεο ηνπ δείθηε ζπλαηζζεµαηηθήο επθπΐαο 

 Οη αμίεο θαη ζηάζεηο ηνπ ζπλαηζζεµαηηθνχ δείθηε αλαθέξνληαη ζηηο 

πξνζδνθίεο. 

 ηελ ζπµπφληα ηε δηαίζζεζε ηνλ βαζµφ εµπηζηνζχλεο. 

  

Σέινο, ηα απνηειέζµαηα ησλ δεηθηψλ αθνξνχλ ζε µεηξήζεηο γηα ηελ εθδήισζε ηεο 

ζπλαηζζεµαηηθήο λνεµνζχλεο, φπσο ε γεληθή θαηάζηαζε πγείαο, ε πνηφηεηα ηεο δσήο θαηησλ 

ζρέζεσλ θαη ε άξηζηε επίδνζε. 

 

3.3. ΟΡΙΜΟ ΔΡΓΑΙΑΚΩΝ ΥΔΔΩΝ 

Οη εξγαζηαθέο ζρέζεηο σο επηζηεµνληθφο θιάδνο, αιιά θαη σο ζέµα ηεο θαζεµεξηλήο 

πξαγµαηηθφηεηαο, απνηεινχλ αλαπφζπαζην ηµήµα ηεο ζχγρξνλεο δσήο. Ο πην ζπλήζεο νξηζµφο 

είλαη ν λνµηθφο, πνπ νξίδεη ηηο εξγαζηαθέο ζρέζεηο σο ζπιινγηθέο δηαπξαγµαηεχζεηο ζχµθσλα µε 

ην εξγαηηθφ δίθαην, σο δηαδηθαζίεο πξνζιήςεσλ,  πξναγσγψλ, επηβνιήο πνηλψλ, θαηαγγειίαο 

ζχµβαζεο θαη απφιπζεο, απφδνζεο απνδεµηψζεσλ θαη ζπληαμηνδφηεζεο. Ζ εξγαζηαθή ζρέζε 

είλαη επίζεο µηα ζρέζε εμνπζίαο µεηαμχ εξγνδφηε θαη εξγαδφµελνπ θαζψο θαη νη ζπιινγηθέο 

ζπµβάζεηο, νη ζπιινγηθέο δηαθνξέο θαη νη απεξγίεο, θαζψο θαη ηα παξεπφµελα ζέµαηα φπσο νη 

επηπηψζεηο ηεο λέαο ηερλνινγίαο ζηελ απαζρφιεζε, ν ζεζµφο ηεο ζπµµεηνρήο, νη εξγαζηαθέο 

ζρέζεηο, ε παξαγσγηθφηεηα, θ.ιπ. Αθφµε, είλαη έλα είδνο ζρέζεσλ πνπ δεµηνπξγεί ν θάζε 

εξγαδφµελνο είηε ην επηζπµεί είηε φρη, δειαδή ρσξίο λα επηιέγεη, εθφζνλ µέξνο ησλ ζρέζεσλ 

απηψλ επηβάιινληαη απφ ηα εξγαζηαθά θαζήθνληα θαη ηελ πεξηγξαθή ηεο ζέζεο εξγαζίαο. 

Κεληξηθφ ζεµείν ησλ εξγαζηαθψλ ζρέζεσλ είλαη νη ζπιινγηθέο δηαπξαγµαηεχζεηο πνπ 

αλαθέξνληαη "σο ε δηαδηθαζηηθή µέζνδνο µε ηελ νπνία νη ελψζεηο ησλ µηζζσηψλ 
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δηαπξαγµαηεχνληαη µε ηνπο εξγνδφηεο ή ηηο ελψζεηο ηνπο, ηηο αµνηβέο, ηνπο φξνπο θαη ηηο 

ζπλζήθεο εξγαζίαο ησλ µειψλ ηνπο. Οη ζπλδηθαιηζηηθέο νξγαλψζεηο,  ζχµθσλα µε ηνλ θιαζηθφ 

νξηζµφ ησλ Sidney θαη Beatrice Webb, “απνζθνπνχλ ζηελ πξναγσγή θαη πξνάζπηζε ησλ 

ζπµθεξφλησλ ησλ µειψλ ηνπο”. 

Δπίζεο, εξγαζηαθέο ζρέζεηο νλνµάδνπµε ηηο ζρέζεηο πνπ δεµηνπξγνχληαη ζε επαγγειµαηηθφ 

επίπεδν µέζα ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν, νη νπνίεο πεξηνξίδνληαη απφ ηηο νξγαλσηηθέο δνµέο θαη 

θαλφλεο ηνπ εθάζηνηε εξγαζηαθνχ ρψξνπ. 

 

3.4. ΑΝΘΡΩΠΙΝΔ ΥΔΔΙ ΚΑΙ ΔΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΣΟ ΔΡΓΑΙΑΚΟ 

ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ 

 

Με ηελ έλλνηα Αλζξψπηλεο ρέζεηο ελλννχµε ην ζχλνιν ησλ ηππηθψλ ή άηππσλ ζρέζεσλ, νη 

νπνίεο αλαπηχζζνληαη µέζα ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, δεµηνπξγψληαο ζεηηθέο ή αξλεηηθέο 

ζπλζήθεο εξγαζίαο νη νπνίεο επεξεάδνπλ αλάινγα ηελ απφδνζε ηνπ νξγαληζµνχ.  

Οη Αλζξψπηλεο ρέζεηο , έρνπλ σο αληηθείµελν ηελ δεµηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ απηψλ πνπ 

δηαηεξνχλ θαη ππνθηλνχλ ην πξνζσπηθφ ζε εξγαζία. Απηέο δηαµνξθψλνληαη θαηά έλα πνιχ 

µεγάιν πνζνζηφ µέζσ ησλ άηππσλ ζρέζεσλ νη νπνίεο ζην ζχλνιν ηνπο απνηεινχλ ηνπο 

παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ έληνλα ηελ ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ησλ εξγαδνµέλσλ . Ζ 

ςπρνινγηθή απηή θαηάζηαζε ησλ εξγαδνµέλσλ εθδειψλεηαη µε ηε µνξθή ηεο δηάζεζεο, ηνπ 

εζηθνχ, ηνπ επηπέδνπ θηινδνμίαο, ηεο ζπµµεηνρήο θαη ηεο επραξίζηεζεο ή µε απφ ηελ εξγαζία. Ζ 

πνηφηεηα ησλ Αλζξψπηλσλ ρέζεσλ επεξεάδεη ζεηηθά ή αξλεηηθά ην θιίµα πνπ αλαπηχζζεηαη ζην 

εζσηεξηθφ ηνπ νξγαληζµνχ θαη έρεη επηπηψζεηο ζηελ απνηειεζµαηηθφηεηα ηνπ νξγαληζµνχ . Οη 

πεξηζζφηεξνη εξγαδφµελνη αιιά θαη ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε , αθφµε θαη εθείλνη µε ηδηαίηεξε 

εξγαζηαθή πείξα,  ππνηηµνχλ ηελ αμία ησλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ θαη ηελ επηξξνή πνπ αζθνχλ 

ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο γηα επαγγειµαηηθή θαηαμίσζε θαη αλάπηπμε. Άιινη πξνζπεξλνχλ ην 

δήηεµα ηζρπξηδφµελνη φηη νη αλζξψπηλεο ζρέζεηο ζηελ επηρείξεζε είλαη θαηάζηαζε «απηνλφεηε» 
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θαη άιινη ην απνξξίπηνπλ επεηδή απιά δελ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα ην αληηιεθζνχλ. ηελ 

απινχζηεξε εθδνρή ηνπο νη αλζξψπηλεο ζρέζεηο ζηελ επηρείξεζε ζεσξνχληαη ην status , ην πιέγµα 

ζρέζεσλ, µε ην νπνίν απνθεχγνληαη νη ελδνεπηρεηξεζηαθέο ζπγθξνχζεηο θαη θπξίσο νη ηξηβέο 

αλάµεζα ζηνπο εξγαδνµέλνπο.  

Μέζσ ησλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ νηθνδνµνχληαη θαη δηαηεξνχληαη πνιπεπίπεδνη, ζχλζεηνη θαη 

πνιιψλ θαηεπζχλζεσλ δεζµνί αλάµεζα ζε πνιιέο νµάδεο αλζξψπσλ ζε «ζεηηθά» θαη «αξλεηηθά» 

εξγαζηαθά πεξηβάιινληα. Ζ νηθνδφµεζε ελφο πιέγµαηνο ζεηηθψλ εξγαζηαθψλ αλζξψπηλσλ 

ζρέζεσλ νδεγεί: 

  ζηελ επίιπζε δχζθνισλ πξνβιεµάησλ φηαλ θαη φπνπ εµθαλίδνληαη 

  ζηε δπλαηφηεηα γηα πξνζαξµνγή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλαµηθνχ ζηηο απαηηήζεηο 

«δχζηξνπσλ» θαη πνιιέο θνξέο «άδηθσλ» πξντζηαµέλσλ.  

  ζηελ απνηειεζµαηηθή δηαρείξηζε θξίζεσλ ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ.  

  ζηελ αλάπηπμε ζπζηήµαηνο «απηνδηάγλσζεο θαη ελδνζθφπεζεο» ηνπ εξγαζηαθνχ 

ρψξνπ.  

  ζηε δηαµφξθσζε επθξηλνχο πιέγµαηνο επηθνηλσλίαο θαη ελδνεπηθνηλσλίαο ησλ 

νµάδσλ εξγαζίαο.  

  ζηελ νηθνδφµεζε µαθξνρξφλησλ θαη απνηειεζµαηηθψλ ζρέζεσλ αλάµεζα ζηνπο 

εξγαδφµελνπο.  

  ζηελ απνθαηάζηαζε θαη νµαινπνίεζε ήδε δηαηαξαγµέλσλ εξγαζηαθψλ ζρέζεσλ.  

  ζηε δπλαηφηεηα πξνζαξµνγήο εξγαδνµέλσλ µε εηδηθά πξνβιήµαηα ζην πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο θαη ζηελ «πξνθχιαμε» ησλ ζπλεξγαηψλ ηνπο απφ µηα πηζαλή µεηάγγηζε 

ησλ πξνβιεµάησλ απηψλ.  

  ζηε δηαµφξθσζε «ζεηηθήο ζηάζεο» απφ ηελ πιεπξά ησλ εξγαδνµέλσλ ζε φιν ην 

θάζµα ηεο επηρείξεζεο. 
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Όηαλ παχνπλ νη αλζξψπηλεο ζρέζεηο ηφηε αξρίδνπλ λα θάλνπλ ηελ εµθάληζή ηνπ ζπγθξνχζεηο 

µεηαμχ ησλ εξγαδνµέλσλ, απνγνεηεχζεηο, παξάπνλα, παξαηηήζεη πξνζσπηθνχ, µείσζε ηεο 

πνηνηηθήο θαη πνζνηηθήο απφδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, θαη πηψζε αληαγσληζηηθφηεηαο, έρνληαο 

σο ηειηθφ απνηέιεζµα ηελ θαηάξξεπζε ηνπ νξγαληζµνχ.  

Αμηνινγηθά θαιφο ραξαθηεξίδεηαη ν νξγαληζµφο ηνπ νπνίνπ φια ηα µέξε ζπληνλίδνληαη θαη 

ζπζρεηίδνληαη θαηά ηξφπν ηθαλνπνηεηηθφ πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο πξνψζεζεο ησλ γεληθψλ 

αληηθεηµεληθψλ ζθνπψλ θαη είλαη ηθαλφο λα αληαπνθξηζεί ζηηο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο 

αλάγθεο γηα αιιαγή θαη πξφνδν. 

Σν εξγαζηαθφ θιίµα ή ην επηθνηλσλίαο θαη θαιήο ζπµπεξηθνξάο είλαη νη ζπλζήθεο εθείλεο 

πνπ δεµηνπξγνχληαη µέζα ζε θάζε νξγαληζµφ.  

Οη πιένλ παξαγσγηθνί εξγαδφµελνη ζε νπνηνδήπνηε εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ είλαη απηνί πνπ 

θαλεξψλνπλ «ζεηηθή ζπµπεξηθνξά», µε άιια ιφγηα απνπλένπλ θαη εληζρχνπλ ην ζεηηθφ 

θιίµα ζηελ εξγαζία. Ζ ζεηηθή ζπµπεξηθνξά : 

  δεµηνπξγεί αληίζηνηρα ζπλαηζζήµαηα θαη ζεηηθφ ςπρνινγηθφ θιίµα ζην 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο.  

  εληζρχεη ηνπο δεζµνχο ζπλεξγαζίαο ηεο νµάδαο θαη δξνµνινγεί ζεηηθή παξαγσγηθή 

δηάζεζε. 

Δξγαδφµελνη µε «ζεηηθή ζηάζε» θαηαγξάθνληαη σο θαζνδεγεηέο/εγέηεο ζην ρψξν εξγαζίαο, 

θάηη πνπ εθηηµά ηδηαίηεξα ην επηρεηξεζηαθφ management. 

  ζθπξειαηεί ην πλεχµα ζπλεξγαζίαο, εληζρχεη θαη βειηηψλεη ην δείθηε 

παξαγσγηθφηεηαο θαη δεµηνπξγεί ζεηηθέο πξνυπνζέζεηο επαγγειµαηηθήο αλφδνπ 

γηα ηνπο εξγαδφµελνπο. 

Οη ζηαζεξά αξλεηηθέο δηαζέζεηο απμάλνπλ ην εξγαζηαθφ ζηξεο θαη επεξεάδνπλ αξλεηηθά ην 

νµαδηθφ πλεχµα ζην πεξηβάιινλ εξγαζίαο. Οη «αξλεηηθέο ζπµπεξηθνξέο» : 
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  αλαηξέπνπλ ην ζεηηθφ θιίµα νµαδηθήο εξγαζίαο µεηψλνληαο ην δείθηε 

δεµηνπξγηθφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο. Παξάιιεια νδεγνχλ ην δηεπζπληηθφ 

management ζε απνθάζεηο θαη θηλήζεηο πνιιέο θνξέο επψδπλεο γηα ηνπο 

πθηζηαµέλνπο.  

  επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηε δηάζεζε γηα ζπµµεηνρή θαη πξνζθνξά θαζψο επίζεο θαη 

νπνηαδήπνηε λεσηεξηζηηθή πξσηνβνπιία.  

  αλαηξέπνπλ ηηο πξνζπάζεηεο ησλ εξγαδνµέλσλ γηα ελζσµάησζε ζηελ νµάδα 

εξγαζίαο. 

Φαίλεηαη ινηπφλ, φηη ε ζεµαζία ηνπ ζσζηνχ εξγαζηθνχ πεξηβάιινληνο, ησλ θαιψλ εξγαζηαθψλ 

θαη αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ, ζπµβάινπλ άµεζα ζηελ απφδνζε ησλ εξγαδνµέλσλ αιιά θαη ζηελ 

ζσµαηηθή θαη ςπρηθή ηνπο πγεία.  

ηε ζπλέρεηα, ζα παξνπζηαζηνχλ νη παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ ηελ απφδνζε εξγαδνµέλσλ 

ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν, ε ηζφηεηα πνπ είλαη απαξαίηεην λα ππάξρεη µεηαμχ ησλ εξγαδνµέλσλ θαη 

ηέινο ηνλ βαζµφ πνπ επεξεάδεη ηελ πξνζσπηθή θαη επαγγειµαηηθή δσή ελφο αλζξψπνπ ην άγρνο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

 

4.1. ΔΜΠΟΓΙΑ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

Ζ βαζηθή αξρή ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ην ππφ κεηάδνζε κήλπκα αθελφο λα απνζηαιεί απφ ηνλ 

απνζηνιέα θαη λα παξαιεθζεί απφ ηνλ απνδέθηε θαη αθεηέξνπ λα γίλεη πιήξσο θαηαλνεηφ ζε φια 

ηα ζεκεία θαη ππνδηαηξέζεηο ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ , επεηδή πξνθαλψο κφλν ηφηε ν απνδέθηεο ζα 

έρεη ηε δπλαηφηεηα λα αληηδξάζεη αλάινγα κε ην βαζκφ επίδξαζεο πνπ ζα έρεη δερηεί. Απηφ φκσο, 

ζηελ πξαγκαηηθφηεηα, νξηζκέλεο θνξέο είλαη δχζθνιν λα επηηεπρζεί, επεηδή ζπλήζσο, 

παξεκβάιινληαη εκπφδηα ζηελ επηθνηλσλία δηαθφξνπ κνξθήο , έληαζεο θαη έθηαζεο. Σα εκπφδηα 

απηά δπζθνιεχνπλ, ή θαη δηαθφπηνπλ εληειψο ηε ιήςε ηνπ κελχκαηνο, ή ηξνπνπνηνχλ θαη 

αιινηψλνπλ ηελ έλλνηά ηνπ κε αξλεηηθέο επηπηψζεηο, αθνχ ελδερνκέλσο ν απνδέθηεο ηειηθά 

πξνβεί ζε ελέξγεηεο δηαθνξεηηθέο απφ απηέο πνπ αλακέλεη ν απνζηνιέαο . 

Σν απνηέιεζκα ζηελ πεξίπησζε απηή είλαη λα επηθξαηήζεη ζχγρπζε θαη αλαηαξαρή , αθνχ ν 

απνζηνιέαο ζα παξακέλεη ίζσο κε ηελ εληχπσζε ν απνδέθηεο ζα πξνβεί ζηηο αλακελφκελεο 

ελέξγεηεο , φκσο ηειηθά απηφ δελ θαζίζηαηαη εθηθηφ, επεηδή παξεκβιήζεθαλ εκπφδηα κεξηθήο ή 

θαζνιηθήο επίδξαζεο. Σα εκπφδηα ηεο επηθνηλσλίαο είλαη πνιιά θαη πνηθίια θαη ν απνζηνιέαο ηνπ 

κελχκαηνο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζεη ηελ απξφζθνπηε επηθνηλσληαθή ξνή, επηβάιιεηαη λα 

ιάβεη φια ηα ελδεηθλπφκελα κέηξα πξνθεηκέλνπ λα κελ παξεκβιεζνχλ, ηφζν θαηά ηελ εθπνκπή 

φζν θαη ζηελ παξαιαβή, θαηαλφεζε θαη ζρεηηθή αληίδξαζε ηνπ απνδέθηε. 

Θεσξνχκε φηη γηα ηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα ε χπαξμε θαη ελεξγνπνίεζε ησλ πνιππνίθηισλ 

εκπνδίσλ ηα νπνία παξνπζηάδνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επηθνηλσληαθήο πξνζπάζεηαο, απνηεινχλ 

κηα απφ ηηο βαζηθφηεξεο αηηίεο ηεο θαθνδηαρείξηζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Δπίζεο δε, ζπληεινχλ ζηελ εκθάληζε δπζιεηηνπξγηψλ νη νπνίεο θπξίσο νθείινληαη ζηελ χπαξμε 

έληνλσλ επηθνηλσληαθψλ πξνβιεκάησλ ηα νπνία δπζρεξαίλνπλ ηελ νκαιή ιεηηνπξγία θαη 

αλάπηπμε ησλ επηρεηξήζεσλ. Σν πξφβιεκα απηφ είλαη ηδηαίηεξα έληνλν θαη πξνθεηκέλνπ λα 
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βειηησζεί θαη αλαπηπρζεί απνηειεζκαηηθά ε επηθνηλσλία ηφζν ζε θάζεηε φζν θαη ζε νξηδφληηα 

κνξθή, πξέπεη λα ζρεδηαζηνχλ θαη πινπνηεζνχλ κε θξαηηθέο πξσηνβνπιίεο , αιιά θαη απφ ηηο ίδηεο 

ηηο επηρεηξήζεηο ζεκηλάξηα εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο ησλ ζηειερψλ αιιά θαη φισλ ησλ 

εξγαδφκελσλ γεληθφηεξα. Ο βαζηθφο ζηφρνο ησλ ελεξγεηψλ απηψλ ζα είλαη ε βειηίσζε ησλ 

επηθνηλσληαθψλ ηθαλνηήησλ θαη ε ελίζρπζε ηεο δπλαηφηεηαο ηνπ πεξηνξηζκνχ, ή θαη ηεο 

εμάιεηςεο ησλ αξλεηηθψλ γλσξηζκάησλ πνπ εκπνηίδνπλ ζηειέρε θαη εξγαδφκελνπο κε 

“επηθνηλσληαθή άξλεζε”, απνζηεξψληαο ηνπο δπλάκεηο πνπ ζπληείλνπλ ζηελ νκαιφηεξε 

ζπκβίσζε θαη απνηειεζκαηηθή ζπλεξγαζία, θαηαλφεζε θαη ζπλελλφεζε γηα βειηίσζε ηνπ 

πνζνηηθνχ θαη πνηνηηθνχ παξαγσγηθνχ απνηειέζκαηνο. 

Σα εκπφδηα επηθνηλσλίαο ηα δηαθξίλνπκε ζε πέληε βαζηθέο θαηεγνξίεο, ηηο αθφινπζεο : 

 Πεξηνδηθά εκπφδηα 

 Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε δηαθνξεηηθή ζχλζεζε δνκήο ησλ αηφκσλ  

 Αξλεηηθά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ Έιιελα 

 Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην εζσηεξηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ 

 Δκπφδηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην εμσηεξηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

 

4.1.1. ΠΔΡΙΟΓΙΚΑ ΔΜΠΟΓΙΑ 

  

Χο πεξηνδηθά εκπφδηα ελλννχκε απηά πνπ παξνπζηάδνληαη ζε άηαθηεο ρξνληθέο πεξηφδνπο, είηε 

κέζσ θπζηθψλ, ή ηερληθψλ παξαγφλησλ πνπ παξεκπνδίδνπλ ηελ απνζηνιή θαη ιήςε ηνπ 

κελχκαηνο θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο επηθνηλσληαθήο πξνζπάζεηαο. Σα ζεκαληηθφηεξα απηψλ είλαη 

ηα αθφινπζα: 

 

  



 
35 

 

Φπζηθά εκπόδηα 

 

Σα θπζηθά εκπφδηα πθίζηαληαη ιφγσ ηεο έθηαθηεο εκθάληζεο έληνλσλ θαηξηθψλ θαηλνκέλσλ θαη 

γεληθφηεξσλ δπζκελψλ επηδξάζεσλ ησλ ζηνηρείσλ ηεο θχζεο θαη ηα νπνία παξεκπνδίδνπλ ηελ 

νκαιή δηεμαγσγή ηεο επηθνηλσλίαο. Σέηνηα εκπφδηα απνηεινχλ π.ρ. ε κεγάιε θπζηθή απφζηαζε ε 

νπνία παξεκβάιιεηαη κεηαμχ απνζηνιέα θαη απνδέθηε, ν έληνλνο ζφξπβνο ν νπνίνο πξνθαιείηαη 

απφ ην δπλαηφ άλεκν πνπ θπζάεη αληίζεηα απφ ηελ θνξά ηνπ απνζηνιέα, ε θαηαξξαθηψδεο βξνρή 

πνπ πέθηεη, έλαο απφηνκνο θεξαπλφο ν νπνίνο δηαθφπηεη ηελ εζπρία ηνπ επηθνηλσληαθνχ πιαηζίνπ 

θιπ.  

 

Σν είδνο ησλ εκπνδίσλ απηψλ είλαη απφ ηα επθφισο αληηκεησπίζηκα ,αθνχ πνιιέο θνξέο κηα απιή 

επαλάιεςε ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ κελχκαηνο ζηελ απνζηνιή θαη ιήςε ηνπ , φηαλ πξφθεηηαη γηα 

πξνθνξηθή επηθνηλσλία, απνθαζηζηά ηελ επηθνηλσληαθή πξνζπάζεηα θαη επηιχεη ην πξφβιεκα πνπ 

αλέθπςε ιφγσ ηεο χπαξμεο ηνπ θπζηθνχ εκπνδίνπ. 

 

ηελ έγγξαθε επηθνηλσλία φκσο, ε γεληθφηεξε θαηάζηαζε δπζρεξαίλεη αθφκα πεξηζζφηεξν, αθνχ 

απφ ηελ επηθξάηεζε, γηα παξαηεηακέλν ρξνληθφ δηάζηεκα, έληνλσλ θαηξηθψλ θαηλνκέλσλ, ζπλερή 

ρηνλφπησζε γηα παξάδεηγκα θαη απνθιεηζκφ ηεο θπθινθνξίαο, ε παξαιαβή κηαο επηζηνιήο 

ελδερνκέλσο λα θαζπζηεξήζεη κε ηελ πηζαλφηεηα λα δεκηνπξγεζνχλ πξνβιήκαηα θαη ζηηο δπν 

πιεπξέο. Βέβαηα, ζηελ πεξίπησζε απηή, ε επαγξχπλεζε ηνπ απνζηνιέα θαη γηα ηα κελχκαηα κε 

ζνβαξφ θαη επείγνλ ραξαθηήξα είλαη απαξαίηεηε θαη επηβεβιεκέλε. Οθείιεη ινηπφλ ν απνζηνιέαο 

λα βξεη ιχζε γηα ηελ έγθαηξε παξαιαβή ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ απνδέθηε, ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ 

πξνζθνξφηεξν ηξφπν, κέζσ ηεο πνηθηιίαο ησλ επηθνηλσληαθψλ κέζσλ πνπ δηαζέηεη, φπσο 

απνζηνιή κελχκαηνο ηειενκνηνηππίαο, ή ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θιπ. 
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Σερληθά εκπόδηα  

  

Σα ηερληθά εκπφδηα είλαη απηά πνπ δεκηνπξγνχληαη κε ηερληθά κέζα θαη ηα νπνία είηε ηπραία, ή 

θαη ζθφπηκα αθφκα παξεκβάιινληαη θαη δεκηνπξγνχλ αιινηψζεηο ή θαη δηαθνπέο ζηελ πνξεία ηνπ 

κελχκαηνο. 

 

Σα ηερληθά εκπφδηα ζε ζχγθξηζε κε ηα θπζηθά είλαη πεξηζζφηεξν ειέγμηκα, αθνχ ε επηρείξεζε 

έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ιάβεη φια ηα ελδεηθλπφκελα κέηξα πξνθεηκέλνπ λα απνθαζηζηά έγθαηξα 

ηέηνηνπ είδνπο ηερληθέο αλσκαιίεο πνπ παξεκπνδίδνπλ νξηζκέλεο θνξέο φρη κφλν ηελ 

επηθνηλσληαθή πξνζπάζεηα, αιιά θαη ηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο γεληθφηεξα. 

 

4.1.2. ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ ΑΠΟ ΣΗΝ ΤΝΘΔΗ ΣΗ 

ΤΠΟΓΟΜΗ ΣΟΤ ΑΝΘΡΧΠΙΝΟΤ ΓΤΝΑΜΙΚΟΤ 

 

Σν ζεκαληηθφηεξν πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν ηεο επηρείξεζεο απνηειεί ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο, 

αθνχ κέζσ απηνχ πινπνηνχληαη νη ζηφρνη ηεο ηφζν ζε ιεηηνπξγηθφ φζν θαη αλαπηπμηαθφ επίπεδν. 

Όκσο ην πνιχηηκν απηφ πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν, ζε ζχγθξηζε κε ηα ππφινηπα πνπ δηαζέηεη ε 

επηρείξεζε είλαη θαη ην πιένλ δχζρξεζην, αθνχ ν θάζε εξγαδφκελνο απνηειεί κνλαδηθφηεηα 

πξνθεηκέλνπ λα θαιιηεξγήζεη θαη αλαπηχμεη φια ηα παξαγσγηθά εξγαζηαθά ηνπ απνζέκαηα, 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ ην ζηέιερνο κε ηδηαίηεξν θαη κνλαδηθφ ηξφπν, πνπ κφλν ζε απηφλ 

φκσο έρεη ην θαηάιιειν επηθνηλσληαθφ απνηέιεζκα.  

 

Κνηλσληθά εκπόδηα 

 

Ζ θνηλσλία καο είλαη δηαζηξσκέλε ζε δηαθνξεηηθέο νκάδεο αλζξψπσλ πνπ ζχκθσλα κε ηα θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα θαη ηδηαηηεξφηεηεο πνπ δηαζέηεη ε θάζε κηα απφ απηέο, απνηειεί έλα 

ηδηαίηεξν ζχλνιν κε θνηλά ελδηαθέξνληα θαη ζπκθέξνληα. Απηφο είλαη ν ιφγνο πνπ απηέο νη 
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νκάδεο αλζξψπσλ αλαπηχζζνπλ κεηαμχ ηνπο ζηελέο θαη ηδηαίηεξεο ζρέζεηο θαη πνιιέο θνξέο 

δεκηνπξγνχληαη ζηεγαλά πνπ δελ επηηξέπνπλ ηεο εηζδνρή άιισλ κειψλ κε δηαθνξεηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα. 

 

Μία ζπλεζηζκέλε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ ηδηαίηεξα απηψλ πνπ έρνπλ ζπλαθή 

ελδηαθέξνληα, επζχλεο θαη αξκνδηφηεηεο ζρεδφλ ακέζσο κε ηελ εηζδνρή ηνπο ζηελ επηρείξεζε 

είλαη λα πξνζπαζήζνπλ λα πξνζθνιιεζνχλ καδί κε ηνπο άιινπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, πξνθεηκέλνπ 

λα ζπλαπνηειέζνπλ κηα ηδηαίηεξε νκάδα ε νπνία ζα δηαζέηεη ζπζπεηξσκέλε δχλακε, πηζηεχνληαο 

φηη κε ηνλ ηξφπν απηφ ζα ηχρνπλ ππνζηήξημεο ζηα πξνζσπηθά ηνπο ζέκαηα πνπ ηπρφλ ζα 

πξνθχςνπλ. Δπίζεο, κέζα απφ ηελ πίεζε πνπ ελδερνκέλσο ζα αζθεί ε ζπγθεθξηκέλε νκάδα ηα 

νθέιε πνπ ηπρφλ ζα δηεθδηθήζνπλ ζα είλαη πεξηζζφηεξα θαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ζε ζχγθξηζε κε 

απηά πνπ κπνξεί λα επηηχρεη κηα κεκνλσκέλε πξνζπάζεηα. Ζ αλσηέξσ ζπκπεξηθνξά , ζπλήζσο 

δελ έρεη άκεζε ζρέζε θαη δελ ηειεί ππφ εμάξηεζε κε δηάθνξα ζπλδηθαιηζηηθά αηηήκαηα 

γεληθφηεξνπ ελδηαθέξνληνο θαη δελ εκπίπηεη ζηελ ζπλδηθαιηζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ, 

αιιά ίζσο αλαθχπηεη απφ ην γεγνλφο φηη γεληθά έρνπκε δηαπιάζεη κηα ζπκπεξηθνξά πνπ 

απνθαιχπηεη έλα θνηλσληθφ πξφζσπν ηνπ Έιιελα πνπ δηαθαηέρεηαη απφ πνιιέο θαη πνηθίιεο 

αλαζθάιεηεο. 

 

Δπίζεο, ζην θνηλσληθφ πεδίν ην θπξίαξρν ζηνηρείν ην νπνίν επηθξαηεί ζηελ θνηλσλία καο είλαη 

απηφ ηεο έληνλεο ζπγθεληξσηηθήο κνξθήο ηεο ειιεληθήο νηθνγέλεηαο.  

  

Φπρνινγηθά εκπόδηα 

 

Ζ γεληθή ςπρνινγηθή θαηάζηαζε , ηφζν ηνπ απνζηνιέα φζν θαη ηνπ απνδέθηε ηνπ κελχκαηνο , 

απνηειεί βαζηθφ ζηνηρείν νκαιήο θαη απξφζθνπηεο ξνήο θαη θαηαλφεζεο ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ. 

ηνλ αλσηέξσ ελ κέξεη θαλφλα ζα ζπκπιεξψλακε φηη θαη ε ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο ζηηγκήο πνπ εμειίζζεηαη ε επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία θαζνξίδεη θαη ζθηαγξαθεί ην 
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πνζνζηφ ηεο επηηπρίαο ηεο. Έηζη ινηπφλ θαη κε ηελ πξνυπφζεζε φηη ηα ςπρνινγηθά εκπφδηα 

πνιιέο θνξέο ζξπκκαηίδνπλ ηελ επηθνηλσληαθή πξνζπάζεηα, ην ζηέιερνο πξηλ ηελ έλαξμε ηεο 

επηθνηλσληαθήο δηαδηθαζίαο, πξέπεη λα απαληήζεη ζηα παξαθάησ εξσηήκαηα : 

i) Πνηα είλαη ε γεληθφηεξε ςπρνζχλζεζε ηνπ απνδέθηε θαη πνηα είλαη ηα γεληθφηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα πνπ ζπλζέηνπλ ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπ ; 

ii) Με πνην ηξφπν έρεη αληηδξάζεη ζην παξειζφλ ζε παξεκθεξή ζέκαηα ; 

iii) Πνηα είλαη ε ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηνπ απνδέθηε ζηε ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή 

απνζηνιήο ηνπ κελχκαηνο ; 

iv) Πνηνο είλαη ν πιένλ θαηάιιεινο θαη ελδεδεηγκέλνο ηξφπνο λα επηθνηλσλήζσ κε ην 

ζπγθεθξηκέλν άηνκν; 

Σα ςπρνινγηθά ζεσξνχληαη απφ ηα πιένλ ηζρπξά εκπφδηα πνπ δπζθνιεχνπλ θαη πνιιέο θνξέο δελ 

επηηξέπνπλ ηελ νινθιήξσζε ηεο επηθνηλσλίαο . Απνηειεί νπζηαζηηθφ πξνζφλ γηα ηνλ απνζηνιέα 

ηνπ κελχκαηνο λα γλσξίδεη ηελ ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηνπ απνδέθηε γηαηί εάλ π.ρ. απηφο πνπ 

επηζπκνχκε λα επηθνηλσλήζνπκε βξίζθεηαη θάησ απφ έληνλν ζηξεο ή ππφ ηελ επήξεηα θνβεξά 

δπζάξεζηνπ θαη μαθληθνχ ζπκβάληνο δελ είλαη δπλαηφ λα βξίζθεηαη ζε νκαιή θαηάζηαζε πνπ λα 

ηνπ επηηξέπεη ηελ απφιπηε απνξξφθεζε ηνπ κελχκαηνο θαη γεληθά ηεο νινθιήξσζεο ηεο 

επηθνηλσληαθήο πξνζπάζεηαο. Βέβαηα, πξνυπφζεζε απνηειεί ην γεγνλφο φηη ην ζηέιερνο- 

απνζηνιέαο  έρεη πιήξε επίγλσζε ηεο δηθήο ηνπ νκαιήο ςπρνζχλζεζεο απνηειψληαο κηα φζν ην 

δπλαηφλ νινθιεξσκέλε πξνζσπηθφηεηα ηα ζεκεία ηεο νπνίαο κπνξεί λα πεηζαξρήζεη, 

πξνθεηκέλνπ λα μεπεξάζεη δπζθνιίεο πνπ αλαθχνληαη ζε θάπνηα θάζε ηεο επηθνηλσληαθήο 

δηαδηθαζίαο. Ζ επηθνηλσλία ινηπφλ κπνξεί λα νινθιεξσζεί εθφζνλ θαη νη δπν πιεπξέο βξίζθνληαη 

ζε ήξεκε ςπρνινγηθή θαηάζηαζε θαη λα δηαζθαιίδεηαη ε νκαιφηεηα ηνπ επηθνηλσληαθνχ πιαηζίνπ 

ζην νπνίν ζα δηεμαρζεί ε φιε πξνζπάζεηα. 
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4.1.3 ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΒΑΛΛΟΤΝ ΑΠΟ ΣΗΝ ΤΠΑΡΞΗ 

ΓΙΑΦΟΡΔΣΙΚΧΝ ΠΟΛΙΣΙΚΧΝ ΠΔΠΟΙΘΗΔΧΝ 

 

Ζ πνιηηηθή δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ ησλ δπν πιεπξψλ δεκηνπξγεί ην ελδερφκελν ηεο χπαξμεο 

εκπνδίσλ ηα νπνία επεξεάδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία. Ηδηαίηεξα ζηε ρψξα καο , ε 

θνκκαηηθή πξνζάξηεζε θαη ε άθακπηε ζέζε ζηα πνιηηηθά δεηήκαηα απφ κεξίδα πηζηψλ, 

δεκηνπξγνχλ ηακπνχ θαη έληνλνπο πξνβιεκαηηζκνχο , ζηνηρεία ηα νπνία δπζρεξαίλνπλ ηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη δπζθνιεχνπλ ηε ζπλελλφεζε θαη ηελ ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Γηα ηνπο ιφγνπο απηνχο αθφκα θαη νη γεληθφηεξεο πνιηηηθέο ζπδεηήζεηο πξέπεη λα 

απνθεχγνληαη θαη εηδηθά ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα θξνληίδνπλ γηα ηελ επηθξάηεζε 

θιίκαηνο πνιηηηθήο αρξσκίαο. 

Ζ επηρείξεζε γλσξίδνληαο ηελ ηδηαηηεξφηεηα απηή πξέπεη λα απέρεη απφ δειψζεηο θαη αλνηρηέο 

ζπκπαξαζηάζεηο ζε θφκκαηα θαη λα κελ αλακηγλχεηαη ζε πνιηηηθά ζέκαηα , θαιιηεξγψληαο έλα 

ήπην θιίκα ρσξίο λα επηηξέπεη πνιηηηθέο ζπδεηήζεηο νη νπνίεο νμχλνπλ ηα πλεχκαηα θαη 

δεκηνπξγνχλ εκπφδηα ζηελ επηθνηλσλία. Ο πνιηηηθφο παξάγνληαο εκπνδίδεη ηελ απνηειεζκαηηθή 

επηθνηλσλία φρη κφλν ζην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ αιιά θαη ζε νιφθιεξε ηελ θνηλσλία καο. Σα 

ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηεο Διιεληθήο πνιηηηθήο ζθελήο, ζχκθσλα θαη κε ηνλ γξάθνληα 

πεξηγξάθνληαη σο αθνινχζσο: 

 "Ζ Διιεληθή πνιηηηθή θπξηαξρείηαη απφ ζηνηρεία αληηζέζεσλ, δηελέμεσλ θαη απνηειεί ζπλήζε 

εηθφλα φινη ζρεδφλ νη πνιίηεο, ζε θαζεκεξηλή βάζε, λα αλακηγλχνληαη ζε πνιηηηθέο ζπδεηήζεηο. Ζ 

πιεηνλφηεηα ησλ ςεθνθφξσλ, ζα κπνξνχζακε λα ππνζηεξίμνπκε, φηη "ππεξακχλνληαη" ησλ 

πνιηηηθψλ ηδεψλ ηνπο ρσξίο λα δηαζέηνπλ θάπνηεο γλψζεηο πεξί πνιηηηθψλ ηδενινγηψλ θαη 

ζπγθεθξηκέλσλ πνιηηηθψλ πξνγξακκάησλ. 

Μία εηθφλα έθθξαζεο πνιηηηθνχ ιφγνπ θαη εκκνλήο ησλ ςεθνθφξσλ ζε θνκκαηηθνχο 

εγθισβηζκνχο, κπνξνχκε λα απνθνκίζνπκε απφ πνιηηηθέο ζπδεηήζεηο νη νπνίεο ζπλήζσο 

ιακβάλνπλ ρψξα ζηα θαθελεία, πνπ θαηά ρηιηάδεο δηαζέηεη φιε ε Διιάδα ζε φια ηα δηακεξίζκαηα 

θαη ζεκεία ηεο. Παξαηεξείηαη κία έιιεηςε νπζηαζηηθψλ πνιηηηθψλ πξνγξακκάησλ ηα νπνία θαη 
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ζα κπνξνχζαλ λα κεηνπζησζνχλ ζε πξάμε, απφ φια ηα πνιηηηθά θφκκαηα ηα νπνία είλαη αξρεγηθά 

θαη ν πξφεδξνο ηνπ θφκκαηνο είλαη ν απφιπηνο θχξηνο. ηελ πξνεθινγηθή πεξίνδν, ε νπνία θαη 

έρεη ζπλήζσο κεγάιε δηάξθεηα, ζρεδφλ θάζε ζνβαξή δξαζηεξηφηεηα ηεο ρψξαο ζηακαηάεη θαη 

επηθξαηνχλ νη εθινγηθέο δξαζηεξηφηεηεο. Όινη νη ππνςήθηνη εθθσλνχλ πνιηηηθνχο ιφγνπο ζε 

αθξναηήξην θαη πνιινί είλαη έηνηκνη λα "ππεξαζπηζηνχλ" ην πνιηηηθφ θφκκα ηνπο κε αθνζίσζε 

θαη απηνζπζία. 

Οξηζκέλεο θνξέο θαη ηδηαίηεξα ηηο ηειεπηαίεο εκέξεο πξηλ απφ ηελ εκέξα ησλ εθινγψλ, ην φιν 

ζθεληθφ ζπκίδεη εκπφιεκε θαηάζηαζε. Σα πνιηηηθά θφκκαηα θαιιηεξγνχλ θιίκα αληηζέζεσλ θαη 

αληηπαξαζέζεσλ, έλα θιίκα πφισζεο πνπ επηδξά αξλεηηθά ζε φιε ηελ θνηλσληθή δσή. Ακέζσο κε 

ηα απνηειέζκαηα ησλ εθινγψλ, επηθξαηεί έληνλν θιίκα παλεγπξηζκψλ απφ ηνπο "θεξδηζκέλνπο", 

ελψ νη "ρακέλνη" είλαη βαζηά πηθξακέλνη θαη απνγνεηεπκέλνη. Δπηπρψο, πνπ ζε ζχληνκν ζρεηηθά 

ρξφλν ην θπζηνινγηθφ θιίκα επηζηξέθεη θαη πάιη ζηελ θνηλσληθή δσή. Βέβαηα, ην δήηεκα δελ 

ηειεηψλεη εδψ αθνχ αθξηβψο ηα ίδηα ζα ζπκβνχλ θαη ζηηο επφκελεο εθινγηθέο αλακεηξήζεηο. 

Απηή ε θαηάζηαζε πνπ δεκηνπξγείηαη ζηελ πεξίνδν ησλ εθινγψλ, θάηη πνπ ζε νξηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο κπνξεί λα παξνκνηαζηεί κε θαξλαβαιηθέο εθδειψζεηο, είλαη εμαηξεηηθά ζνβαξή θαη 

πξέπεη λα κειεηεζεί ζε βάζνο απφ θνηλσληνιφγνπο θαη ςπρνιφγνπο. Δίλαη δχζθνιν θαλείο λα 

παξαδερζεί πνηνο απφ ηα δχν κέξε πνπ ζπκκεηέρνπλ έρεη ηελ κεγάιε επζχλε: νη πνιηηηθνί ή νη 

ςεθνθφξνη. Σελ απάληεζε ζην εξψηεκα απηφ δίδεη παξαζηαηηθά παιηά παξνηκία ε νπνία ζέηεη 

έλα βαζηθφ εξψηεκα: "άξαγε, πνηνο δεκηνπξγήζεθε πξψηα ε θφηα ή ην απγφ;" Οη πνιηηηθνί 

θπξηαξρνχλ ζηελ Διιεληθή θνηλσλία θαη ζπλήζσο νη πνιίηεο δηαηεξνχλ ζηελέο επαθεο καδη ηνπο. 

Γλσξίδνπλ πξνζσπηθά ηνπο ςεθνθφξνπο ηνπο θαη πξνζπαζνχλ λα ηνπο βνεζεζνπλ ηδηαίηεξα γηα 

ηα ζέκαηα γηα ηα νπνία έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα εθθξάζνπλ ηελ επηξξνή ηνπο ππέξ απηψλ, αλε-

μάξηεηα εάλ απφ απηέο ηηο απνθάζεηο επηβαξχλνληαη θάπνηνη άιινη πνιίηεο νη νπνίνη δελ 

δηαζέηνπλ ηέηνηεο γλσξηκίεο. Απφ ηελ πιεπξά ησλ ςεθνθφξσλ, απηνί πξνζπαζνχλ λα 

ππεξεηήζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηηθψλ. 
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Βέβαηα, ζην ζεκείν απηφ ζα ζέιακε λα πξνζζέζνπκε ηελ θαηαιπηηθή θαη παξεκβαηηθή 

δξαζηεξηνπνίεζε ησλ κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο, ηα νπνία παξακέλνπλ εγθάζεηα ζηα πνιηηηθά 

ζπκθέξνληα, ππεξεηψληαο κε δήιν θαη απηαπάξλεζε ηα πνιηηηθά θφκκαηα» Σα δπλακηθά απηά 

επηθνηλσληαθά κέζα δελ δίδνπλ ηελ απαηηνπκέλε ζνβαξφηεηα θαη πξνζνρή, πξνθεηκέλνπ λα 

βειηησζεί ην πνιηηηθφ θιίκα ησλ έληνλσλ αληηζέζεσλ θαη αληηπαξαζέζεσλ πνπ, πνιιέο θνξέο, 

ζθφπηκα θαη απηά θαιιηεξγνχλ, ππνβαζκίδνληαο θαη παξαπιεξνθνξψληαο ηνλ Έιιελα 

ςεθνθφξν. 

Ο αλσηέξσ ζπλερίδεη ππνζηεξίδνληαο φηη γεληθά ν πνιηηηθφο παξάγνληαο έρεη επηδξάζεη αξλεηηθά 

ζηελ αλάπηπμε ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ Γεκφζηνπ θαη Ηδησηηθνχ ηνκέα ζηελ Διιάδα. Οη πνιηηηθέο 

αληηζέζεηο θαη αληηπαξαζέζεηο πνπ επηθξαηνχλ ζηνλ θνηλσληθφ ρψξν κεηαθέξνπλ ηα άζρεκα 

απνηειέζκαηα κηαο αλαπνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο κέζα ζηελ θαζεκεξηλή επηρεηξεζηαθή δσή. 

ρεδφλ φιεο νη επηρεηξήζεηο ηνπ Ηδησηηθνχ ηνκέα -θαη ζην ζέκα απηφ ηδηαίηεξα νη πνιπεζληθέο 

επηρεηξήζεηο- πξνζπαζνχλ λα κελ αλακηγλχνληαη ζε πνιηηηθά ζέκαηα θαη λα ηνπνζεηνχληαη ππέξ 

ηνπ ελφο ή ηνπ άιινπ θφκκαηνο. 

Σν πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν θαη ησλ δχν πιεπξψλ επηηειεί ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ εμνκάιπλζε ηεο 

εξγαζηαθήο θφξηηζεο ζπκβάιινληαο θαη νξηνζεηψληαο ηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο ηνπ αηφκνπ θαη 

ππνβνεζψληαο ην λα ζπλππάξμεη θαη λα ζπκβηψζεη ζαλ άηνκν-κέινο ηεο νκάδαο πνπ εξγάδεηαη. 

Τπνρξεσηηθά ν θάζε εξγαδφκελνο έξρεηαη ζε επαθή κε ζπλαλζξψπνπο ηνπ νη νπνίνη 

παξνπζηάδνπλε πνιιέο θαη πνηθίιεο δηαθνξέο ζηνλ ηξφπν ζθέςεο θαη αληίδξαζεο ζηηο επηηαγέο 

ηνπ ζηειέρνπο θαη ηεο επηρείξεζεο γεληθφηεξα. Αλαγθαζηηθά μεπεδάλε πξνβιήκαηα θαη έληνλεο 

αληηζέζεηο, πνπ πξνθχπηνπλ απφ ζπγθξνχζεηο ιφγσ ηεο ελεξγνπνίεζεο απηψλ ησλ δηαθνξψλ. 

Ο θάζε εξγαδφκελνο δηαζέηεη έλα ηδηαίηεξν πνιηηηζκηθφ θφζκν πνπ κεηαθέξεη ηηο ξίδεο ηνπ θαη ην 

παξειζφλ ηνπ, πξνζπαζψληαο λα δηαγξάςεη ην κέιινλ ηνπ, ζπκβηψλνληαο αλαγθαζηηθά κε άιινπο 

ζπλαδέιθνπο ηνπ, νη νπνίνη παξνπζηάδνπλε κηθξέο ή κεγάιεο δηαθνξέο ζην πνιηηηζηηθφ επίπεδν. 

Δάλ παξνπζηαζηνχλε αληηζέζεηο κεηαμχ ηνπ απνζηνιέα θαη ηνπ απνδέθηε ζην ζεκείν απηφ, 
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ππάξρεη ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο πξνβιεκάησλ ζηελ κεηαμχ ηνπο επηθνηλσλία, θαη ηα νπνία 

είλαη ηφζν κεγαιχηεξα φζν απηέο νη αληηζέζεηο παξακέλνπλ θαη ηζρπξνπνηνχληαη. 

4.1.4 ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΑΝΑΚΤΠΣΟΤΝ ΛΟΓΧ ΤΠΑΡΞΗ ΓΙΑΦΟΡΧΝ 

ΣΟ ΜΟΡΦΧΣΙΚΟ ΔΠΙΠΔΓΟ 

 

Σν κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ αλζξψπσλ δηαθέξεη ζε κηθξφ ή κεγάιν βαζκφ, αλάινγα κε ηελ 

πλεπκαηηθή θαιιηέξγεηα ηνπ θαζέλα, ζχκθσλα κε ηελ παηδεία πνπ απέθηεζε ζηηο βαζκίδεο 

εθπαίδεπζεο ηνπ Διιεληθνχ ζπζηήκαηνο πνπ παξαθνινχζεζε αθελφο, αιιά θαη απφ ηελ 

γεληθφηεξε κφξθσζε πνπ απέθηεζε απφ ηελ πξνζσπηθή ηνπ πξνζπάζεηα. Οη δηαθνξέο πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ ηνκέα απηφ, πνιιέο θνξέο παξεκπνδίδνπλ ηελ κεηάδνζε θαη θαηαλφεζε ηνπ 

κελχκαηνο. Σελ πεξίπησζε απηή κπνξνχκε λα ηελ ζπλαληήζνπκε ζε δχν ζελάξηα, ηα εμήο: 

Ο απνζηνιέαο ηνπ κελχκαηνο λα δηαζέηεη πςειφηεξν κνξθσηηθφ επίπεδν απφ απηφ ηνπ απνδέθηε: 

Ζ επηθνηλσλία πξνθεηκέλνπ λα ζεσξεζεί φηη έρεη θαηαζηεί απνηειεζκαηηθή, πξέπεη λα 

νινθιεξσζεί ζε νξηδφληηα βάζε, δειαδή θαη νη δχν επηθνηλσλνχληεο λα απνηειέζνπλ πλεπκαηηθά 

ζπγθνηλσλνχληα δνρεία έηζη πνπ ν απνδέθηεο λα αληηιακβάλεηαη πιήξσο απηά πνπ εθπέκπεη ν 

απνζηνιέαο. Μφλν κε ηνλ ηξφπν απηφ, ν απνζηνιέαο γλσξίδνληαο ηελ νπζηαζηηθή ιεπηνκέξεηα 

ηεο κνξθσηηθήο βάζεο, " παηάεη" ην θνπκπί ηνπ αζαλζέξ γηα ηνλ φξνθν πνπ επηθνηλσληαθά 

δηακέλεη ν απνδέθηεο. Σφηε, εθπέκπνληαο νπζηαζηηθά ζην ίδην κήθνο θχκαηνο πνπ έρεη ηελ 

επρέξεηα λα ζπιιάβεη ν απνδέθηεο, ζα κπνξέζεη λα γίλεη θαηαλνεηφο θαη λα επηηειέζεη ηνλ ζηφρν 

ηνπ. 

Ο θαζεγεηήο π.ρ., γηα λα επηθνηλσλήζεη απνηειεζκαηηθά κε έλαλ αγξφηε, ν νπνίνο έρεη πάεη κφλν 

ζην Γεκνηηθφ, ζα εθθξάζεη ην λφεκα ηνπ κελχκαηνο απιά θαη κε ιφγηα πνπ κπνξεί λα αληηιεθζεί 

ν απνδέθηεο, αθνχ εάλ εθθξαζζεί φπσο ζπλελλνείηαη κε ζπλάδειθν ηνπ, ίζσο ν απνδέθηεο δελ 

θαηαλνήζεη ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο. Ζ βαζηθή ππνρξέσζε ζηελ πεξίπησζε απηή 

ελαπφθεηηαη ζηελ πξνζπάζεηα ηνπ απνζηνιέα λα ηζνξξνπήζεη ζε νξηδφληηα βάζε ηελ φιε 

επηθνηλσληαθή πξνζπάζεηα γηα λα θαηαζηεί απνηειεζκαηηθή. 
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Ο απνζηνιέαο ηνπ κελχκαηνο λα δηαζέηεη ρακειφηεξν κνξθσηηθφ επίπεδν απφ απηφ ηνπ 

απνδέθηε: ηελ πεξίπησζε απηή ν απνζηνιέαο ηνπ κελχκαηνο ζε ειάρηζηεο ελέξγεηεο έρεη ηελ 

επρέξεηα λα πξνβεί, αθνχ βέβαηα δελ κπνξεί λα γεθπξψζεη ηελ απφζηαζε πνπ ζα πθίζηαηαη ζην 

επίπεδν κφξθσζεο κεηαμχ απηνχ θαη ηνπ απνδέθηε. Ο απνδέθηεο είλαη απηφο πνπ πξέπεη λα 

ελεξγήζεη κε ηξφπν πνπ ν απνζηνιέαο δελ ζα ζηγεί απφ ηελ δηαθνξά πνπ πθίζηαηαη κεηαμχ ηνπο, 

ηζνξξνπψληαο ην κνξθσηηθφ ηνπ επίπεδν ζε απηφ ηνπ απνζηνιέα. Ηδηαίηεξα ζηελ έγγξαθε 

επηθνηλσλία κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο, ηνχην κπνξεί λα έρεη αξλεηηθέο 

επηπηψζεηο γηα ηελ επηρείξεζε αθνχ ν απνδέθηεο ζα ζρεκαηίζεη αξλεηηθή εηθφλα φρη κφλν γηα ηνλ 

ζπληάθηε ηεο επηζηνιήο πρ, αιιά γηα ηελ επηρείξεζε ηελ ίδηα. 

4.1.5 ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΒΑΛΛΟΤΝΔ  ΛΟΓΧ ΓΙΑΦΟΡΟΠΟΙΗΗ 

ΣΟ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ ΔΠΙΠΔΓΟ ΣΧΝ ΓΤΟ ΠΛΔΤΡΧΝ 

 

ήκεξα πεξηζζφηεξν απφ πνηέ, ε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηνπ αλζξψπνπ ηνπ εμαζθαιίδεη ηα 

αληίζηνηρα θαηαλαισηηθά αγαζά πνπ φζν εμειίζζεηαη ε ηερλνινγηθή αλάπηπμε έρνπλ πνιηνξθήζεη 

ζηελά ηνλ άλζξσπν. Ζ νηθνλνκηθή άλεζε θαη εππνξία, δπζηπρψο πνιιέο θνξέο ηνπ δεκηνπξγεί ηελ 

αίζζεζε φηη έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα θαηαθηήζεη ηα πάληα θαη ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο ηνπ 

θαιιηεξγείηαη ε ςεπδαίζζεζε φηη είλαη αλψηεξνο απφ απηνχο πνπ αλήθνπλ ζηα νηθνλνκηθά 

ρακειφηεξα ιατθά ζηξψκαηα. Δίλαη κία θαζαξά νιηζηηθή αληίιεςε, πνπ φκσο φιν θαη κε 

κεγαιχηεξε έληαζε απνθηά πεξηζζφηεξνπο νπαδνχο, αφοφ η πρόκληςη των νζων καταναλωτικών 

αγαθών που πλαςάρονται ςτην αγορά είναι ςυνεχήσ και αδιάλειπτη. 

ην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ φκσο, κφλν νη ηεξαξρηθέο δηαθνξέο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνλ 

δηαθνξεηηθφ ξφιν πνπ θαιείηαη λα επηηειέζεη ν θάζε εξγαδφκελνο ζε ζεκείν πνπ ην ζηέιερνο λα 

δηαζέηεη κεγαιχηεξε εμνπζία θαη δχλακε απφ ηνλ πθηζηάκελν ηνπ, είλαη αηηηνινγεκέλεο θαη 

απνδεθηέο. Καη απηέο βέβαηα πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάγθε ζπληνληζκνχ θαη γεληθφηεξεο άζθεζεο 

ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο δηνίθεζεο εθ κέξνπο ησλ ζηειερψλ, νη νπνίνη ελεξγνπνηνχλ ηελ δπλακηθή 

ησλ εξγαδνκέλσλ πξνθεηκέλνπ λα πινπνηνχληαη νη επηρεηξεζηαθνί ζηφρνη.  
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4.1.6 ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΤΦΙΣΑΝΣΑΙ ΛΟΓΧ ΤΠΑΡΞΗ ΓΙΑΦΟΡΧΝ 

ΣΟ ΓΔΙΚΣΗ ΝΟΗΜΟΤΝΗ ΣΧΝ ΓΤΟ ΠΛΔΤΡΧΝ 

 

Ζ επηθνηλσλία απνηειεί κία αλζξψπηλε δηαδηθαζία, αθνχ έλα άηνκν πξνζπαζεί λα επηθνηλσλήζεη 

κε θάπνην άιιν θαη ηνχην απνηειεί αμίσκα πνπ ε ζεκαζία θαη αμία ηνπ δελ πξέπεη λα 

παξαγλσξίδεηαη ζε νπνηαδήπνηε επηθνηλσληαθή εθαξκνγή. Όκσο, κεηαμχ ηνπ απνζηνιέα θαη ηνπ 

απνδέθηε ηνπ κελχκαηνο πνιιέο θνξέο παξνπζηάδνληαη δηαθνξέο ζην θνηηά πφζν κε κεγαιχηεξε 

επθνιία κπνξεί ν έλαο λα αληηιακβάλεηαη πην γξήγνξα απφ ηνλ άιιν, έλλνηεο πνπ κε δπζθνιία 

ακέζσο κπνξεί λα αληηιεθζεί θάπνηνο. ηελ πεξίπησζε απηή, εθείλνο πνπ δηαζέηεη πςειφηεξν 

δείθηε λνεκνζχλεο είλαη πεξηζζφηεξν αλαιπηηθφο θαη θαηαηνπηζηηθφο, πξνθεηκέλνπ λα 

νινθιεξσζεί απνηειεζκαηηθά ε επηθνηλσληαθή δηαδηθαζία. 

Σα εκπφδηα απηά νξηζκέλεο θνξέο πξνβάινπλε αξθεηά έληνλα θαη εάλ θάπνηνο απφ ηνπο δχν δελ 

είλαη ππνκνλεηηθφο ζην λα αληηιεθζεί ν άιινο πιήξσο ην λφεκα ηνπ κελχκαηνο, απνηειεζκαηηθή 

επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ δχν πιεπξψλ δελ είλαη δπλαηφλ λα ππάξμεη. Δμάιινπ, είλαη γεγνλφο φηη ε 

γλψζε ζρεηηθά κε ηελ δηαθνξά πνπ αλαθχπηεη κεηαμχ ησλ δχν πιεπξψλ ζην λνεηηθφ επίπεδν 

δεκηνπξγεί γηα ην άηνκν πνπ ππεξηεξεί έλαληη ηνπ άιινπ εγσηζηηθέο ηάζεηο, πνπ εάλ δελ 

πεξηνξηζζνχλ θαη εμαθαληζζνχλ ζα δπζθνιέςεη θαηά πνιχ ε ζεηηθή αληίδξαζε ηνπ απνδέθηε, ν 

νπνίνο αηζζαλφκελνο κεηνλεθηηθά ζα αληηδξάζεη αξλεηηθά ζηελ επηζπκία ηνπ απνζηνιέα. 

4.1.7 ΔΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΑ ΔΜΠΟΓΙΑ 

 

Απηά ζπλίζηαληαη ζηελ ρξεζηκνπνίεζε, πνιιέο θνξέο, νξηζκέλσλ εθθξάζεψλ-ιέμεσλ νη νπνίεο 

έρνπλ δηακνξθσζεί απφ ζπλζήθεο ηνπηθνχ ραξαθηήξα θαη πνπ ε έλλνηα ηνπο δηαθέξεη απφ ηφπν ζε 

ηφπν. Δίλαη δχζθνιν θαη πνιιέο θνξέο ζρεδφλ αδχλαην ιφγσ ηδηνξξπζκηψλ θαη ηδηαηηεξνηήησλ 

ζηηο ηνπηθέο δηαιέθηνπο ηεο ρψξαο, λα ππάξμεη πιήξεο επηθνηλσληαθή αξκνλία κεηαμχ ελφο 

Ζπεηξψηε π.ρ. θαη ελφο Κξεηηθνχ. 

Δπίζεο, ε έληνλε ηάζε, ηδηαίηεξα απφ ηηο λεψηεξεο γεληέο, λα ρξεζηκνπνηνχλ ιεμηιφγην πνπ κφλν 

ζηηο κεηαμχ ηνπο ζπλελλνήζεηο είλαη θαηαλνεηφ, πξνβιεκαηίδεη ηελ επηθνηλσλία ηδηαίηεξα ζηελ 
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πεξίπησζε, θαηά ηελ νπνία πξνζπαζνχλ λα ζπλελλνεζνχλ άηνκα πνπ παξνπζηάδνπλ κεηαμχ ηνπο 

κεγάιε δηαθνξά ειηθίαο. Ζ ρξεζηκνπνίεζε απφ ηελ λενιαία καο ηδηαίηεξεο δηαιέθηνπ ζηελ 

θαζεκεξηλή ηνπο ζπλνκηιία φπσο: "κνπ ηε δίλεη ζην θξαλίν", "κνπ έξρεηαη λα θξεπάξσ", "είζαη 

θαη ν πξψηνο δηθέ κνπ", "ζα ζνπ δψζσ θαλέλα ίζν", πνιιέο θνξέο δεκηνπξγεί επηθνηλσληαθά 

ράζκαηα κεηαμχ αλζξψπσλ νη νπνίνη παξνπζηάδνπλ κεηαμχ ηνπο κεγάιεο δηαθνξέο ζηελ ειηθία. 

4.1.8 ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ ΑΠΟ ΣΑ ΑΡΝΗΣΙΚΑ 

ΥΑΡΑΚΣΗΡΙΣΙΚΑ ΓΝΧΡΙΜΑΣΑ ΣΗ ΦΤΛΗ ΜΑ 

 

Ζ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία αλαπηχζζεηαη θαη εμειίζζεηαη ηφζν κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ κέζα 

ζηελ επηρείξεζε, φζν θαη κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο κε άιιεο νηθνλνκηθέο κνλάδεο ηνπηθήο, ή θαη 

δηεζλνχο εκβέιεηαο θαη θνξείο ηνπ ηδησηηθνχ θαη δεκφζηνπ ηνκέα. Οπζηαζηηθά φκσο, ζε φιεο ηηο 

πεξηπηψζεηο, ε επηθνηλσλία πιελ ηνπ θαζαξά ιεηηνπξγηθνχ ραξαθηήξα γηα ηνλ νπνίν 

ρξεζηκνπνηείηαη ζε φιν ην θάζκα θαη έθηαζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, εκπεξηέρεη κία 

θαζαξά αλζξψπηλε πθή, αθνχ έλα άηνκν πξνζπαζεί λα επηθνηλσλήζεη κε θάπνην άιιν, 

επηδηψθνληαο θάζε θνξά, λα πινπνηήζεη ηνπο επηθνηλσληαθνχο ζηφρνπο ηνπο νπνίνπο έρεη ζέζεη. 

Δθηφο φκσο απφ ηα παξαπάλσ βαζηθά εκπφδηα ηα νπνία θαηαγξάςακε θαη αλαιχζακε, πνιιέο 

θνξέο θάπνηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ζπκπεξηθνξψλ ηνπ αηφκνπ, δεκηνπξγνχλ 

δπζθνιίεο ζηελ αληίιεςε ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ απνδέθηε, θαζψο θαη ηεο αλακελφκελεο 

αληίδξαζήο ηνπ. ην ζεκείν απηφ ζνβαξφ θαη νπζηαζηηθφ ξφιν επηηεινχλ ηα αξλεηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ιανχ πνπ αλήθεη ν απνζηνιέαο θαη απνδέθηεο ηνπ 

κελχκαηνο. 

Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα, ηα νπνία θαιιηέξγεζε θάζε ιαφο κέζα ζηελ ηζηνξηθή 

δηαδξνκή θαη πνξεία ησλ αηψλσλ πνπ δηήλπζε, απνηεινχλ ζηνηρεία ηα νπνία πξέπεη λα εθηηκνχκε 

θάζε θνξά θαη λα γλσξίδνπκε, πξνθεηκέλνπ λα είκαζηε πεξηζζφηεξν πξνζεθηηθνί ζε πξνζπάζεηεο 

ζπλελλφεζεο, θαηαλφεζεο, ζπκβίσζεο θαη ζπλεξγαζίαο κε ηνπο ζπλαλζξψπνπο καο. 
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Έηζη θαη γηα εκάο ηνπ Έιιελεο, κέζα απφ ηελ ηζηνξηθή δηαδξνκή ρηιηεηεξίδσλ δξάζεο, βηψλνληαο 

θαηαζηάζεηο αλάκεζα απφ πνιέκνπο θαη αιιεπάιιειεο ζπγθξνχζεηο κε γείηνλεο ιανχο, ηηο 

γεσθπζηθέο θαη θιηκαηνινγηθέο ζπλζήθεο πνπ ζκίιεςαλ ραξαθηήξεο θαη θαηεχζπλαλ 

ζπκπεξηθνξέο, δηαπιάζηεθαλ θαη θαιιηεξγήζεθαλ ηα αξλεηηθά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ 

ιανχ καο. Απηά ηα γλσξίζκαηα, έζησ θαη εάλ δελ ηνπνζεηνχλ εηηθέηεο θαη δελ ηζρχνπλ ζαλ 

γεληθφο θαλφλαο γηα φινπο καο, απνηεινχλ φκσο δηαθξηηά ζηνηρεία πνπ ελδερνκέλσο 

ζπλαληήζνπκε ζηελ Διιεληθή επηρεηξεζηαθή πξαγκαηηθφηεηα. Με ηελ πξνυπφζεζε φηη ε γλψζε 

απηψλ ησλ αξλεηηθψλ γλσξηζκάησλ κπνξεί λα απνηειέζεη θαη γλψκνλα έκκεζεο, ή θαη άκεζεο 

απνθπγήο ηνπο, ή θαη απνηειεζκαηηθήο αληηκεηψπηζήο ηνπο, πηζηεχνπκε φηη ζα πξνζπαζήζνπκε 

λα θσηνγξαθίζνπκε ηα αξλεηηθά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ λενέιιελα εξγαδφκελνπ, 

πξνθεηκέλνπ λα ηνλ θαηαλνήζνπκε πεξηζζφηεξν ζε έθηαζε θαη βάζνο. 

ηελ δηακφξθσζε απηψλ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ ιανχ καο ζεκαληηθνί επεξεαζκνί ππήξμαλ 

απφ ηνπο παξαθάησ θπξηφηεξνπο παξάγνληεο, φπσο: 

Οη θιηκαηνινγηθέο ζπλζήθεο ηεο ρψξαο 

Ζ δηάπιαζε ηεο Διιεληθήο γιψζζαο δέρζεθε ηζρπξέο επηδξάζεηο θαη επηξξνέο απφ ηηο 

επηθξαηνχζεο θιηκαηνινγηθέο ζπλζήθεο ηνπ πεξηβάιινληνο. Απηφο είλαη θαη ν ζπνπδαηφηεξνο 

ιφγνο πνπ ε γιψζζα καο δηαζέηεη θαη ρξεζηκνπνηεί πνιιά θσλήεληα ελ αληηζέζεη κε ηνπο 

Βφξεηνπο ςπρξνχο ιανχο φπνπ ρξεζηκνπνηνχλ πεξηζζφηεξα ζχκθσλα θαη δίθζνγγνπο. Δπίζεο, ν 

εκπινπηηζκφο καο κε έληνλεο ζπλαηζζεκαηηθέο θνξηίζεηο είλαη απνηέιεζκα ησλ θιηκαηνινγηθψλ 

ζπλζεθψλ πνπ επηθξαηνχλ ζηελ ρψξα καο θαη είλαη σο έλα βαζκφ αηηηνινγεκέλεο ε θαηά ρξνληθέο 

πεξηφδνπο έληνλε ζπλαηζζεκαηηθή καο έθξεμε. 

Ζ γεσθπζηθή δηακφξθσζε ηνπ εδάθνπο  

Ζ δηακφξθσζε ηνπ εδάθνπο έρεη επεξεάζεη ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ςπρνινγία θαη ηε δπλακηθή ηνπ 

ζχγρξνλνπ Έιιελα ζε ζεκείν λα παξνπζηάδνληαη νπζηψδεηο δηαθνξέο κεηαμχ θαηνίθσλ νη νπνίνη 

δνχλε ζε κέξε κε δηαθνξεηηθή εδαθηθή δηακφξθσζε. Μάιηζηα ζε ηέηνην βαζκφ πνπ άιιε 
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ςπρνινγία ζα ζπλαληήζνπκε ζηνπο ζηεξηαλνχο θαη άιιε ζηνπο λεζηψηεο. Έλα κεγάιν πνζνζηφ 

ηεο ρψξαο θαιχπηεηαη απφ βνπλά θαη γξήγνξα ζα παξαηεξήζεη θαλείο φηη ηα άηνκα πνπ δνπλ ζε 

νξεηλέο πεξηνρέο έρνπλ επεξεαζηεί ζηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο ηνπο ζε ζρέζε κε άιινπο πνπ δνπλ 

ζε πεδηλέο εθηάζεηο θαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπο έρεη ζηνηρεία ηξαρχηεηαο θαη αγξηάδαο. 

Ζ γεηηλίαζε κε ηε ζάιαζζα 

Δπίζεο, νη άλζξσπνη πνπ δνπλ ζηα παξάιηα θαη ζηα λεζηά καο έρνπλ αλαπηχμεη δηαθνξεηηθή 

λννηξνπία θαη ζπκπεξηθνξά, αθνχ γηα ηφζα ρξφληα ε επαθή κε ηελ ζάιαζ ζα, ηνπο έθεξε 

γξήγνξα ζε επηθνηλσλία θαη κε άιινπο ιανχο, αλαπηχζζνληαο απφ ηνπο αξραίνπο ρξφλνπο ην 

εκπφξην θαη ηηο κεηαθνξέο. Με ηηο εκπεηξίεο πνπ απέθηεζαλ απφ ηελ ζπρλή επαθή κε αλζξψπνπο 

κε δηαθνξεηηθέο λννηξνπίεο θαη ζπλήζεηεο, βειηίσζαλ ηηο επηθνηλσληαθέο ηνπο ηθαλφηεηεο 

εθαξκφδνληαο θαηά πεξίπησζε κεζφ δνπο πνπ ηνπο θαζηζηνχζαλ ηθαλνχο, πξνθεηκέλνπ λα είλαη 

πεξηζζφηεξν ζπλεξγάζηκνη θαη λα επηηπγράλνπλ απνηειεζκαηη θά ηνπο ζηφρνπο ηνπο. 

Ζ ηζηνξηθή δηαδξνκή ηνπ 

Ζ ηζηνξηθή δηαδξνκή ηνπ θάζε ιανχ ζεκαηνδνηεί λννηξνπίεο, ήζε, έζηκα, παξαδφζεηο θαη γεληθά 

επεξεάδεη ζε κεγάιν βαζκφ ηνλ ηξφπν ζθέςεο θαη ηεο γεληθφηεξεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ. Βέβαηα 

ζην ζεκείν απηφ ζεσξνχκε αλαγθαίν λα ηνλίζνπκε ηελ βαζηά επί» 

δξάζε πνπ έρνπκε δερζεί απφ ηνπο αξραίνπο καο πξνγφλνπο, φκσο θαη δπζηπρψο γηα εκάο ηνπο 

Νενέιιελεο θαη ε πεξίνδνο ηεο Σνπξθνθξαηίαο καο άθεζε αξλεηηθέο επηδξάζεηο ζε αληηδξάζεηο 

θαη ζπκπεξηθνξέο, ζε ζεκείν πνπ αθφκα θαη κέρξη ζήκεξα λα κελ έρνπκε απνβάιιεη 

νινθιεξσηηθά ηα αξλεηηθά θαηάινηπα πνπ είλαη απφξξνηα ηεο πεξηφδνπ απηήο. 

Ζ δχζθνιε ζπκβίσζε ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν πξνυπνζέηεη ηελ ζπλχπαξμε αλζξψπσλ κε 

δηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο, θνπιηνχξα θαη πηζηεχσ, ν δε πςειφο βαζκφο ζπλεξγαζίαο πνπ 

απαηηείηαη λα δηαζέηνπλ νη εξγαδφκελνη πξνθεηκέλνπ λα παξάγνπλ ην αλακελφκελν πνζνηηθφ θαη 

πνηνηηθφ απνηέιεζκα εμαξηάηαη ζε κεγάιν πνζνζηφ απφ ην βαζκφ ζπλνρήο ηεο νκάδαο εξγαζίαο 

θαη φρη απφ αηνκηθέο δξαζηεξηνπνηήζεηο θαη ελέξγεηεο. Δθηφο ηνχηνπ, ε επηδίσμε θαη πινπνίεζε 
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θνηλψλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ πνπ νξηνζεηεί θαη ζρεδηάδεη ε επηρείξεζε, πξνυπνζέηεη ηελ 

γλψζε ησλ αξλεηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ζηνηρείσλ ηεο θπιήο καο, ζηνηρείσλ πνπ πεξηζζφηεξν 

καο δηαρσξίδνπλ θαη καο νδεγνχλ ζε αξλεηηθέο ζπκπεξηθνξέο θαη αηνκηθέο αληηδξάζεηο θαη 

ιηγφηεξν καο ζπλζέηνπλ ζε νκάδα πνπ κπνξεί, ππαθνχνληαο θαη ππεξεηψληαο ηνπο 

επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο λα έρεη θαη ηελ δπλαηφηεηα λα ηνπο πινπνηήζεη. 

Γπλακηθά ππνζηεξίδνπκε δε ηελ άπνςε, φηη ε επηρείξεζε πξέπεη λα ηείλεη ζηνλ πεξηνξηζκφ ησλ 

αξλεηηθψλ απηψλ γλσξηζκάησλ κε ηελ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή πνπ ζα αθνινπζήζνπλ ηα 

ζηειέρε ηεο θαη νη εξγαδφκελνη, κε ζηφρν ηελ αδξαλνπνίεζή ηνπο, κέζσ εηδηθψλ ζεκηλαξίσλ 

εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο πνπ ζα ζηνρεχνπλ ζηε ιείαλζε ησλ ζπκπεξηθνξψλ θαη πεξηνξηζκφ 

ησλ αξλεηηθψλ επηθνηλσληαθψλ αληηδξάζεσλ ησλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ. Δπίζεο, ε βειηίσζε ηεο 

ηθαλφηεηαο θαη δπλαηφηεηαο γηα απνηειεζκαηηθφηεξε επηθνηλσλία ζα θαιιηεξγήζεη ηνπο φξνπο 

θαη ηηο πξνυπνζέζεηο νκαιήο ζπκβίσζεο, ζπλχπαξμεο θαη ζπλνρήο ηεο νκάδαο εξγαζίαο κε 

απνηέιεζκα λα κπνξέζεη λα απνδψζεη ηα κέγηζηα ζην πνηνηηθφ θαη πνζνηηθφ παξαγσγηθφ 

απνηέιεζκα. Καη ηνχην επεηδή πηζηεχνπκε φηη κε ηελ εμάιεηςε ησλ αξλεηηθψλ γλσξηζκάησλ ηνπ 

εξγαδφκελνπ, ε δπλακηθή ηεο θπιήο καο θαη ζην εξγαζηαθφ επίπεδν, έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα 

μεπεξάζεη θαηά πνιχ ην απνηέιεζκα άιισλ εξγαδνκέλσλ κε δηαθνξεηηθέο λννηξνπίεο θαη 

ζπλήζεηεο. 

Ζ κειέηε ησλ αξλεηηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ ιανχ καο έρεη ζαλ ζηφρν λα γλσξίδνπκε επαθξηβψο ηνλ 

ηξφπν πνπ γεληθά ζπκπεξηθεξφκαζηε θαη ν νπνίνο πξνθαζνξίδεη ζε κεγάιν βαζκφ ηελ 

επηθνηλσληαθή καο ηθαλφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ηφζν ζε πξνζσπηθφ, αιιά θαη ην 

ζπνπδαηφηεξν γηα ηελ επηζηήκε ηεο δηνίθεζεο, ζε επηρεηξεζηαθφ επίπεδν. θηαγξαθψληαο 

ινηπφλ, ηα αξλεηηθά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηεο Διιεληθήο θπιήο, ζχκθσλα θαη κε ηνλ 

Απφζηνιν Βαθαιφπνπιν πνπ ζην ζχγγξακκά ηνπ 'Ό ραξαθηήξαο ησλ Διιήλσλ-αληρλεχνληαο 

ηελ εζληθή καο ηαπηφηεηα, ζειίδα 109", αλαιχεη ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

Νενέιιελα, αλαθέξνληαο ηα αθφινπζα: 

 Έληνλε αηνκηθφηεηα – ην ππεξεγψ –  
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 Απεηζαξρία  

 Έιιεηςε ζπληνληζκνχ θαη ζπζηήκαηνο  

 Έπαξζε θαη αιαδνλεία 

 Φζφλνο, δηρφλνηα , δηραζκφο  

 Αραξηζηία  

 Έληνλε δηάζεζε ρξεζηκνπνίεζεο κε αιεζψλ ζηνηρείσλ  

 Δθλεπξηζκφο θαη ζπρλή απψιεηα ηεο ςπρξαηκίαο  

 Πνιπινγία    

4.1.9 ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΔΡΥΟΝΣΑΙ ΑΠΟ ΣΟ ΔΧΣΔΡΙΚΟ 

ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΗ ΔΠΙΥΔΙΡΗΗ 

 

Θα κπνξνχζακε επίζεο λα ηζρπξηζηνχκε φηη ν ηξφπνο ζρεδηαζκνχ ηεο επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο 

ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο εθαξκνγήο ησλ ηδηαίηεξσλ ζηξαηεγηθψλ θαη ηαθηηθψλ πνπ αθνινπζνχληαη 

απφ ηα ζηειέρε ηεο, πξέπεη λα ιάβεη ππφςε θαη ηα εκπφδηα πνπ παξεκβάιινληαη απφ ηνπο 

παξαθάησ ζεκαληηθνχο παξάγνληεο ηνπ εζσηεξηθνχ επηρεηξεζηαθνχ πεξηβάιινληνο, ζην νπνίν 

ιεηηνπξγεί ε επηρείξεζε θαη δέρεηαη πνιππνίθηιεο επηδξάζεηο. Οη θπξηφηεξνη παξάγνληεο δε πνπ 

ζπλζέηνπλ ην εζσηεξηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ θαη είλαη δπλαηφλ λα παξεκβάινπλ εκπφδηα 

ζηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ηεο επηρείξεζεο, είλαη: 

Η νξγαλσηηθή δνκή ηεο επηρείξεζεο 

Σν νξγαλσηηθφ δηάγξακκα, κε ηηο δνκεκέλεο ππνδηαηξέζεηο ηεο ζε νξγαληθέο κνλάδεο πνπ 

ζπλαπνηεινχλ θαη ζπλζέηνπλ ηελ επηρείξεζε ζε έλα νξγαλσκέλν ζχλνιν, πξνθεηκέλνπ λα 

ιεηηνπξγήζεη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά, κπνξεί λα δηεπθνιχλεη, ή λα δπζθνιέςεη ηελ νκαιή 

ξνή ηεο πιεξνθνξίαο. Ζ άθξαηε γξαθεηνθξαηηθή δνκή νξηζκέλσλ επηρεηξήζεσλ κε ζηελά θαη 

απφιπηα ζπγθεθξηκέλεο θαη πεξηγεγξακκέλεο αξκνδηφηεηεο θαη θαζήθνληα ησλ ζηειερψλ θαη ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ε επιαβηθή, πνιιέο θνξέο, ηήξεζε ηεο ηεξαξρίαο, εκπνδίδεη ηελ άλεηε, 
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απξφζθνπηε θαη ηαρεία κεηαθνξά ηεο πιεξνθνξίαο. ηελ πεξίπησζε απηή ε δηαδξνκή πνπ 

ππνρξενχηαη λα αθνινπζήζεη ην κήλπκα είλαη ζπγθεθξηκέλε θαη πξέπεη λα ηεξεζεί πηζηά θαη 

ηππηθά ε αθνινπζία ησλ ηεξαξρηθψλ θφκβσλ (ππεχζπλνο, πξντζηάκελνο ηκήκαηνο, δηεπζπληήο, 

γεληθφο δηεπζπληήο θιπ). Άιιεο δηαθνξεηηθέο δνκέο κε ιηγφηεξν θνξκαιηζκφ θαη ηππνιαηξία 

δηεπθνιχλνπλ ηελ ξνή ηεο πιεξνθνξίαο ζε ζεκείν πνπ κία θαηεπείγνπζα πιεξνθνξία λα κπνξεί 

λα θζάζεη άκεζα θαη έγθπξα απφ ηα θαηψηεξα ζηα αλψηεξα ηεξαξρηθά επίπεδα. Δίλαη πιένλ 

βέβαην φηη ε νξγαλσηηθή δνκή ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη νπζηαζηηθφ ξφιν λα επηηειέζεη ζηνλ ηνκέα 

ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηθνηλσλίαο θαη ηνχην καο πξνηξέπεη λα γλσξίζνπκε ηελ 

θαηάζηαζε πνπ επηθξαηεί ζηνλ ηνκέα απηφ ζηηο Διιεληθέο επηρεηξήζεηο ηνπ Γεκφζηνπ θαη 

Ηδησηηθνχ ηνκέα, φπνπ ζχκθσλα θαη κε ηνλ γξάθνληα παξνπζηάδεηαη πεξίπνπ σο αθνινχζσο: 

"ε νξγάλσζε ησλ επηρεηξήζεσλ απνηειεί έλα ζνβαξφ παξάγνληα αλάπηπμήο ηνπο. Οη Διιεληθέο 

επηρεηξήζεηο αληηκεησπίδνπλ κία πνηθηιία ζνβαξψλ πξνβιεκάησλ ζηνλ ηνκέα ηεο νξγάλσζήο 

ηνπο. Σα πεξηζζφηεξα απφ απηά ηα πξνβιήκαηα αλαθχπηνπλ θπξίσο απφ ηνπο ηδηνθηήηεο ηνπο, 

ιφγσ ηεο απξνζπκίαο λα εθρσξήζνπλ πιήξεηο αξκνδηφηεηεο ζηα ζηειέρε ηνπο. Πνιιέο θνξέο νη 

αξκνδηφηεηεο θαη επζχλεο ησλ ζηειερψλ δελ είλαη θαζνξηζκέλεο κε ζαθήλεηα δεκηνπξγψληαο κε 

ηνλ ηξφπν απηφ αιιεινεπηθαιχςεηο αξκνδηνηήησλ θαη δπζθνιίεο ζηε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

ζηειερψλ." 

ε κία ζρεηηθή εξψηεζε ζηέιερνο κηθξνκεζαίαο επηρείξεζεο κνπ εμήγεζε φηη: "νη αξκν-

δηφηεηεο ησλ ζηειερψλ δελ είλαη μεθάζαξεο θαη ζπγθεθξηκέλεο θαη ζπλήζσο ηα ζηειέρε παίδνπλ 

ηνλ ξφιν ηεο -ζθνχπαο-. Δίκαη ππνρξεσκέλνο λα ελεξγήζσ γηα φζα ζέκαηα πξνθχςνπλ ζηελ 

εξγαζηαθή πνξεία θαη γηα ηα νπνία δελ είλαη άιινο αξκφδηνο". 

Άιιν πάιη ζηέιερνο κεζαίαο νηθνγελεηνθξαηηθήο επηρείξεζεο αλέθεξε φηη: "Γεληθά, νη 

αξκνδηφηεηεο ησλ ζηειερψλ εμαξηψληαη απφ ηελ δηάζεζε ηνπ ηδηνθηήηε ν νπνίνο θαηά πεξίπησζε 

απνθαζίδεη πνίνο ζα δηεθπεξαηψζεη θάπνηα δξαζηεξηφηεηα/' Οη παιηνκνδίηηθεο ζπκπεξηθνξέο θαη 

πηζηεχσ ησλ εξγνδνηψλ, νη νπνίεο παξακέλνπλ θαη αλαδεηθλχνληαη κέζα απφ ηελ νξγαλσηηθή 

δνκή ησλ επηρεηξήζεσλ νηθνγελεηνθξαηηθνχ ραξαθηήξα, έρνπλ νδεγήζεη νξηζκέλεο κεγάιεο 
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ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ζε θιείζηκν θαη ρξενθνπία. Πνιιά ζηειέρε πνπ έδσζαλ ζπλεληεχμεηο ζηελ 

δηεμαγσγή ζρεηηθήο έξεπλαο ππνζηήξηδαλ κε επηκνλή φηη ην ζέκα απηφ είλαη ην κεγαιχηεξν 

πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη Διιεληθέο νηθνγελεηνθξαηηθέο επηρεηξήζεηο. 

πλερίδνληαο ηελ αλαζθφπεζε ζηνλ ηνκέα νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ Ηδησηηθνχ ηνκέα, 

ζεκεηψλνπκε φηη: 

"νη πνιπεζληθέο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ έλα μεθάζαξν νξγαλσηηθφ δηάγξακκα ην νπνίν είλαη θαιά 

γλσζηφ ζε θάζε εξγαδφκελν. Οη αξκνδηφηεηεο θαη επζχλεο ησλ ζηειερψλ ησλ επηρεηξήζεσλ απηψλ 

είλαη αλαιπηηθά πεξηγεγξακκέλεο θαη νη αιιεινεπηθαιχςεηο ζπάληα ζπκβαίλνπλ. Όκσο, ζε πνιιέο 

απφ ηηο πνιπεζληθέο επηρεηξήζεηο, νη ζηπγλέο γξαθεηνθξαηηθέο ηνπο θφξκεο θαη νη ζηελνί δεζκνί 

πνπ δηαηεξνχλ κε ηελ κεηέξα-επηρείξεζε, δεκηνπξγνχλ πξνβιήκαηα ζηελ έγθαηξε ξνή ηεο 

πιεξνθνξίαο κε αξλεηηθέο επηπηψζεηο ζηε ιήςε ησλ απνθάζεψλ ηνπο." 

Γηα ηηο νξγαληθέο κνλάδεο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα, ν αλσηέξσ ηζρπξίδεηαη ηα παξαθάησ: "Οη 

επηρεηξήζεηο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα είλαη νξγαλσκέλεο κε έλα βαξηά αξξσζηεκέλν γξαθεηνθξαηηθφ 

ηξφπν κε ζπγθέληξσζε ηεο εμνπζίαο ζηελ Αζήλα. Γελ ππάξρεη ηθαλνπνηεηηθή εθρψξεζε εμνπζίαο 

ζε Πεξηθεξεηαθφ επίπεδν. Παξαηεξνχληαη επηθαιχςεηο αξκνδηνηήησλ θαη επζπλψλ φρη κφλν 

κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ θαη ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηνπ Γεκνζίνπ, αιιά θαη κεηαμχ ησλ 

Τπνπξγείσλ, παξεκπνδίδνληαο θαη νπηζζνδξνκψληαο ηελ δηνηθεηηθή αλάπηπμε. Πνιιέο θνξέο 

αθφκε θαη απηφ ην ζνιφ θαη πεξίπινθν νξγαλσηηθφ δηάγξακκα ησλ ππεξεζηψλ δελ εθαξκφδεηαη 

πηζηά, εμαηηίαο ηεο πνιηηηθήο παξεκβνιήο θαη ησλ πξνζσπηθψλ εμππεξεηήζεσλ πνπ απαηηνχλ ηα 

αλψηαηα ζηειέρε. Ζ ξνή ηεο πιεξνθνξίαο ζηηο επηρεηξήζεηο απηέο είλαη πνιχ αξγή θαη πνιιέο 

θνξέο δπζρεξαίλεηαη αθφκα πεξηζζφηεξν απφ ην πνιχπινθν θαη κε πνιιέο ζηάζεηο ηεο 

πιεξνθνξίαο ζηνπο ελδηάκεζνπο επηθνηλσληαθνχο θφκβνπο, θαζψο θαη ην γεληθφηεξν ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο'. 

χκθσλα κε ηα αλσηέξσ ην δαηδαιψδεο θαη δηαζηξεβισκέλν, πνιιέο θνξέο νξγαλσηηθφ 

δηάγξακκα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα δελ δηεπθνιχλεη ηελ έγθαηξε θαη έγθπξε 

παξαιαβή θαη δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο, κε απνηέιεζκα πνιιέο θνξέο νη αξκφδηνη ππάιιεινη λα 
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ηξέρνπλ λα θαιχςνπλ ζέκαηα θαη θαηαζηάζεηο εθ ησλ πζηέξσλ. Ζ απζηεξή δε ηεξάξρεζε 

αξκνδηνηήησλ, ζέζεσλ, ηίηισλ θαη βαζκψλ ζηνπο εξγαδφκελνπο, αιιά θαη ε έληνλε θαη 

ηεξαξρεκέλε δηαθνξνπνίεζε ησλ ηκεκάησλ, δηεπζχλζεσλ, γεληθψλ δηεπζχλζεσλ θαη ε ελεξγφο 

αζρνιία ηεο πνιηηηθήο εγεζίαο ζε ζέκαηα θαζεκεξηλήο πξαθηηθήο θαη δηνηθεηηθήο νπζίαο, 

εγθισβίδεη ηελ πιεξνθνξία ζε νξηζκέλνπο επηηειηθνχο, νη νπνίνη θαη δελ γλσξίδνπλ ηφζν ηνλ 

ηξφπν θαη ηα κέζα δηάρπζήο ηεο ζηνπο αξκφδηνπο, φζν θαη ηελ αληηθεηκεληθή αμηνιφγεζε ηεο 

ρξεζηκφηεηαο θαη ηεο αμίαο ηεο. 

Η θύζε ηεο επηρείξεζεο  

Δίλαη αδηακθηζβήηεην γεγνλφο φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη απμεζεί ζην κέγηζην βαζκφ ε 

ηαρχηεηα κε ηελ νπνία θηλείηαη ε αγνξά. Δπφκελν ηνχηνπ είλαη θαη νη επηρεηξήζεηο λα πξνζπαζνχλ 

κε θάζε ηξφπν θαη κέζν λα αθνινπζήζνπλ πςειέο ηαρχηεηεο ιεηηνπξγίαο θαη αλάπηπμεο ηνπο 

πξνθεηκέλνπ λα κελ βξεζνχλ "εθηφο λπκθψλνο". Ο ηξφπνο ξνήο ηεο πιεξνθνξίαο ν νπνίνο ζε 

κεγάιν βαζκφ εμαξηάηαη απφ ηελ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

πνηφηεηα πνπ πξέπεη λα δηαζέηεη θαη ηελ ηαρχηεηα θαηαλνκήο ηεο, πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη 

έγθπξε θαη έγθαηξε πιεξνθφξεζε ζηνπο ππεχζπλνπο, πξνζδηνξίδεη θαη θαζνξίδεη ζπγρξφλσο θαη 

ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηεο θάζε επηρείξεζεο. 

Έηζη ινηπφλ κπνξεί λα ηζρπξηζηνχκε φηη ε θχζε ηεο επηρείξεζεο δηακνξθψλεη θαη θαζνξίδεη 

ηελ ηαρχηεηα κε ηελ νπνία θάζε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα δηακνηξάζεη ην πιεξνθνξηαθφ πιηθφ 

ηεο ζηνπο επί κέξνπο ηνκείο ηεο. Δάλ δελ δνζεί ε θαηάιιειε ζεκαζία θαη πξνζνρή ζηνλ 

ζρεδηαζκφ ηεο επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο ηεο επηρείξεζεο ζηνλ ηνκέα ηεο ηεξάζηηαο ζπκβνιήο ηεο 

θχζεο ηεο επηρείξεζεο ζηελ ξνή ηεο πιεξνθνξίαο, κπνξεί λα παξεκβιεζνχλ εκπφδηα ζηελ 

επηθνηλσλία θαη κάιηζηα ζε ηέηνηα έθηαζε πνπ λα κεηψζνπλ ηελ εμειηθηηθή ηεο πνξεία ζε ζρέζε 

κε ηελ ηαρχηεηα πνπ θηλνχληαη άιιεο νκνεηδείο επηρεηξήζεηο θαη γεληθφηεξα ε επηρεηξεζηαθή 

δξαζηεξηφηεηα ηεο αγνξάο. 

Γηαθνξεηηθή ηαρχηεηα γηα παξάδεηγκα δηαζέηεη ε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο ζε κία επηρείξεζε 

παξαγσγήο πςεινχ ειεθηξνληθνχ πιηθνχ πνπ αληηκεησπίδεη έληνλε αληαγσληζηηθφηεηα απφ 
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άιιεο νκνεηδείο επηρεηξήζεηο επεηδή ην πξντφλ πνπ παξάγεη είλαη ζπλερψο εμειίμηκν. Γηαθνξεηηθή 

ηαρχηεηα ηεο πιεξνθνξίαο ρξεηάδεηαη γηα κία επηρείξεζε πνπ ιφγσ ηεο παξαγσγήο ησλ 

πξντφλησλ, ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη, δελ απαηηνχληαη πςειέο ηαρχηεηεο ζηελ επηρεηξεζηαθή 

δξάζε, φπσο πρ κία εηαηξία παξαγσγήο ηξνθίκσλ, έλαο εθπαηδεπηηθφο νξγαληζκφο θιπ. 

Σν κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο 

Πάκπνιια είδε εκπνδίσλ παξνπζηάδνληαη ζηελ επηθνηλσλία ηα νπνία θαη απνξξένπλ απφ ην 

κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο νη απνζηάζεηο πνπ πθίζηαληαη κεηαμχ ησλ 

Γηεπζχλζεσλ, Σκεκάησλ, Γξαθείσλ θιπ θαη ε δεκηνπξγία πνιιψλ επηθνηλσληαθψλ θφκβσλ 

απνηεινχλ εκπφδην ζηελ απξφζθνπηε ξνή ηνπ επηθνηλσληαθνχ πιηθνχ. Δμάιινπ ζηηο επηρεηξήζεηο 

απηέο, ιφγσ ηνπ κεγάινπ αξηζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο, ε δεκηνπξγία θαιψλ δηαπξνζσπηθψλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ ζηειερψλνπλ ηηο δηάθνξεο νξγαλσκέλεο κνλάδεο ηεο, είλαη 

δχζθνιε ζε ζεκείν πνπ λα δπζρεξαίλεηαη ε αλάπηπμε ηεο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο. 

ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο ε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο δηαζέηεη ηελ επρέξεηα λα θπιήζεη πεξηζζφηεξν 

νκαιά, γξήγνξα θαη ρσξίο ηελ παξεκβνιή επηθνηλσληαθψλ ζηαζκψλ θαη ηεο χπαξμεο 

δηαθνξεηηθψλ ηεξαξρηθψλ ζηξσκάησλ ηα νπνία απαηηνχλ ελεκέξσζε, αιιά νξηζκέλεο θνξέο θαη 

ηελ άδεηα γηα δηέιεπζή ηεο ζηα αλψηεξα θιηκάθηα. Όκσο θαη ζηηο επηρεηξήζεηο απηέο ε κεηαμχ ηνπ 

πξνζσπηθνχ άκεζε θαη ζπλερήο επαθή δεκηνπξγεί ηάζεηο γηα ηξηβέο θαη ζπγθξνχζεηο πνπ 

παξεκπνδίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία θαη θαη' επέθηαζε νιφθιεξν ην παξαγσγηθφ 

απνηέιεζκα. Δθηφο ηνχηνπ, ε πξνθνξηθή επηθνηλσλία πνπ θπξίσο ρξεζηκνπνηείηαη ζηηο 

επηρεηξήζεηο απηέο απαηηεί θαη πςειφ επίπεδν ηφζν ηνπ απνζηνιέα, φζν θαη ηνπ απνδέθηε, 

δηαθνξεηηθά ζα παξνπζηαζηνχλ δπζθνιίεο ζηελ επηηπρή ρξεζηκνπνίεζή ηεο. 

Σν επίπεδν άζθεζεο ηεο δηνίθεζεο  

Ζ πνηφηεηα ηνπ ζηειερηαθνχ πξνζσπηθνχ θαη γεληθφηεξα φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ δηαζέηεη ε 

επηρείξεζε, απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο θαη ηελ 
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εθαξκνγή ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο. Σα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο πξνθνξηθήο 

θαη γξαπηήο επηθνηλσλίαο πξνζπαζνχλ λα ελεξγνπνηήζνπλ θαη επαηζζεηνπνηήζνπλ ηνπο 

εξγαδφκελνπο, πξνθεηκέλνπ λα πινπνηήζνπλ ηνπο επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο. Σνχην απηφκαηα 

ζεκαίλεη φηη ην πνηνηηθφ επίπεδν ηεο ζηειερηαθήο νκάδαο ζπκβάιιεη θχξηα ζηελ απνηειεζκαηηθή 

ρξεζηκνπνίεζε ησλ επηθνηλσληαθψλ κεζφδσλ πνπ απαηηνχληαη, πξνθεηκέλνπ θάζε θνξά θαη θαηά 

πεξίπησζε λα ππάξμεη ην αλακελφκελν επηθνηλσληαθφ απνηέιεζκα. 

ηελ αληίζεηε πεξίπησζε, φηαλ δειαδή ην επίπεδν άζθεζεο δηνίθεζεο απφ ηα ζηειέρε ηεο 

επηρείξεζεο θπκαίλεηαη ζε ρακειφ βαζκφ, δεκηνπξγνχληαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ επηρείξεζεο θαη 

εξγαδνκέλσλ, νπφηε θαη ε επηθνηλσλία κεηαμχ ηνπο ζπλαληά αμεπέξαζηα πνιιέο θνξέο 

πξνβιήκαηα. Δπνκέλσο, ε πνηνηηθή χπαξμε ζηειερψλ απνηειεί γηα ηελ επηρείξεζε θεθάιαην 

χςηζηεο ζεκαζίαο θαη ζηνλ ηνκέα απηφ πξέπεη λα δίδεη κεγάιε ζεκαζία θαη πξνζνρή, 

πξνθεηκέλνπ λα ^δηαζέηεη ηθαλά ζηειέρε ηα νπνία λα δηαζέηνπλ επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο 

ηέηνηεο πνπ ζα κπνξέζνπλ λα αληεπεμέιζνπλ ζην δχζθνιν έξγν ηνπο. 

Σν γεληθόηεξν επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ 

Σν γεληθφηεξν επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ θάζε επηρείξεζεο (πνιηηηζηηθφ, κνξθσηηθφ, πνιηηηθφ, 

θνηλσληθφ, νηθνλνκηθφ) ζπκβάιιεη ζηελ θαζηέξσζε πινπνίεζεο κεζφδσλ απνηειεζκαηηθήο 

επηθνηλσλίαο, αθνχ ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ε εθαξκνγή ηεο επηθνηλσλίαο έρεη απνδέθηεο ηνπο 

εξγαδφκελνπο. 

Θα κπνξνχζακε λα ηζρπξηζηνχκε δε φηη φζν ην γεληθφηεξν επίπεδν ησλ εξγαδφκελσλ είλαη 

πςειφ, ηφζν ιηγφηεξα εκπφδηα επηθνηλσλίαο ζα δεκηνπξγεζνχλ θαη ε εξγαζηαθή ξνή ζα 

παξνπζηάζεη νκαιή πνξεία. Σν αληίζεην βέβαηα ηζρχεη φηαλ ην γεληθφηεξν επίπεδν ηνπ 

πξνζσπηθνχ είλαη ρακειφ, επεηδή ζηελ πεξίπησζε απηή ζα δεκηνπξγεζνχλ επηθνηλσληαθά 

δπζιεηηνπξγηθά πξνβιήκαηα πνπ ζα δπζρεξάλνπλ ηελ δεκηνπξγία θάισλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ 

εξγαδνκέλσλ θαη επηρείξεζεο πνπ πξέπεη λα επηθξαηνχλ. Δπίζεο, ζα παξεκπνδηζηεί ε 

παξαγσγηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο νκάδαο εξγαζίαο θαη ζπλνιηθά νιφθιεξεο ηεο 

επηρείξεζεο. 
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Αθφκα θαη ραξηζκαηηθά ζηειέρε πνιχ ιίγα κπνξνχλ λα θαηαθέξνπλ φηαλ ην γεληθφηεξν 

επίπεδν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο είλαη ηδηαίηεξα ρακειφ. Ζ επηρείξεζε 

ινηπφλ πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζεη ην πςειφ επίπεδν ηνπ πξνζσπηθνχ πξέπεη λα πξνζπαζεί 

κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ζηξαηνιφγεζεο θαη πξνζέιθπζεο λα πξνζιακβάλεη πάληνηε ηα 

θαηάιιεια άηνκα ηα νπνία θαη λα δηαζέηνπλ ηα αληίζηνηρα πξνζφληα δίδνληαο πξνεμάξρνληα 

ζεκαζία ζηελ επηθνηλσληαθή ηθαλφηεηά ηνπο. Απηφο είλαη ίζσο θαη ν ιφγνο πνπ κία απφ ηηο 

βαζηθέο θαθνδαηκνλίεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα, αιιά θαη νξηζκέλσλ ηδησηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ νηθνγελεηνθξαηηθήο δνκήο θαη ιεηηνπξγίαο, πεγάδεη απφ ην γεγνλφο φηη δελ 

δηαζέηνπλ ζηειέρε θαη εξγαδφκελνπο κε πςειφ επίπεδν, αθνχ νη πξνζιήςεηο ηνπο βαζίζηεθαλ 

ζε άιια θξηηήξηα θαη φρη ζε θαζαξψο αμηνθξαηηθά. 

Η ηδηνθηεζία ηεο επηρείξεζεο 

Ζ ηδηνθηεζία ηεο επηρείξεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ην εάλ αλήθεη κία νξγαληθή κνλάδα ζηνλ 

Γεκφζην ηνκέα ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη νη Γεκφζηεο Τπεξεζίεο, ηα Ννκηθά Πξφζσπα 

Γεκνζίνπ Γηθαίνπ, ηα Ννκηθά Πξφζσπα Ηδησηηθνχ Γηθαίνπ θαη νη Οξγαληζκνί Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο, ή Ηδησηηθφ ηνκέα ζηνλ νπνίν ππάγνληαη επηρεηξήζεηο παξαγσγήο αγαζψλ θαη 

πξνζθνξάο ππεξεζηψλ πνπ εληάζζνληαη αληίζηνηρα ζηνλ πξσηνγελή, δεπηεξνγελή θαη 

ηξηηνγελή ηνκέα, απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα επεξεαζκνχ ηνπ ηξφπνπ επηθνηλσλίαο θαη ηεο 

κνξθήο πνπ ζα αθνινπζήζεη ε επηθνηλσληαθή πνιηηηθή θάζε επηρείξεζεο. Ζ ηδηνθηεζία ηεο 

επηρείξεζεο κπνξεί λα απνηειέζεη πξνσζεηηθφ ή αλαζρεηηθφ παξάγνληα ζηελ εμειηθηηθή ηεο 

πνξεία θαη γεληθά ζηελ αλάπηπμή ηεο. 

Η νηθνλνκηθή δπλαηόηεηα ηεο επηρείξεζεο  

Δίλαη γεγνλφο φηη ζηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ζπκβάιινπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηα επη-

θνηλσληαθά κέζα πνπ δηαζέηεη ε θάζε επηρείξεζε γηα ηνλ ζθνπφ απηφ. Σέηνηα επηθνηλσληαθά κέζα 

είλαη ε ζπκβαηηθή θαη θηλεηή ηειεθσλία, ηα θσηναληηγξαθηθά κεραλήκαηα, νη ειεθηξνληθνί 

ππνινγηζηέο θαη ηα θαηάιιεια πξνγξάκκαηα πνπ πξέπεη λα δηαζέηνπλ νη επηρεηξήζεηο θαη γεληθά 
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εμνπιηζκφ πνπ απαηηεί κεγάιεο δαπάλεο γηα ηελ αγνξά, ηελ ζπληήξεζή ηνπ θαη πεξηζζφηεξν γηα 

ηελ αλαλέσζή ηνπ. Ο έληνλνο πεξηνξηζκφο ησλ δαπαλψλ ησλ επηρεηξήζεσλ ηα ηειεπηαία ρξφληα 

ιφγσ θαη ηεο γεληθφηεξεο νηθνλνκηθήο ζηελφηεηαο, αιιά θαη ηεο ζρεηηθήο νηθνλνκηθήο αζηάζεηαο, 

ηηο έρεη νδεγήζεη ζην λα δπζρεξαίλνληαη ζηελ ζπλερή αλαλέσζε ησλ επηθνηλσληαθψλ κέζσλ πνπ 

απαηηνχλ νη αζηακάηεηεο θαη ηαρχηαηεο βειηηψζεηο ηνπ εμνπιηζκνχ απηνχ. Δπεηδή ην θφζηνο απηφ 

είλαη πάληα ππνινγίζηκν γηα ηηο επηρεηξήζεηο, νη νηθνλνκηθέο ηνπο δπλαηφηεηεο ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηελ πνξεία ηεο νηθνλνκίαο ζε ηνπηθφ θαη δηεζλέο επίπεδν παίδεη πνιχ ζπνπδαίν ξφιν. Ζ επίδξαζε 

ηνπ νηθνλνκηθνχ παξάγνληα ζηελ απφθηεζε θαη αλαλέσζε ηνπ θαηάιιεινπ επηθνηλσληαθνχ 

εμνπιηζκνχ, θαζψο επίζεο θαη ζηελ ιεηηνπξγία εηδηθψλ ζεκηλαξίσλ θαηάξηηζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, 

πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ ηηο επηθνηλσληαθέο ηνπο ηθαλφηεηεο, είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή. 

Ο νηθνλνκηθφο, απνηειεί ηνλ πξσηαξρηθφ παξάγνληα απφθηεζεο θαη βειηίσζεο ηνπ 

επηθνηλσληαθνχ εμνπιηζκνχ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη πνιιέο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνξξένπλ 

απφ ηελ δπλαηφηεηα απηή έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ νηθνλνκηθή επρέξεηα ηεο επηρείξεζεο. 

Πξνζπαζψληαο δε λα δηαρεηξηζζνχλ πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά ηνπο νηθνλνκηθνχο ηνπο πφξνπο 

έρνπλ πεξηνξίζεη δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ δαπάλεο νη νπνίεο "θαηλνκεληθά" δελ είλαη 

απνιχησο απαξαίηεηεο. Απηφ παξαηεξείηαη ζε κεγαιχηεξε θιίκαθα ζηηο εζληθέο επηρεηξήζεηο 

νηθνγελεηαθνχ ραξαθηήξα θαη ιηγφηεξν ζηηο πνιπεζληθέο. Αμίδεη λα παξαζέζνπκε κέξνο 

ζπλέληεπμεο ζηειέρνπο πνπ εξγαδφηαλε ζε πνιπεζληθή επηρείξεζε θαη ζηελ νπνία θαίλεηαη ε 

έληνλε δηαθνξά θηινζνθίαο πνπ παξαηεξείηαη ζην ζέκα απηφ κεηαμχ εζληθψλ θαη πνιπεζληθψλ 

επηρεηξήζεσλ. Σν ελ ιφγσ ζηέιερνο κνπ αλέθεξε: 

"Σν άζρεκν νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηνχκεζα είλαη έλα επηπξφζζεην 

ζηνηρείν γηα λα είκαζηε πεξηζζφηεξν επαίζζεηνη ζηελ αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ καο. 

Αηζζαλφκαζηε ηελ αλάγθε λα αλαπηχζζνπκε ζπλερψο ην αλζξψπηλν δπλακηθφ καο θαη είλαη ν 

βαζηθφο ξφινο ηεο δηνίθεζεο πξνζσπηθνχ λα πινπνηεί απηφλ ηνλ πνιχηηκν ζηφρν. Δίλαη ν κφλνο 

ηξφπνο λα επξίζθεζαη ζηελ θνξπθή θαη απφ απηήλ ηελ ζέζε δελ αηζζάλεζαη ηηο νηθνλνκηθέο 

πηέζεηο." 
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Παξφιν ηνπ φηη φκσο, ν νηθνλνκηθφο παξάγνληαο έρεη ζνβαξή επίδξαζε ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ επηθνηλσληαθψλ κέζσλ πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε, ζηηο ππεξεζίεο θαη 

επηρεηξήζεηο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα αζθεί πεξηνξηζκέλε επίδξαζε. Σνχην ζπκβαίλεη επεηδή νη 

πξνυπνινγηζκνί ησλ ππεξεζηψλ απηψλ είλαη ζηαζεξνί, αλεμάξηεηα απφ ηελ πνξεία ηνπο, αθνχ 

νηθνλνκηθά παηξνλάξνληαη απφ ην Κξάηνο. Διάρηζηε έσο κηθξή δπλαηφηεηα έρνπλ λα 

πξνκεζεπηνχλ ηα θαηάιιεια επηθνηλσληαθά κέζα, θαζψο επίζεο παξνπζηάδνπλ παληειή αδπλακία 

λα βειηηψζνπλ κέζσ εηδηθψλ ζεκηλαξίσλ εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο ηηο επηθνηλσληαθέο 

ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ ηνπο, ιφγσ αζζελνχο ππνζηήξημεο ησλ δαπαλψλ 

απηψλ απφ ηνπο αληίζηνηρνπο πξνυπνινγηζκνχο ηνπο, αιιά θαη ηνπ φηη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο δελ 

αληηιακβάλνληαη ηελ ρξεζηκφηεηα θαη ηελ κεγάιε αμία ηνπο. 

Η επηθνηλσληαθή πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο  

Κάζε επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα δηεπθνιχλεη ηελ νκαιή, έγθπξε θαη έγθαηξε ξνε ηνπ πάζεο 

θχζεο πιεξνθνξηαθνχ πιηθνχ πνπ θπθινθνξεί ζην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ, 

επηβάιιεηαη λα ζρεδηάζεη ηελ επηθνηλσληαθή ηεο πνιηηηθή. Σελ πνιηηηθή απηή ε νπνία θαζνξίδεη 

ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζα αθνινπζνχλ ηφζν νη νξγαληθέο ηεο κνλάδεο, φζν θαη φιν ην πξνζσπηθφ ηεο 

επηρείξεζεο ζρεηηθά κε ηελ απφθηεζε, δηαθίλεζε θαη δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο θάζε κνξθήο, 

θαζηεξψλεη κε ηξφπνπο ψζηε λα κελ πθίζηαηαη νπζηαζηηθή απφθιηζε απφ ηηο δηαδηθαζίεο, αιιά 

θαη λα εμππεξεηείηαη ε επηρείξεζε κέζσ ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο. 

Όζν πεξηζζφηεξν μεθάζαξε είλαη απηή ε πνιηηηθή ηφζν ιηγφηεξα εκπφδηα ζα παξεκβάιινληαη 

ζηελ εθαξκνγή ηεο. Ζ θαζηέξσζε επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο ε νπνία ζθνπφ έρεη ηελ απξφζθνπηε 

θαη άλεηε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο, θαζψο επίζεο θαη ηνλ έιεγρν γηα ηελ επηζπκεηή αληίδξαζε ηνπ 

απνδέθηε, απνηειεί βαζηθφ εξγαιείν εξγαζίαο-ηφζν ζε επίπεδν νξγαληθψλ κνλάδσλ φζν θαη ζε 

επίπεδν ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ. Ο ζρεδηαζκφο βέβαηα ηεο πνιηηηθήο απηήο ππνρξενχηαη λα 

ιάβεη ζνβαξά ππφςε ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ ζχλζεζε ηφζν ηνπ 

εζσηεξηθνχ, αιιά θαη ηνπ εμσηεξηθνχ επηρεηξεζηαθνχ πεξηβάιινληνο. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ε 
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επηρείξεζε ζα ζρεδηάζεη ηελ επηθνηλσληαθή ηεο πνιηηηθή κπνξεί λα απνηειέζεη νπζηαζηηθφ 

παξάγνληα αλάινγεο δηεπθφιπλζεο ή παξεκπφδηζεο ηεο επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο. 

Πνζόηεηα απόθηεζεο θαη δηνρέηεπζεο πιεξνθνξηώλ 

Ζ πνζφηεηα απφθηεζεο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ νκαιή δηεθπεξαίσζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο, θαζψο επίζεο θαη ε δφκεζε ηνπ επηθνηλσληαθνχ δηθηχνπ γηα ηελ 

απξφζθνπηε θαη άκεζε δηνρέηεπζή ηεο, απνηεινχλ νπζηψδε παξάγνληα πνπ εάλ δελ κειεηεζεί θαη 

ζρεδηαζηεί νξζνινγηθά απφ ηελ επηρείξεζε, ζα αλαθχςνπλ ζνβαξά εκπφδηα ζε ιεηηνπξγηθφ θαη ζε 

αλαπηπμηαθφ επηρεηξεζηαθφ επίπεδν. Ο φγθνο ηεο δηαθηλνχκελεο πιεξνθνξίαο ζην εζσηεξηθφ θαη 

εμσηεξηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, θαζνξίδεη θαη ζεκαηνδνηεί δηαδηθαζίεο θαη ελέξγεηεο πνπ 

ζηφρν έρνπλ ηελ νκαιή θαη απξφζθνπηε θπθινθνξία ηεο πιεξνθνξίαο, πξνθεηκέλνπ λα 

απνθηεζνχλ θαη δηαθηλεζνχλ ηα απαξαίηεηα κελχκαηα πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ νκαιή εξγαζηαθή 

πνξεία θαη αλαπηπμηαθή δηαδξνκή ηεο επηρείξεζεο. 

4.1.10 ΔΜΠΟΓΙΑ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ ΑΠΟ ΣΟ ΔΞΧΣΔΡΙΚΟ 

ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΗ ΔΠΙΥΔΙΡΗΗ 

 

Κάζε επηρείξεζε δηαζέηεη ηα γλσξίζκαηα ελφο δσληαλνχ νξγαληζκνχ ν νπνίνο πξνθεηκέλνπ λα 

ιεηηνπξγήζεη θαη αλαπηπρζεί απνηειεζκαηηθά είλαη ππνρξεσκέλνο λα θηλείηαη θαη λα εξγάδεηαη ζε 

έλα εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ πνπ επεξεάδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ παξάγνληεο νη νπνίνη 

δηακνξθψλνπλ ηάζεηο θαη επηρεηξεκαηηθέο ζπκπεξηθνξέο ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε πξέπεη λα 

ιακβάλεη ππφςε ζηελ επηθνηλσλία ηεο κε ηηο άιιεο επηρεηξήζεηο θαη θνξείο. Οξηζκέλνη απφ ηνπο 

παξάγνληεο απηνχο είλαη νη παξαθάησ: 

Η γεσγξαθηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο  

Παξφιν πνπ ζηα νηθνλνκηθψο πξνεγκέλα θξάηε ηεο πθειίνπ, ε γεσγξαθηθή ζέζε ηεο επη-

ρείξεζεο δελ απνηειεί νπζηαζηηθφ παξάγνληα θαιήο ιεηηνπξγίαο θαη αλάπηπμήο ηεο θαη ρσξίο 
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νπζηαζηηθά λα δηαθνξνπνηείηαη ν ηξφπνο θαη νη κέζνδνη πνπ εθαξκφδνληαη γηα λα επηηεπρζεί 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ζηηο επηρεηξήζεηο ιφγσ ηνπ φηη ιεηηνπξγνχλ ζε δηαθνξεηηθέο 

ηνπνζεζίεο, ζηε ρψξα καο δελ κπνξνχκε λα ηζρπξηζηνχκε φηη ηζρχεη ην ίδην. Μάιηζηα εάλ 

ππνζηεξίδακε φηη γηα ηα επηρεηξεζηαθά δξψκελα 'Διιάδα είλαη κφλν ε Αζήλα" δελ ζα απέρακε 

ίζσο πνιχ απφ ηελ πξαγκαηηθφηεηα. χκθσλα κε ηνπο ηζρπξηζκνχο ηνπ γξάθνληα ε Αζήλα ζε 

ζχγθξηζε κε ηελ πεξηθέξεηα παξνπζηάδεη γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ Ηδησηηθνχ ηνκέα, ηα παξαθάησ 

πιενλεθηήκαηα: απνηειεί ην θέληξν ηεο νηθνλνκηθήο δσήο ηεο ρψξαο θαη είλαη ν ηφπνο 

ζρεδηαζκνχ θαη απνθάζεσλ ηεο θπβεξλεηηθήο πνιηηηθήο δηαζέηεη πςειφηεξνπ επηπέδνπ 

επαγγεικαηηθά ζηειέρε θαη γεληθφηεξα πεξηζζφηεξν εηδηθεπκέλνπο εξγαδφκελνπο, νη νπνίνη θαη 

δηαζέηνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα αληεπεμέξρνληαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά ζε έληνλα 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ δεκηνπξγνχληαη πεξηζζφηεξεο επθαηξίεο θαη πξνθιήζεηο γηα 

παξαθνινχζεζε εθπαηδεπηηθψλ θαη ινηπψλ πξνγξακκάησλ θαηάξηηζεο, θαζψο θαη 

εμεηδηθεπκέλσλ ζπλεδξίσλ, ησλ νπνίσλ ην επίπεδν είλαη ζε πςειφηεξν βαζκφ απφ απηφλ πνπ κε 

κηθξφηεξε ζπρλφηεηα ελεξγνπνηνχληαη ζηελ πεξηθέξεηα νη πνιηηηθέο αληηζέζεηο ή θαη 

αληηπαξαζέζεηο είλαη ζε ρακειφηεξν επίπεδν απφ ηε ππφινηπε πεξηθέξεηα νη ζπλδηθαιηζηέο 

δηαζέηνπλ θαιχηεξν κνξθσηηθφ επίπεδν θαη είλαη πεξηζζφηεξν εθπαηδεπκέλνη ζε ζπλδηθαιηζηηθά 

ζέκαηα Οη παηεξλαιηζηηθέο ηνπο ζπκπεξηθνξέο απέλαληη ζηνπο εξγαδφκελνπο έρνπλ κεησζεί, ελψ 

ζηελ πεξηθέξεηα εμαθνινπζνχλ λα ζπκπεξηθέξνληαη κε ηνλ "παιηνκνδίηηθν ηξφπν." 

ε ζρεηηθή ζπλέληεπμε πνπ έδσζε ηδηνθηήηεο κεζαίαο βηνκεραληθήο κνλάδαο πνπ 

ιεηηνπξγνχζε ζηελ πεξηθέξεηα ηφληζε φηη: "Δπεηδή έρσ ζηήζεη ηελ επηρείξεζε ζηελ πεξηθέ-

ξεηα, ζπλαληάκε πνιιά θαη έληνλα πξνβιήκαηα πνπ εκπνδίδνπλ ηελ νκαιή ιεηηνπξγία θαη 

αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο. Σα ζεκαληηθφηεξα απφ απηά νθείινληαη ζην γεγνλφο φηη είκαζηε 

καθξηά απφ ηελ Αζήλα θαη ζα έιεγα κεηά βεβαηφηεηαο φηη εάλ ε επηρείξεζε απηή ιεη-

ηνπξγνχζε ζηελ Αζήλα, ζα ήηαλ αλεπηπγκέλε ηξεηο θνξέο ηνπιάρηζηνλ πεξηζζφηεξν. Δμάιινπ 

ηα επηθνηλσληαθά πξνβιήκαηα ζα ήζαλ πεξηζζφηεξν πεξηνξηζκέλα, αθνχ ζηελ Αζήλα οι 

εξγαδφκελνη δηαζέηνπλ θαιχηεξεο επαγγεικαηηθέο ζπκπεξηθνξέο θαη ζρέζεηο . Ο αλσηέξσ 

ζπλερίδεη λα πεξηγξάθεη ηελ επίδξαζε ηνπ παξάγνληα απηνχ ζηηο νξγαληθέο κνλάδεο ηνπ 
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Γεκφζηνπ ηνκέα αλαθέξνληαο φηη: "ν παξάγνληαο ηεο γεσγξαθηθήο ζέζεο τησ επιχείρηςησ δεν 

έρεη ζρεδφλ θακία επίδξαζε επεηδή αλεμάξηεηα απφ ηελ ζέζε πνπ ιεηηνπξγεί ε επηρείξεζε 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσληαθή πνιηηηθή δχζθνια ζπλαληάηαη/' Έρνληαο ππφςε ηα παξαπάλσ 

κπνξνχκε λα ππνζηεξίμνπκε ηελ άπνςε φηη ε γεσγξαθηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο θαη ηδηαίηεξα 

απηή πνπ έρεη έδξα ζηελ πεξηθέξεηα, κπνξεί λα απνηειέζεη εκπφδην ζηελ απνηειεζκαηηθή 

επηθνηλσλία. Δμάιινπ ην εκπφδην απηφ εληζρχεηαη αθφκε πεξηζζφηεξν απφ ηηο γισζζηθέο 

ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηδηνξξπζκίεο ηνπ θάζε ηφπνπ, θαζψο θαη ηα ήζε, έζηκα, παξαδφζεηο θαη 

ζπλήζεηεο πνπ έρνπλ θαζηεξψζεη νη θάηνηθνη ηεο πεξηνρήο. Μάιηζηα, ζε νξηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο, κία ελέξγεηα πνπ ζεσξείηαη απφιπηα θπζηνινγηθή θαη δηθαηνινγεκέλε ζε έλα 

ηφπν, ζε άιιε πεξηνρή κπνξεί λα είλαη παξεμεγήζηκε θαη απνξξηπηέα. 

Ννκηθόο παξάγνληαο 

Σν λνκηθφ πιαίζην ζην νπνίν βαζίδεηαη ε ιεηηνπξγία ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ ηδησηηθνχ m\ 

δεκφζηνπ ηνκέα, παξνπζηάδεη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηδηνξξπζκίεο πνπ πεγάδνπλ απφ ηελ 

γεληθφηεξε λννηξνπία ηεο θπιήο καο. Πνιιέο πξνζπάζεηεο απφ δεθαεηίεο κέρξη θαη ζήκεξα γηα 

κνληεξληζκφ ηνπ λνκηθνχ ζπζηήκαηνο ππήξμαλ αλεπηηπρείο θαη ηνχην παξακέλεη ζπγθεληξσηηθφ 

κε βαξηέο γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο. Όιεο νη ζεκαληηθέο απνθάζεηο ιακβάλνληαη ζηελ Αζήλα, 

ην θέληξν φισλ ησλ Τπνπξγείσλ θαη ησλ Οξγαληζκψλ θαη Δπηρεηξήζεσλ ηνπ Γεκνζίνπ ηνκέα. 

Σν λνκηθφ πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν ππνρξενχληαη λα θηλεζνχλ νη επηρεηξήζεηο ηνπ ηδησηηθνχ 

θαη δεκφζηνπ ηνκέα είλαη αξθεηά ζνιφ θαη πεξηπεπιεγκέλν θαη ζπκπεξηιακβάλεη κία πιεζψξα 

λφκσλ, πξνεδξηθψλ δηαηαγκάησλ, ππνπξγηθψλ απνθάζεσλ θαη εγθπθιίσλ πνπ νξηζκέλεο θνξέο 

επηθαιχπηνληαη θαη αιιεινζπκπιεξψλνληαη κε ηξφπν πνπ πθίζηαηαη δπζθνιία γηα ηα ζηειέρε θαη 

ηνπο εξγαδφκελνπο λα γλσξίδνπλ επαθξηβψο ηη ηζρχεη θάζε θνξά γηα ηελ πεξίπησζε πνπ ηνπο 

απαζρνιεί. Δμάιινπ αθφκα δελ ππάξρεη θσδηθνπνίεζε ηεο λνκνζεζίαο θαη νη ππεχζπλνη 

δαπαλνχλ έλα κεγάιν κέξνο ηνπ ρξφλνπ ηνπο αζρνινχκελνη κε ζέκαηα λνκνζεζίαο. 
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Ηδηαίηεξα ζην δεκφζην ηνκέα ζεσξνχκε φηη ε πθηζηάκελε λνκνζεζία εθηφο ηνπ φηη παξνπζηάδεη 

πξνβιήκαηα κε αληηθεηκεληθήο αληηκεηψπηζεο ησλ ζεκάησλ πνπ πξνζπαζεί λα ηαθηνπνηήζεη ε 

πνιηηεία, ην κεγάιν ζέκα πνπ αλαθχπηεη φιν θαη εληνλφηεξα, είλαη ηεο κε πηζηήο εθαξκνγήο ηεο. 

Κνηλσληθόο παξάγνληαο  

Ζ Διιεληθή θνηλσλία έρεη εμειηρζεί ζηελ ζεκεξηλή ηεο κνξθή δερφκελε επηδξάζεηο απφ ηζηνξηθά, 

γεσθπζηθά, νηθνλνκηθά, πνιηηηθά, δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία, θαζψο θαη απφ ηελ 

πιήξε ζρεηηθά πξφζθαηε έληαμή καο ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη ην 

θνηλσληθφ ππφβαζξν ηνπ ζεκεξηλνχ Έιιελα. Ο ηξφπνο ζπκπεξηθνξάο, νη ζπλήζεηεο, ηα ήζε, 

έζηκα θαη παξαδφζεηο, αληηιήςεηο θαη πηζηεχσ, αμίεο θαη αξρέο έρνπλ δηακνξθσζεί απφ ηνπο 

αλσηέξσ παξάγνληεο κέζα απφ κία ηζηνξηθή δηαδξνκή ρηιηεηεξίδσλ. 

Ο ζεκεξηλφο πιεζπζκφο ηεο Διιάδαο ζπκπεξηιακβάλεη κία πνηθηιία θνηλσληθψλ νκάδσλ νη 

πεξηζζφηεξεο απφ ηηο νπνίεο βαζίδνληαη ζην νηθνγελεηαθφ πλεχκα, άιιεο ζηελ δηαθνξά πνπ 

παξαηεξείηαη ζην θνηλσληθφ ηνπο status, άιιεο ζηελ νηθνλνκηθή, ή ηελ πνιηηηθή δχλακε πνπ 

θαηέρνπλ, άιιεο είλαη επεξεαζκέλεο απφ ηηο γεσγξαθηθέο ηδηαηηεξφηεηεο πνπ παξνπζηάδνληαη ζηηο 

δηάθνξεο πεξηνρέο ηεο ρψξαο, άιιεο ζηε δηαθνξά ησλ δχν θχιισλ θνθ. Όιεο απηέο νη θνηλσληθέο 

νκάδεο έρνπλ θνηλά ελδηαθέξνληα φπσο εθπαίδεπζε, εξγαζία, πγεία θαη γεληθά απνζθνπνχλ ζηελ 

βειηίσζε ησλ φξσλ δηαβίσζήο ηνπο. Απηέο νη θνηλσληθέο νκάδεο κεηαθέξνπλ ζην επηρεηξεζηαθφ 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξψλ, πηζηεχσ, αληηιήςεηο, λννηξνπίεο, θνηλσληθέο αμίεο 

θαη αξρέο ζηνηρεία πνπ επεξεάδνπλ θαίξηα ηνλ ηξφπν ζθέςεο, αληίιεςεο θαη αληίδξαζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Δμάιινπ ν ηξφπνο επηθνηλσλίαο ησλ νκάδσλ απηψλ ζην θνηλσληθφ επίπεδν 

δηακνξθψλεη ηάζεηο θαη ζρεκαηνπνηεί ζπκπεξηθνξέο απφ ηηο νπνίεο εμαξηψληαη ζε έλα βαζκφ ε 

θνίιε ζπλεξγαζία, θαηαλφεζε θαη ζπλελλφεζε ησλ νκάδσλ εξγαζίαο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. 

Σα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο πξνζπαζψληαο ζπλερψο λα δηακνξθψζνπλ έλα "πλεχκα νκάδνο" 

πξέπεη λα αληηκεησπίδνπλ ηα ζηνηρεία πνπ πεγάδνπλ ηφζν απφ ηα αξλεηηθά ραξαθηεξηζηηθά 
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γλσξίζκαηα ηνπ θαζέλα εξγαδφκελνπ, φζν θαη απηά πνπ ελεξγνπνηνχληαη απφ ηελ αλαγθαζηηθή 

ζπλεξγαζία αηφκσλ κε ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηδηνξξπζκίεο πνπ παξεκπνδίδνπλ ηελ νκαιή ζπλχπαξμε 

θαη ππνρξεσηηθή ζπκβίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζην δχζθνιν ρψξν εξγαζίαο. 

ην ζεκείν απηφ ζέινπκε λα ζεκεηψζνπκε φηη γεληθά φια ηα ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ ηα ζεηηθά 

γεληθά ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία ηνπ "Έιιελα εξγαδφκελνπ απνηεινχλ ηνλ βαζηθφ κνριφ ζηνλ 

νπνίν ζα βαζηζηεί ε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία. Δίλαη γεγνλφο επίζεο, φηη ν θνηλσληθφο 

παξάγνληαο δηακνξθψλεη ζπκπεξηθνξέο θαη ζθηαγξαθεί ραξαθηεξηζηηθέο θηγνχξεο ζε βαζκφ πνπ 

ζα κπνξνχζακε λα ηζρπξηζηνχκε φηη απηφο ν παξάγνληαο ζπληειεί θχξηα ζηελ νκαιή ζπκβίσζε 

θαη ηελ ζπλεξγαζία, ζηνηρεία πνπ ε θάζε επηρείξεζε επηζπκεί λα επηθξαηνχλ πξνθεηκέλνπ λα 

ζρεδηάζεη ηελ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή ηεο. χκθσλα δε θαη κε ηνπο ηζρπξηζκνχο ηνπ γξάθνληα ν 

νπνίνο ππνζηεξίδεη φηη: 

"ζηε ζχγρξνλε Διιεληθή θνηλσλία παξαηεξνχληαη ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηδηνξξπζκίεο νη νπνίεο 

πεγάδνπλ φρη κφλν απφ ηνπο αξραίνπο καο πξφγνλνπο, αιιά θαη απφ ηα ηεηξαθφζηα ρξφληα ηεο 

Σνχξθηθεο θαηνρήο. Δμάιινπ, ν έληνλνο Διιεληθφο εγσηζκφο δεκηνπξγεί πνιιά πξνβιήκαηα ζηελ 

νκαδηθή πξνζπάζεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. Καζψο ε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη παξαγσγηθφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο κάιινλ εμαξηάηαη πεξηζζφηεξν απφ ηελ ζπλεθηηθφηεηα θαη ηελ ζπλεξγαζία πνπ 

πξέπεη λα δηαζέηεη ε εξγαζηαθή νκάδα θαη ιηγφηεξν απφ ηελ απνθνκκέλε πξνζσπηθή πξνζπάζεηα 

ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ ζπρλά παξνπζηάδνληαη ζπγθξνχζεηο ζην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ". 

Γπζηπρψο, απηή ε θαηάζηαζε παξαηεξείηαη κε κεγαιχηεξε ζπρλφηεηα ζηηο εζληθέο 

νηθνγελεηνθξαηηθέο επηρεηξήζεηο, ελψ νη πνιπεζληθέο κέζσ ζπλερψλ πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο 

θαη θαηάξηηζεο πξνζπαζνχλ λα βειηηψζνπλ ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο 

ιεηαίλνληαο ζπκπεξηθνξέο θαη βειηηψλνληαο ζπλζήθεο ηνπ εξγαζηαθνχ ρψξνπ. Γηαζέηνπλ δηαπγή 

εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή θνηλσληθή πνιηηηθή, δίδνληαο ηδηαίηεξε έκθαζε ζην πλεχκα ηεο 

επηρείξεζεο, ηελ εηθφλα ην image θαη ηηο επζχλεο ηεο επηρείξεζεο απέλαληη ζηελ θνηλσλία. Οη 

εζληθέο νηθνγελεηνθξαηηθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ λα δηαλχζνπλ κεγάιε απφζηαζε γηα λα 

πιεζηάζνπλ ην επίπεδν απηφ θαη κφλν ζε ειάρηζηεο απφ απηέο δηαζέηνπλ ζρεηηθά μεθάζαξε 
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θνηλσληθή πνιηηηθή. ην ζεκείν απηφ ζα ζέιακε λα ζεκεηψζνπκε φηη δχζθνια γίλεηαη πηζηεπηφ 

φηη νη πνιπεζληθέο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ιεπηφηεηα θαη επαηζζεζία ζε ζέκαηα θνηλσληθνχ 

πεξηερνκέλνπ κεγαιχηεξε απφ ηηο Διιεληθέο επηρεηξήζεηο. Απιά φκσο ππνζηεξίδνπκε φηη έρνπλ 

εληνπίζεη ην γεγνλφο φηη επηδεηθλχνληαο πνιιέο θνξέο ελδηαθέξνλ γηα θνηλσληθά ζέκαηα 

επεξεάδνπλ ζεηηθά γηα ηελ επηρείξεζε ηηο δηαζέζεηο ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ θαη θαη' επέθηαζε 

θαη ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. 

ηηο ππεξεζίεο ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ν θνηλσληθφο παξάγνληαο έρεη αξλεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία. Παξνπζηάδνληαη πνιιά πξνβιήκαηα ζηηο ππεξεζίεο θαη 

επηρεηξήζεηο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερνκέλσλ αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ πνπ εμαξηάηαη απφ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ζηνπο πνιίηεο, αιιά θαη ην 

αληίζηξνθν. ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ησλ ππεξεζηψλ θπξηαξρνχλ νη ζπγθξνχζεηο νη νπνίεο 

θπξίσο πξνέξρνληαη απφ ηελ έληνλε εκθάληζε ησλ αξλεηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ ηεο 

θπιήο καο. πλήζσο, δελ είλαη εκθαλήο ε θνηλσληθή απνζηνιή ησλ ππεξεζηψλ θαη φπνπ 

παξαηεξείηαη ακπδξά ζε νξηζκέλεο ππεξεζίεο, ε θνηλσληθή πνιηηηθή ηνπο δελ είλαη ζπλδεδεκέλε 

κε ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο, θαζψο ηα αλψηαηα ζηειέρε ελδηαθέξνληαη γηα ηελ απφθηεζε 

πξνζσπηθψλ σθειεκάησλ. Αθφκα δε θαη νη ζηφρνη ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζρεδφλ άγλσζηνη γηα 

ηνπο εξγαδφκελνπο. 

πλδηθαιηζηηθόο παξάγνληαο  

Ο ζπλδηθαιηζηηθφο είλαη έλαο παξάγνληαο ν νπνίνο αζθεί ζεκαληηθή επίδξαζε ζηελ επη-

ρεηξεζηαθή επηθνηλσλία επεξεάδνληαο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

θαζηεξψλνληαο νξηζκέλεο θνξέο δηαδηθαζίεο θαη ηαθηηθέο πνπ δπζρεξαίλνπλ ηελ ζπλελλφεζε θαη 

θαηαλφεζε κεηαμχ επηρείξεζεο θαη εξγαδνκέλσλ. Σν ζπλδηθαιηζηηθφ θίλεκα ζηελ Διιάδα κεηά 

θαη ηελ απνθαηάζηαζε ηεο δεκνθξαηίαο ην 1974, αλέπηπμε επηζεηηθέο θαη έληνλα δηεθδηθεηηθέο 

πνιηηηθέο, κε απνηέιεζκα νη ζρέζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο εξγαδφκελνπο λα έρεη επεξεαζηεί 

αξλεηηθά δηαβξψλνληαο έληνλα θαη ην γεληθφηεξν επηρεηξεζηαθφ θιίκα θαη πνιιέο απεξγηαθέο 
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θηλεηνπνηήζεηο λα πινπνηνχληαη, δεκηνπξγψληαο ζνβαξφ πξφβιεκα θαη ζηελ αλαπηπμηαθή πνξεία 

φιεο ηεο ρψξαο. Οη εθπξφζσπνη ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηδηαίηεξα απηνί πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζηελ πεξηθέξεηα έρνπλ αλαπηχμεη πξνζηαηεπηηθέο ζπκπεξηθνξέο έλαληη ησλ εξγαδνκέλσλ. Έλαο 

ζπλδηθαιηζηήο, παξαηεξψληαο κε επζχηεηα, κνπ εμνκνινγήζεθε φηη: 

"Έλαο κεγάινο αξηζκφο ζπλδηθαιηζηψλ αζρνινχληαη κφλν πψο λα επηηχρνπλ πξνζσπηθά νθέιε 

απφ ηελ ηδηφηεηά ηνπο απηή θαη ειάρηζηα ελδηαθέξνληαη γηα ηελ δηεθδίθεζε ησλ δίθαησλ 

αηηεκάησλ ησλ εξγαδνκέλσλ. Γελ ζνπ θξχβσ φηη θαη εγψ απφ ηφηε πνπ αζρνιήζεθα ελεξγά κε 

ηνλ ζπλδηθαιηζκφ έρσ απνθνκίζεη πάκπνιια νθέιε. Αθελφο εθθξάδσ κία δχλακε θαη φινη κε 

ζέβνληαη θαη κε ππνινγίδνπλ θαη γεληθά ηπγράλσ δηαθνξεηηθήο αληηκεηψπηζεο απφ ηνπο άιινπο, 

κέζα ζηελ ππεξεζία κνπ." Μεηά απφ ιίγν ρξφλν ν ζπλδηθαιηζηήο απηφο θαηέιαβε ηελ ζέζε ηνπ 

δηεπζπληή ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο πνπ εξγαδφηαλε, απνδεηθλχνληαο πεξίηξαλα ηελ αιήζεηα ησλ 

ιφγσλ ηνπ. Δπίζεο, παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν εάλ ην θπβεξλψλ θφκκα είλαη ηεο ζπκπαζείαο 

ηνπο ζπλδηθαιηζηηθή εηξήλε επηθξαηεί ζηε ρψξα, δηαθνξεηηθά έληνλεο ζπλδηθαιηζηηθέο θηλεην-

πνηήζεηο πξνθαινχληαη. Σα ηειεπηαία ρξφληα νη εθπξφζσπνη ησλ εξγαδνκέλσλ έρνπλ δψζεη ηελ 

εληχπσζε φηη επηζπκνχλ λα εθαξκφζνπλ λέεο ζπλδηθαιηζηηθέο ηαθηηθέο θαη κεζφδνπο θαη 

ηδηαίηεξα κε ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, δηαπξαγκαηεπφκελνη κε πλεχκα θαηαλφεζεο 

γηα ηνπο ζηφρνπο ησλ επηρεηξήζεσλ. Ίζσο φκσο ηνχην παξαηεξείηαη θαη ιφγσ ηεο ζρεηηθήο 

σξίκαλζεο πνπ πξνέθπςε απφ ηηο ζπλερείο ζπγθξνχζεηο κεηαμχ εξγαδνκέλσλ-επηρεηξήζεσλ, 

θαζψο θαη ηνπ θξάηνπο. 

Ζ ζέζε φκσο γεληθφηεξα ησλ εξγαδνκέλσλ έρεη ηεζεί ζε δπζρεξή κνίξα, ιφγσ θαη ηεο έθξεμεο 

ηνπ πνζνζηνχ αλεξγίαο πνπ παξνπζηάδεηαη φιν θαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ. Έλα άιιν ζέκα επίζεο 

ζεκαληηθφ ζην ζεκείν απηφ είλαη ην γεγνλφο φηη νη εξγαδφκελνη δελ δείρλνπλ έληνλε πξνζπκία γηα 

ζπλδηθαιηζηηθέο θηλεηνπνηήζεηο, πιελ απηψλ πνπ εξγάδνληαη ζηηο ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, 

φπνπ ζε απηέο ν θαζέλαο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα δξαζηεξηνπνηείηαη ζπλδηθαιηζηηθά, αλεμάξηεηα 

εάλ ηα αηηήκαηα είλαη ινγηθά θαη δίθαηα, αθνχ απφ ηνλ ρψξν απηφλ μεπεδάλε έληνλεο 

ζπλδηθαιηζηηθέο δξαζηεξηφηεηεο γηα ηηο νπνίεο ε αληίδξαζε ηνπ θξάηνπο είλαη ραιαξή "ηεξψληαο 

ζηάζε αλακνλήο". 
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πλδηθαιηζηήο πνπ εξγαδφηαλε ζε βηνκεραλία κνπ αλέθεξε φηη: 

"Σα ηειεπηαία ρξφληα ν αξηζκφο ησλ κειψλ ηεο νκνζπνλδίαο ηεο νπνίαο είκαη πξφεδξνο έρεη 

κεησζεί αηζζεηά, αθνχ πξηλ ιίγα ρξφληα είκαζηε 1.100 κέιε θαη ζήκεξα ιηγφηεξα απφ 800. 

Αλεζπρψ επεηδή νη εξγαδφκελνη δελ επηζπκνχλ λα αλακηγλχνληαη ζε ζπλδηθαιηζηηθά ζέκαηα θαη 

θαηά ηελ γλψκε κνπ απηφ ζπκβαίλεη ιφγσ ηεο έληνλεο εμάξηεζεο απφ ηα πνιηηηθά θφκκαηα. 

Δμάιινπ φιεο νη ζπλδηθαιηζηηθέο ελψζεηο ζηελ Διιάδα έρνπλ νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα, ηα νπνία 

θαη ηνπο νδεγνχλ ζηελ άκεζε εμάξηεζή ηνπο απφ ηα θφκκαηα ηα νπνία ηνπο εληζρχνπλ 

νηθνλνκηθά, πξνθεηκέλνπ θαη απηά κε ηελ ζεηξά ηνπο λα επηβάιινπλ ηηο ζέζεηο ηνπο." 

Καηφπηλ ησλ αλσηέξσ αβίαζηα εμάγεηαη φηη ε επίδξαζε ηνπ ζπλδηθαιηζηηθνχ παξάγνληα ζηελ 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία, ε νπνία επηβάιιεηαη λα επηθξαηεί ζην επηρεηξεζηαθφ ζθεληθφ, 

επεξεάδεηαη πνιιέο θνξέο αξλεηηθά απφ ηελ δπλακηθή πνπ αζθεί ην ζπλδηθαιηζηηθφ θίλεκα 

ηδηαίηεξα ζηηο πεξηπηψζεηο, φπνπ νμχλεη ζπκπεξηθνξέο θαη ηνξπηιίδεη νξηζκέλεο θνξέο ην ήξεκν 

επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ. 

Άιινη θνξείο θαη επηρεηξήζεηο  

Ζ επηρείξεζε ιεηηνπξγεί ζε έλα δχζθνιν απαηηεηηθφ, πιήξσο αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θαη απφ 

ην γεγνλφο φηη νη πνιιέο θαη πνηθίιεο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ζπλζέηνπλ ην πιέγκα ηεο Αγνξάο, 

πνιιέο θνξέο αληηκεησπίδεη πξνβιήκαηα ηα νπνία πξνέξρνληαη απφ ηελ αλαγθαζηηθή ηεο 

ζπλχπαξμε θαη ζπκβίσζε ζην ρψξν απηφ. Πξνθεηκέλνπ λα αληαπεμέιζεη επηηπρψο ζηνλ ξφιν ηεο 

είλαη ππνρξεσκέλε λα ηξνπνπνηεί θαη κεηαιιάζζεη ηξφπνπο επηθνηλσλίαο θαη λα δηαθνξνπνηεί 

επηθνηλσληαθέο κεζφδνπο θαη ηερληθέο ησλ ζηειερψλ ηεο γηα λα απνκαθξχλεη εκπφδηα πνπ 

ζπλερψο πξνβάινπλε απφ ηελ δπλακηθή ιεηηνπξγία άιισλ επηρεηξήζεσλ θαη ηδηαίηεξα απηψλ νη 

νπνίεο δηαζέηνπλ θνηλά γλσξίζκαηα θαη ελδηαθέξνληα κε απηήλ. 
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4.1.11 ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ ΑΣΔΛΟΤ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

Σα εκπφδηα πνπ αλαιχζακε αλσηέξσ απνηεινχλ θξαγκφ ζηελ απνηειεζκαηηθή επηρεηξεζηαθή 

επηθνηλσλία θαη εληζρχνπλ ηα δπζιεηηνπξγηθά πξνβιήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ ζην εζσηεξηθφ θαη 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο ιφγσ αλεπάξθεηαο θαηαλφεζεο θαη ζπλελλφεζεο ησλ 

ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο, θαζψο θαη κε ην πεξηβάιινλ ζην νπνίν 

δξαζηεξηνπνηείηαη, κε πξνθαλέο έθδειν απνηέιεζκα ηελ αδπλακία νξζήο ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Σα θπξηφηεξα πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζηελ επηρεηξεζηαθή δξαζηεξηφηεηα ιφγσ 

επηθξάηεζεο ηεο αηεινχο επηθνηλσλίαο είλαη ηα αθφινπζα: 

 Έιιεηςε ηεο απαξαίηεηεο θαηαλφεζεο θαη απψιεηα πνιχηηκνπ ρξφλνπ  

 Πεξηνξηζκφο ή θαη έιιεηςε δπλαηφηεηαο ππνθίλεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ  

 Πεξηνξηζκφο αλάπηπμεο ησλ δηνηθεηηθψλ ηθαλνηήησλ ηνπ ζηειέρνπο  

 Αλαζθάιεηα εξγαδνκέλσλ  

 πγθξνχζεηο  

 Αδπλακία ιήςεο νξζψλ απνθάζεσλ  

 Αδπλακία δηνίθεζεο αλζξψπηλσλ πφξσλ  

 Γπζθνιία, ή θαη αδπλακία επίηεπμεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ  

 Γπζθνιία ζηελ εθαξκνγή λέσλ ηερληθψλ εξγαζίαο θαη κνληέξλσλ κεζφδσλ δηνίθεζεο  

 Ηζρπξνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ ειέγρνπ  

 Έιιεηςε ζπλεξγαζίαο θαη ζπληνληζκνχ 
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4.2 ΤΓΚΡΟΤΔΙ ΣΟ ΔΡΓΑΙΑΚΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ 

  

Οη ζπγθξνχζεηο ζε έλα νξγαλσζηαθφ πεξηβάιινλ είλαη αλαπφθεπθηεο θαη ζπλερφκελεο. Ζ 

δηνίθεζε ζπγθξνχζεσλ (conflict management) απνηειεί βαζηθή δηάζηαζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο µηαο νµάδαο. Σα δηνηθεηηθά ζηειέρε μνδεχνπλ ηνπιάρηζηνλ ην 20% ηνπ 

ρξφλνπ εξγαζίαο ηνπο ζηε δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ (Thomas & Schmidt, 1976). Όηαλ µηα 

νµάδα αληηιακβάλεηαη φηη ηα ζπκθέξνληα ηεο ζίγνληαη ή απεηινχληαη, ηφηε πξνθχπηνπλ 

πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο πνπ νδεγνχλ ζε έληνλεο ζπγθξνχζεηο. Δπηπιένλ φηαλ ε ζχγθξνπζε δελ 

αληηκεησπίδεηαη απνηειεζκαηηθά, νη ζπλέπεηεο γηα ηηο νξγαλψζεηο είλαη αξλεηηθέο (Barklay, 1991;  

Jarowski & Kohli, 1997). πγθεθξηκέλα ε µε δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ έρεη επηβιαβείο 

ζπλέπεηεο ζηελ δηαδηθαζία επίιπζεο πξνβιεκάησλ ηεο νξγάλσζεο (Jehn, 1995; 1997). Πέξα φµσο 

απφ ηελ δπζθνιία απηή ηεο αληηκεηψπηζεο ησλ πξνβιεµάησλ πνπ αθνξνχλ ηελ νξγάλσζε, ε µε 

δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ ζρεηίδεηαη µε ηελ µε ηθαλνπνίεζε ηεο εξγαζίαο θαη αθνξά φια ηα 

µέιε ηεο νξγάλσζεο (Menon, Jarowski & Kohli, 1997). 

  

4.2.1 ΔΝΝΟΙΑ ΣΧΝ ΤΓΚΡΟΤΔΧΝ 

 

Οξηζκόο ηεο ζύγθξνπζεο  

Ζ ζχγθξνπζε θαζνξίδεηαη σο µηα δηαδξαζηηθή δηαδηθαζία πνπ εθδειψλεηαη µε αζπκβαηφηεηα, 

δηαθσλία ή αληίδξαζε µκεηαμχ αηφµσλ ή νµάδσλ αηφµσλ (Pondy, 1997). Με άιια ιφγηα, ε 

ζχγθξνπζε ζεσξείηαη σο µηα αλνηρηή ή θιεηζηή αληηπαξάζεζε πνπ δελ έρεη επηηεπρζεί ε 

απνηειεζκαηηθή ηεο αληηκεηψπηζε. Ζ νξγαλσζηαθή ζχγθξνπζε ζπκβαίλεη φηαλ ηα µέιε ηεο 

νξγάλσζεο ελεξγνχλ ή πηνζεηνχλ ζηάζεηο πνπ είλαη αζπκβίβαζηεο µε απηέο ησλ ζπλαδέιθσλ ηνπο 

ή ησλ εμσηεξηθψλ µειψλ πνπ αμηνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο ή ηα πξντφληα ηεο νξγάλσζεο (Rahim, 

2001). 
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Καηεγνξίεο ζπγθξνύζεσλ 

Οη Οξγαλσζηαθέο ζπγθξνχζεηο µπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ ζε ελδνεπηρεηξεζηαθέο 

(ζπγθξνχζεηο εληφο ηεο νξγάλσζεο) θαη ζε εμσεπηρεηξεζηαθέο (ζπγθξνχζεηο κεηαμχ δπν ή 

πεξηζζφηεξσλ νξγαλψζεσλ). Οη ελδνεπηρεηξεζηαθέο ζπγθξνχζεηο κπνξνχλ επίζεο λα 

ηαμηλνκεζνχλ ζε µηα άιιε βάζε φπσο γηα παξάδεηγκα ζε αηνµηθφ θαη νκαδηθφ επίπεδν 

ζπγθξνχζεσλ. ε απηή ηε λέα βάζε νη ζπγθξνχζεηο µπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ ζε 

δηαπξνζσπηθέο, κεηαμχ ησλ µειψλ ηεο νκάδαο ή κεηαμχ ησλ νκάδσλ (Rahim, Magner & Shapiro, 

2000).  

Με βάζε ινηπφλ απηή ηε δηάθξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ ζε αηνµηθφ (δηαπξνζσπηθέο ζπγθξνχζεηο) 

θαη ζε νκαδηθφ (κεηαμχ αηφκσλ, νκάδσλ,  νξγαλψζεσλ) επίπεδν δηαθξίλνπλ ηηο εμήο 

ζπγθξνχζεηο: ηελ πξψηε θαηεγνξία απηή ησλ δηαπξνζσπηθψλ ζπγθξνχζεσλ ( intraorganizational 

conflicts) πεξηιακβάλνληαη: 

1. Οη ζπγθξνχζεηο ηζνηηµίαο: ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε ην άηνµν δπζθνιεχεηαη ζηελ επηινγή 

µκεηαμχ δπν ή πεξηζζφηεξσλ ζηφρσλ ή ελεξγεηψλ απφ ηηο νπνίεο ζεσξεί φηη έρεη ηελ ίδηα σθέιεηα. 

Γηα παξάδεηγκα ν εξγαδφκελνο δπζθνιεχεηαη ζηελ επηινγή κεηαμχ ηεο ππεξσξηαθήο ηνπ εξγαζίαο 

πνπ ελδερνκέλσο ζα ηνπ απμήζεη θαη ηηο απνδνρέο ή λα επηιέμεη λα έρεη πεξηζζφηεξν ειεχζεξν 

ρξφλν. 

2. Οη ζπγθξνχζεηο δηπιήο εθηίµεζεο: ην άηνκν δπζθνιεχεηαη ζηελ επηινγή κεηαμχ πεξηζζφηεξσλ 

ζηφρσλ επεηδή απηνί πεξηέρνπλ ηαπηφρξνλα ηφζν ζεηηθά φζν θαη αξλεηηθά απνηειέζµαηα.  

3. Οη ζπγθξνχζεηο επηινγήο αξλεηηθψλ ζπλεπεηψλ: ην άηνµν είλαη ππνρξεσκέλν λα επηιέμεη 

ζηφρνπο πνπ πεξηθιείνπλ µφλν αξλεηηθέο ζπλέπεηεο. Γηα παξάδεηγκα θάπνηνο εξγαδφκελνο πνπ 

εθπξνζσπεί ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ σο επηρεηξεζηαθφ φξγαλν, πξνβιεκαηίδεηαη γηα ηε 

ζπγθαηάζεζή ηνπ γηα εθηεηακέλεο απνιχζεηο ή πεξηθνπέο µκηζζψλ πνπ πξνγξακκαηίδεη ε 

επηρείξεζε.  

ηε δεχηεξε θαηεγνξία απηή ησλ νµαδηθψλ ζπγθξνχζεσλ ( intra-organizational θαη inter-

organizational conflicts) πνπ δεκηνπξγνχληαη µεηαμχ ησλ αηφµσλ, νµάδσλ θαη νξγαλψζεσλ, 

δηαθξίλνληαη νη εμήο ζπγθξνχζεηο: 



 
69 

 

1. Οη ζπγθξνχζεηο θαηαλνµήο: γηα ηνλ ραξαθηεξηζµφ µηαο ζχγθξνπζεο σο ζχγθξνπζε θαηαλνµήο 

ηίζεληαη νη αθφινπζεο πξνυπνζέζεηο: 

  Ζ χπαξμε σθέιεηαο πνπ λα µπνξεί λα θαηαλεµεζεί.  

  Πξσηαγσληζηέο πνπ λα µπνξνχλ λα δηεθδηθνχλ έλα µέξνο ησλ σθειεηψλ. 

  Αληηζέζεηο κεηαμχ ησλ αληαγσληζηψλ γηα ηελ θαηαλνµή απηψλ ησλ 

σθειεηψλ. 

  Κάζε πξσηαγσληζηήο πνπ έρεη ζπκκεηνρή ζηε ζχγθξνπζε επηζπµεί αλ µελ 

ππάξρνπλ άιινη δηεθδηθεηέο , γηα λα θαξπσζεί ηελ επηδησθφκελε σθέιεηα. 

2. Οη ζπγθξνχζεηο αληαιιαγήο: απηέο βαζίδνληαη ζηε ζρέζε αληαιιαγήο 

σθειεηψλ ησλ πξσηαγσληζηψλ ηεο ζχγθξνπζεο. Ο θαζέλαο απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο δελ επηζπµεί 

ηελ απνπζία ησλ ππνινίπσλ, δηφηη µε απηφλ ηνλ ηξφπν δελ µπνξεί λα θαξπσζεί ηελ σθέιεηα ηελ 

νπνία θαη δηεθδηθεί.   

 3. Οη ζπγθξνχζεηο ζπληνληζµνχ: ζπληνληζµφο ζπκβαίλεη φηαλ ηα ζπζηήµαηα ζηφρσλ πνιιψλ 

πξσηαγσληζηψλ εθ ησλ νπνίσλ πθίζηαηαη ζρέζε αληαιιαγήο ή θαη θαηαλνµήο κεηαμχ ηνπο 

πεξηιακβάλνληαη ζε έλα γεληθφηεξν ζχζηεµα ζηφρσλ. Ζ αηηία ησλ ζπγθξνχζεσλ ζπληνληζµνχ 

νθείιεηαη ηφζν ζηε δεµηνπξγία ησλ µεραληζµψλ ζπληνληζµνχ, φπσο γηα παξάδεηγκα θαηά ηνλ 

ζρεδηαζµφ ελεξγεηψλ, φζν θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπο θαηά ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ ελεξγεηψλ. 

4. πγθξνχζεηο ζπλεξγαζίαο: απηέο πξνθχπηνπλ κεηαμχ πξσηαγσληζηψλ, ησλ νπνίσλ ηα 

ζπζηήµαηα ζηφρσλ δελ βξίζθνληαη ζε ζρέζε αληαιιαγήο ή θαηαλνµήο,  αιιά ζπµπξάηηνπλ 

µεηαμχ ηνπο πξνθεηµέλνπ λα αληηµεησπίζνπλ ηξίηνπο, µε ηνπο νπνίνπο βξίζθνληαη ζε ζρέζε 

αληαιιαγήο ή θαηαλνµήο. Ζ ζπλεξγαζηαθή ζχγθξνπζε εµθαλίδεηαη θαηά ηελ ηνπνζέηεζε θνηλψλ 

γεληθψλ ή εηδηθψλ ζηφρσλ θαη θαηά ηελ επηινγή βέιηηζηεο θνηλήο ιχζεο.  

Απφ νξγαλσζηαθήο άπνςεο φµσο νη ζπγθξνχζεηο µπνξνχλ επίζεο λα ηαμηλνµεζνχλ ζηηο εμήο 

θαηεγνξίεο: 

  Ηεξαξρηθέο ζπγθξνχζεηο: δειαδή µεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ ηεξαξρηθψλ 

    επηπέδσλ.  

 Λεηηνπξγηθέο ζπγθξνχζεηο: µεηαμχ ησλ δηάθνξσλ ιεηηνπξγηψλ ή ηµεµάησλ 
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    ηεο επηρείξεζεο.  

  πγθξνχζεηο γξαµµηθψλ - επηηειηθψλ ζηειερψλ. 

  πγθξνχζεηο µεηαμχ ηππηθήο θαη άηππεο νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Ο Tjosvold (2008), παξφιν απηά θαηέθξηλε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ή ηαμηλφµεζε ησλ 

νξγαλσζηαθψλ ζπγθξνχζεσλ ζε ηχπνπο. Ηζρπξίζηεθε πσο «ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ 

νξγαλσζηαθψλ ζπγθξνχζεσλ είλαη µηα απζαίξεηε δηαδηθαζία». Δπίζεο φηη «ε ζχγθξνπζε 

απνηειεί έλα επξχ θαηλφµελν θαη φηη νη ηχπνη θαη νη πεγέο ησλ ζπγθξνχζεσλ είλαη αλαξίζµεηνη». 

Η δηαδηθαζία ηεο ζύγθξνπζεο  

Οη ζπγθξνχζεηο µεηαμχ ησλ αηφµσλ θαη ησλ νµάδσλ απνηεινχλ αλαµθίβνια έλα ζχλεζεο θαη 

θαζεµεξηλφ θαηλφµελν ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Άηνµα θαη νµάδεο πνπ δηαζέηνπλ 

δηαθνξεηηθέο αμίεο, ηθαλφηεηεο, γλψζεηο, αληηιήςεηο, ζηφρνπο θ.ιπ. είλαη ππνρξεσµέλα λα 

ζπλππάξρνπλ θαη λα ζπλεξγάδνληαη ζε θαηαζηάζεηο αβεβαηφηεηαο θαη πνιππινθφηεηαο ζε φ,ηη 

αθνξά ηηο δνµέο, ηηο δηαδηθαζίεο, ηηο ηερληθέο, ηνπο θαλφλεο θ.ιπ. Καηά ζπλέπεηα νη νξγαλσζηαθέο 

ζπγθξνχζεηο απνηεινχλ θπζηθφ επαθφινπζν φισλ απηψλ.  

Έλα επεηζφδην ζχγθξνπζεο μεθηλάεη απφ ηε ζπλεηδεηνπνίεζε ηεο ζχγθξνπζεο θαη θαηαιήγεη 

πάληα ζε θάπνηα απνηειέζµαηα, ηα νπνία µε ηε ζεηξά ηνπο µπνξεί λα νδεγήζνπλ ζε δεχηεξε 

θάζε (δεχηεξν επεηζφδην) ζχγθξνπζεο πνπ δηέπεηαη απφ θάπνηεο ζπγθεθξηµέλεο δηαδηθαζίεο.  

Ο Thomas (1976) πξφηεηλε πέληε ζηάδηα ζηελ δηαδηθαζία ηεο ζχγθξνπζεο πνπ αλαιχνληαη 

παξαθάησ ελ ζπληνµία: 
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Ζ ζπλεηδεηνπνίεζε ηεο ζχγθξνπζεο φπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ ζεσξείηαη ην πξψην ζηάδην 

ηεο δηαδηθαζίαο ζπγθξνχζεσλ. Ζ ζπλεηδεηνπνίεζε απηή µπνξεί λα μεθηλήζεη απφ θάπνηα µνξθή 

απεηιήο ησλ ζπµθεξφλησλ ηνπ ή απφ θάπνηα άιιε παξεµθεξή αηηία. 

ηε ζπλέρεηα, ε ζπλεηδεηνπνίεζε απηή νδεγεί ζε νξηζµέλεο ζθέςεηο θαη ζπλαηζζήµαηα πνπ 

αλαθέξνληαη ζηελ παξνχζα ζχγθξνπζε θαη ζηνπο πηζαλνχο ηξφπνπο επίιπζεο. Οη ζθέςεηο απηέο 

αλαθέξνληαη ηφζν ζηηο ιεηηνπξγηθέο λνεηηθέο δηαδηθαζίεο (µέζα - ζηφρνη), φζν θαη ζηηο 

θαλνληζηηθέο ινγηθέο δηαδηθαζίεο θαη θπξίσο ζηελ αλαµελφµελε ζπµπεξηθνξά απφ ην θνηλσληθφ 

πεξηβάιινλ.  ε αθνινπζία ηα ζπλαηζζήµαηα θαη νη ζθέςεηο νδεγνχλ ζε θάπνηεο πξνζέζεηο φζνλ 

αθνξά ηε δηαρείξηζε ηεο ζχγθξνπζεο, νη νπνίεο µε ηε ζεηξά ηνπο νδεγνχλ ζε ζπγθεθξηµέλε 

ζπµπεξηθνξά.  

Σν άιιν µέινο ηεο ζχγθξνπζεο µε ηε ζεηξά ηνπ αληηδξά ζε απηήλ ηελ ζπµπεξηθνξά θαη ζηε 

ζπλέρεηα απηή ηνπ ε αληίδξαζε ιεηηνπξγεί αλαηξνθνδνηηθά ( feedback) ζηηο ζθέςεηο θαη ηα 

ζπλαηζζήµαηα ηνπ πξψηνπ µέινπο ηεο ζχγθξνπζεο.  Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν αξρίδεη µηα µνξθή 

δηαληίδξαζεο µεηαμχ ησλ δπν µειψλ θαη φηαλ ε δηαληίδξαζε απηή παχζεη λα πθίζηαηαη 

ιαµβάλνληαη θάπνηα απνηειέζµαηα.  

Σα απνηειέζµαηα απηά πνπ απνξξένπλ απφ ηελ δηαδηθαζία ηεο ζχγθξνπζεο απφ ηελ πξψηε θάζε 

είλαη πηζαλφ λα νδεγήζνπλ ζε µηα δεχηεξε θάζε (δεχηεξν επεηζφδην) ηεο ζχγθξνπζεο. 

4.2.2 ΑΙΣΙΔ ΤΓΚΡΟΤΔΧΝ 

 

Γηα ηελ επηηπρή δηαρείξηζε ηεο θάζε ζχγθξνπζεο βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη ε δηάγλσζε θαη ε 

θαηαλφεζε ησλ γελεζηνπξγψλ αηηηψλ ηεο. Αλ απηέο νη αηηίεο δελ εληνπηζηνχλ επαθξηβψο είλαη 
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ηπραίν γεγνλφο αλ ζα αληηµεησπηζηεί απνηειεζµαηηθά ε ζχγθξνπζε. Τπάξρνπλ πνιιέο αηηίεο πνπ 

εμεγνχλ ηηο ζπγθξνχζεηο ζηηο επηρεηξήζεηο θαη παξαθάησ αλαιχνληαη νη πην ζεµαληηθέο: 

 πγθξνπφµελνη ζηφρνη: φηαλ δπν άηνµα ή δπν νµάδεο έρνπλ ζηφρνπο πνπ ε επίηεπμε ησλ µελ 

απνθιείεη ηελ επίηεπμε ησλ δε, ηφηε ε θάζε πιεπξά αλαπηχζζεη µηα ηέηνηα ζπµπεξηθνξά 

επηδηψθνληαο ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηεο εηο βάξνο ηνπ άιιεο. Πνιχ ζπρλά ηα άηνµα θαη νη 

νµάδεο δελ µπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ φηη νη αηνµηθνί ζηφρνη ζηελ νπζία απνηεινχλ επηµέξνπο 

ζηφρνπο ησλ ζπλνιηθψλ ζηφρσλ ηεο νξγάλσζεο θαη µε απηή ηε ινγηθή δελ πξέπεη λα γίλνληαη 

αιιεινζπγθξνπφµελνη. ηελ ηδαληθή θαηάζηαζε δελ ππάξρνπλ ζπγθξνχζεηο αλάµεζα ζηηο 

δηαθνξεηηθέο νµάδεο (δηεπζχλζεηο ή µνλάδεο) πνπ απαξηίδνπλ µηα νξγάλσζε. Απηή φµσο ε 

θαηάζηαζε είλαη ζρεδφλ αλχπαξθηε ή ζπάληα ζην ρψξν ησλ ζχγρξνλσλ επηρεηξήζεσλ. 

Απηφ πνπ παξαηεξείηαη είλαη πσο ε δηαθνξεηηθφηεηα ησλ ζηφρσλ απνηειεί ηε ζεµαληηθφηεξε 

πεγή ζπγθξνχζεσλ. Απηφ νθείιεηαη πξψηνλ: ζην φηη ηα ζηειέρε δελ αληηµεησπίδνπλ απηήλ ηελ 

δηαδηθαζία µε νπδεηεξφηεηα θαη δεχηεξνλ: ην γεγνλφο φηη ππάξρνπλ ζεµαληηθέο δηαθνξέο ζηνπο 

ζηφρνπο ησλ ηµεµάησλ ελφο νξγαληζµνχ. Ζ έληαζε ηεο αιιειεπίδξαζεο µεηαμχ ησλ ηµεµάησλ 

ζρεηίδεηαη µε ηνλ βαζµφ αιιειεμάξηεζεο ησλ ζηφρσλ θαη ηελ νµνηφηεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ 

(Ruekert & Walker, 1987). Όηαλ ν εθηηµψµελνο βαζµφο αιιειεμάξηεζεο είλαη πςειφο, ηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε αληηιαµβάλνληαη φηη έρνπλ αλάγθε ν έλαο ηνλ άιινλ πξνθεηµέλνπ λα 

εθπιεξψζνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο. 

Πεξηνξηζµέλνη πφξνη: ην γεγνλφο φηη µηα επηρείξεζε δηαζέηεη έλαλ ζπγθεθξηµέλν αξηζµφ πφξσλ 

θαη φηη θάζε µέινο επηδηψθεη θαηά ηελ θαηαλνµή ησλ πφξσλ ην µεγαιχηεξν µεξίδην γηα ηνλ εαπηφ 

ηνπ, µεηψλνληαο έηζη ην µεξίδην γηα ηα ππφινηπα µέιε, έρεη σο ζπλέπεηα λα δεµηνπξγνχληαη 

έληνλεο ζπγθξνχζεηο. Δπηπιένλ είλαη αμηνζεµείσην ην γεγνλφο πσο νη ζπγθξνχζεηο δελ 

εµθαλίδνληαη µφλν ιφγσ ηεο ζηέξεζεο ησλ µειψλ απφ ηνλ πεξηνξηζµέλν αξηζµφ ησλ πφξσλ, 
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φπσο είλαη νη επηπιένλ πξνυπνινγηζµνί ή νη δπλαηφηεηεο θαξηέξαο. Τπνζηεξίδεηαη φηη ε 

ζχγθξνπζε πεξηιαµβάλεη ηνλ αγψλα ή ηε δηαπξαγµάηεπζε γηα ηελ πξφζβαζε ή ηελ θαηαλνµή ησλ 

πεξηνξηζµέλσλ δηαζέζηµσλ πφξσλ ή αθφµε θαη ηε ζπδήηεζε γηα ηελ εγθπξφηεηα θαη ηελ 

θαηαιιειφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. 

 ∆ηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο - αμίεο: νη δηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο θαη ηα δηαθνξεηηθά πηζηεχσ ησλ 

αηφµσλ θαη ησλ νµάδσλ ζε φηη αθνξά ηα µέζα, ηηο δηαδηθαζίεο, ηνπο θαλφλεο, ηα πξφηππα θ.ιπ. 

ζπρλά δεµηνπξγνχλ ζπγθξνχζεηο ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ. Πεγέο ζπγθξνχζεσλ εληνπίδνληαη 

ζηηο δηαθνξεηηθέο ηδέεο, γλψµεο θαη ζηάζεηο. Σα δηνηθεηηθά ζηειέρε, εθπξνζσπψληαο δηαθνξεηηθά 

ηµήµαηα αλαπηχζζνπλ ζηάζεηο βαζηδφµελεο ζε δηαθνξεηηθέο αμίεο. 

 Οξγάλσζε: πνιιέο θνξέο νη αδπλαµίεο ηεο νξγαλσηηθήο δνµήο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ απνηεινχλ 

ζεµαληηθφ παξάγνληα ζπγθξνχζεσλ µεηαμχ ησλ αηφµσλ θαη ησλ νµάδσλ. εµαληηθέο 

νξγαλσηηθέο αδπλαµίεο µπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ε αζάθεηα ησλ ζπλνιηθψλ ζηφρσλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη θαη‟ επέθηαζε ησλ επηµέξνπο ζηφρσλ ησλ ηµεµάησλ ηεο. Δπηπιένλ ν µε ζαθήο 

θαζνξηζµφο θαζεθφλησλ θαη ξφισλ ησλ µειψλ ή ε έιιεηςε ζπληνληζµνχ θαη πιεξνθφξεζεο 

ππνδειψλνπλ αδπλαµία ζηηο νξγαλσηηθέο δνµέο ηεο επηρείξεζεο. Καηά ηνλ Jehn (1995; 1997), νη 

νξγαλσζηαθέο ζπγθξνχζεηο αλαθχπηνπλ φηαλ νη απαζρνινχµελνη δελ αθνινπζνχλ ηηο ηππηθέο 

δηαδηθαζίεο ή θαλάιηα επηθνηλσλίαο. 

Καθή επηθνηλσλία: ε µε απνηειεζµαηηθή επηθνηλσλία µεηαμχ ησλ µειψλ µηαο επηρείξεζεο 

απνηειεί ζεµαληηθή πεγή δηαθσληψλ, δηελέμεσλ θαη έληνλσλ ζπγθξνχζεσλ. Όηαλ έλα ηµήµα 

ληψζεη φηη ηα ζπµθέξνληά ηνπ απεηινχληαη ηφηε θάλνπλ ηελ εµθάληζή ηνπο νη δπζθνιίεο ζηελ 

επηθνηλσλία πνπ νδεγνχλ ζε πςειήο έληαζεο ζπγθξνχζεηο (Shaw & Shaw, 1998). 
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Εσηηθφο ρψξνο: ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ ν δσηηθφο ρψξνο έρεη ηελ έλλνηα ηεο ζθαίξαο 

επηξξνήο. Απηφ ζεµαίλεη φηη θάζε µέινο ηεο νξγάλσζεο θαηέρεη ην δηθφ ηνπ ρψξν επηξξνήο ή 

ειέγρνπ. Όηαλ φµσο απηφο ν ρψξνο ή ζθαίξα παξαβηάδεηαη απφ ηα ππφινηπα µέιε πνπ επηζπµνχλ 

ηελ επέθηαζε ηεο δηθήο ηνπο ζθαίξαο επηξξνήο ή ειέγρνπ πξνθαιείηαη ζχγθξνπζε. Με άιια 

ιφγηα είλαη έλα παηρλίδη αληαγσληζµνχ γηα θαηάθηεζε ηεο δχλαµεο θαη ηεο εμνπζίαο πνπ 

θαηαιήγεη ζε αληηπαξαζέζεηο θαη έληνλεο ζπγθξνχζεηο. Δπίζεο ε δηαδηθαζηηθή δηθαηνζχλε 

αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν αληηµεηψπηζεο ησλ εξγαδνµέλσλ. Γηα παξάδεηγµα, αληηµεησπίδνληαη µε 

ζεβαζµφ; έρνπλ «θσλή»  ζηε ιήςε ζεµαληηθψλ απνθάζεσλ θαη ιαµβάλνληαη ππφςε νη γλψµεο 

ηνπο (Tyler, 1994). 

4.2.3 ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ ΤΓΚΡΟΤΔΧΝ 

 

Οη Katz θαη Kahn (1978), ζην ηνπο ζπγγξαθηθφ έξγν γηα ηελ Κνηλσληθή Φπρνινγία ησλ 

Οξγαλψζεσλ (Social Psychology of Organizations) παξαηήξεζαλ φηη θάζε άπνςε γηα 

νξγαλσζηαθή δσή δεµηνπξγεί θαζήθνληα ή ζπλεξγαζία πξνζπαζεηψλ θαη πξέπεη λα απνθεχγεηαη 

θάζε ηάζε γηα δξάζε-αληίδξαζε. Eθεί αθξηβψο βξίζθεηαη θαη ε δπλαηφηεηα αλάπηπμεο µηαο 

ζχγθξνπζεο. ηελ πξαγµαηηθφηεηα, ε ζχγθξνπζε, ε εξγαζία θαη νη νξγαλψζεηο είλαη ηφζν ηζρπξά 

ζπλπθαζµέλεο έλλνηεο πνπ µεξηθνί εξεπλεηέο έρνπλ θαηαιήμεη ζην ζπµπέξαζµα φηη νξγαλψζεηο 

ρσξίο ζπγθξνχζεηο δελ πθίζηαληαη (Pondy, 1967).  

Μηα ζχγθξνπζε µπνξεί λα ιάβεη δηάθνξεο µνξθέο θαη θάζε θνξά λα θέξεη δηαθνξεηηθά 

απνηειέζµαηα ζε µηα επηρείξεζε ή έλαλ νξγαληζµφ. Δθ ησλ πξνηέξσλ θαµία ζχγθξνπζε δελ 

µπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί σο ζεηηθή ή αξλεηηθή, επνηθνδνµεηηθή ή θαηαζηξνθηθή γηα ηελ 

επηρείξεζε. Ζ αμία µηαο ζχγθξνπζεο απνηηµάηαη σο επλντθή ή µε αλάινγα µε ηνπο 

ζπµµεηέρνληεο ηεο ζχγθξνπζεο, ηα µέζα πνπ ρξεζηµνπνηνχληαη θαη ηα ππνθεηµεληθά θξηηήξηα 

ησλ ζπµµεηερφλησλ. 
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Θεηηθά απνηειέζκαηα ζπγθξνύζεσλ 

ηα ζπµπεξάζµαηα πνπ δηεμήγαγε ν De Dreu (2008), ζρεηηθά µε ην αλ ππάξρεη «ζεηηθή 

ζχγθξνπζε» θαηαιήγεη ζην γεγνλφο φηη ε ζχγθξνπζε νδεγεί ζηελ µάζεζε,  ζηελ θαηλνηνµία θαη 

ζηελ απφδνζε ηεο νµάδαο φηαλ θαη µφλν φηαλ: α) ε ζχγθξνπζε εζηηάδεηαη ζηα θαζήθνληα θαη φρη 

ζηηο αλζξψπηλεο ζρέζεηο β) ηα θαζήθνληα δελ είλαη πνιχπινθα γ) νη ζπµµεηέρνληεο ζηελ 

ζχγθξνπζε εµπηζηεχνληαη ν έλαο ηνλ άιινλ θαη έρνπλ µεξίδην ζπλεξγαζίαο ζηνπο ζπλνιηθνχο 

ζηφρνπο θαη δ) νη ζπµµεηέρνληεο αλαδεηνχλ ιχζε ηεο δηέλεμεο µέζσ επνηθνδνµεηηθήο 

δηαπξαγµάηεπζεο θαη εχξεζεο µηαο θνηλήο βέιηηζηεο ιχζεο.  

Οξηζµέλεο απφ ηηο ζεηηθέο ζπλέπεηεο ησλ ζπγθξνχζεσλ είλαη νη εμήο: 

  Μηα ζχγθξνπζε µπνξεί λα πξνθχςεη θη απφ έλαλ πγηή αληαγσληζµφ.  

  Ζ έγθπξε εθδήισζε ησλ ζπγθξνχζεσλ θαη ε άµεζε αληηµεηψπηζή ηνπο 

µπνξεί λα πξνθπιάμεη ηελ επηρείξεζε απφ ηπρφλ µειινληηθέο θαη µεγαιχηεξεο έληαζεο 

ζπγθξνχζεηο.  

  Ζ εµθάληζε µηαο ζχγθξνπζεο ππνδειψλεη θαη αδπλαµία πνπ δίλεη ην έξεηζµα γηα ηελ 

νξηζηηθή αληηµεηψπηζή ηεο.  

  Σα δηαθνξεηηθά ζπµθέξνληα µεηαμχ δηαθνξεηηθψλ νµάδσλ πξνβάιινπλ ηελ αλάγθε γηα 

έξεπλα µηαο ηξίηεο ζπµβηβαζηηθήο ιχζεο πνπ ζα ηθαλνπνηεί θαη ηα 

δχν µέιε. 

  Μέζα απφ µηα ζχγθξνπζε απμάλεηαη ε ζπλνρή µεηαμχ ησλ νµάδσλ θαζψο θαη 

νη δπν πιεπξέο επηδηψθνπλ λα βξεζεί µηα θνηλή βέιηηζηε ιχζε.  

  Οη ζπγθξνχζεηο ζθπξειαηνχλ ηνπο αλεξρφµελνπο εγέηεο ζηνλ ζηίβν ηνπ 

αληαγσληζµνχ, θαζψο επηβηψλνπλ νη «δπλαηφηεξνη».  

  Οη ζπγθξνχζεηο νδεγνχλ ηνπο ζπµµεηέρνληεο ζην λα µάζνπλ λα αλαπηχζζνπλ 
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ηθαλφηεηεο επηθνηλσλίαο θαη ζπλεξγαζίαο ψζηε λα αληηµεησπίζνπλ ηπρφλ 

επεξρφµελεο αληηπαξαζέζεηο.  

  Ζ εθδήισζε µηαο ζχγθξνπζεο ηαπηίδεηαη θαη µε ηελ απειεπζέξσζε θάπνησλ 

αξλεηηθψλ ζπλαηζζεµάησλ ηνπ αηφµνπ σο ζηάζε εθηφλσζεο θαη απαιιαγήο 

απφ ην άγρνο θαη ην ζηξεο ηεο θαζεµεξηλφηεηαο.  

  Ζ ζσζηή αληηµεηψπηζε µηαο ζχγθξνπζεο ραξίδεη ηθαλνπνίεζε θαη αίζζεζε 

σξηµφηεηαο ή δπλαµηζµνχ ζηνπο ζπµβαιιφµελνπο. 

 

 

Αξλεηηθά απνηειέζκαηα ζπγθξνύζεσλ 

 

ε γεληθέο γξαµµέο νη ζπγθξνχζεηο επεξεάδνπλ ηηο ζρέζεηο µεηαμχ ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ηεο απνηειεζµαηηθφηεηαο ηεο νξγάλσζεο (Ruekert  & Walker, 1987; Dawes & 

Graham, 2005;). Οξηζµέλεο απφ ηηο πην ζεµαληηθέο φµσο ζπλέπεηεο ηεο «αξλεηηθήο 

ζχγθξνπζεο» είλαη νη εμήο: 

  Οη ζπγθξνχζεηο απνζπνχλ ηελ πξνζνρή ησλ εµπιεθφµελσλ απφ άιιεο ζεµαληηθέο 

ππνζέζεηο θαη θαζπζηεξνχλ ηελ εθηέιεζε θαζεθφλησλ θαη δηαδηθαζηψλ ηεο νξγάλσζεο.  

  Ζ µε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θάπνησλ απφ ησλ ζπµβαιινµέλσλ ηεο ζχγθξνπζεο πξνθαιεί 

απνγνήηεπζε θαη µείσζε εζηθνχ.  

  Ζ πφισζε πνπ δεµηνπξγείηαη µεηαμχ ησλ ζπµµεηερφλησλ µηαο ζχγθξνπζεο µεηψλεη αηζζεηά 

θαη ηελ ηθαλφηεηα νµαιήο θαη δεµηνπξγηθήο ζπλεξγαζίαο.  

  ∆εµηνπξγείηαη έλα αξλεηηθφ θιίµα πνπ µπνξεί λα επεξεάζεη ζεηηθά ζηε µειινληηθή 

εµθάληζε λέσλ θαη εληνλφηεξσλ ζπγθξνχζεσλ. 

  πλήζσο ε δηαδξνµή πνπ αθνινπζεί µηα ζχγθξνπζε είλαη δηαδνρηθή πνπ ζεµαίλεη φηη ζην 

αξρηθφ ηεο ζηάδην µπνξεί λα εθδεισζεί σο µηα απιή δηαθσλία θαη ζηε ζπλέρεηα λα θάλνπλ ηελ 

εθδήισζή ηνπο αληηδξάζεηο αλάξµνζηεο θαη επηδήµηεο, ηφζν γηα ηνπο εµπιεθφµελνπο φζν θαη 

γηα ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 

 

Η ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ Χ ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΙΚΟ ΔΡΓΑΛΔΙΟ 

ΑΜΒΛΤΝΗ ΣΧΝ ΤΓΚΡΟΤΔΧΝ ΣΟ ΔΡΓΑΙΑΚΟ 

ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ 

 

5.1 ΣΡΟΠΟΙ ΔΠΙΛΤΗ ΤΓΚΡΟΤΔΧΝ 

 

Όζνλ αθνξά ηελ αληηµεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ ηα άηνµα ηείλνπλ λα εθαξµφδνπλ δηάθνξα 

ζηπι ζπµπεξηθνξάο. ε απηά πεξηιαµβάλνληαη ε ελζσµάησζε (problem solving), ε 

παξαρψξεζε (obliging), ε επηβνιή (dominating), ε απνθπγή (avoiding) θαη ν ζπµβηβαζµφο 

(compromising) (Rahim, 1983). Γεληθά ε αμηνπνίεζε ηεο «ελζσµάησζεο» (ή επίιπζεο 

πξνβιήµαηνο) σο ζηπι δηαρείξηζεο βειηηζηνπνηεί ηα µαζεζηαθά απνηειέζµαηα ηεο δηαδηθαζίαο 

θαη ηελ απνηειεζµαηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ (Blake & Mouton, 1964; 

Rahim, 1983a, 2001;  Thomas, 1976; 1992; Jenssen & Van De Vliert, 1996). Ωζηφζν ε επηινγή 

ηνπ ζηπι δηαρείξηζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ εμαξηάηαη µεηαμχ άιισλ θαη απφ ηνπο εμήο 

παξάγνληεο: ηελ νξγαλσζηαθή επηθνηλσλία, ηελ αιιειεμάξηεζε ησλ ζηφρσλ θαη ηηο ηθαλφηεηεο 

ζπλεξγαζίαο αηφµσλ θαη νµάδσλ (Polychroniou, 2005). 

Οη πέληε απηνί ηξφπνη δηαπξαγµάηεπζεο ζπγθξνχζεσλ θαηά ηνλ Blake θαη Mouton (1964), 

βαζίδνληαη ζε δπν δηαζηάζεηο: α) ην ελδηαθέξνλ γηα ην απνηέιεζµα (concern for production) 

θαη β) ην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο αλζξψπνπο (concern for  people). ηε ζπλέρεηα ν Thomas (1976) 

ρξεζηµνπνηεί ζην ππφδεηγµά ηνπ θάπνηεο άιιεο παξφµνηεο δηαζηάζεηο: α) επηζπµία γηα 

ηθαλνπνίεζε πξνζσπηθψλ ελδηαθε- ξφλησλ θαη β) επηζπµία γηα ηθαλνπνίεζε ελδηαθεξφλησλ 

ηξίησλ. 

Βαζηδφµελνο ζηηο µειέηεο ησλ Blake θαη Mouton (1964) θαη Thomas (1976), o  Rahim (1983) 

πξνηείλεη έλα µνληέιν δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ ζηεξηδφµελν επίζεο ζε δπν βαζηθέο 
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δηαζηάζεηο α) ην αηνµηθφ ελδηαθέξνλ (concern for self) θαη β) ην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο άιινπο 

(concern for others). Ζ πξψηε δηάζηαζε ηνπ µνληέινπ δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ αλαθέξεηαη 

ζην βαζµφ (πςειφο - ραµειφο) ηνλ νπνίν έλα άηνµν επηδηψθεη λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο 

πξνζσπηθνχο ηνπ ζηφρνπο. Δλψ ε δεχηεξε δηάζηαζε απνδεηθλχεη ην βαζµφ (πςειφο – 

ραµειφο) ζηνλ νπνίν έλα άηνµν πξνζπαζεί λα θαιχςεη ηνπο ζηφρνπο πνπ ηνπ έρνπλ ηεζεί απφ 

άιια άηνµα µε ηα νπνία ζρεηίδεηαη. Οη δπν απηέο δηαζηάζεηο πεξηγξάθνπλ ηα θίλεηξα ελφο 

αηφµνπ ή µηαο νµάδαο θαηά ηε δηάξθεηα µηαο ζχγθξνπζεο (Rahim & Magner, 1995). 

Ο ζπλδπαζµφο απηφο ησλ δπν δηαζηάζεσλ θαηαιήγεη ζε πέληε ζηπι δηαρείξηζεο ησλ 

ζπγθξνχζεσλ: 

α) ελζσµάησζε ζηόρσλ ( integrating): ε ρξεζηµνπνίεζε ηεο ελζσµάησζεο γηα δηαρείξηζε 

δηαθσληψλ µέζα ζηελ επηρείξεζε ραξαθηεξίδεηαη απφ αλνηθηή επηθνηλσλία, ζπλερή ξνή 

πιεξνθνξηψλ θαζψο θαη εμέηαζε ησλ δηαθσληψλ ησλ δχν µεξψλ γηα λα βξεζεί µηα θνηλά 

απνδεθηή ιχζε (Hocker & Wilmot, 1998). Σν ζπγθεθξηµέλν ζηπι δηαπξαγµάηεπζεο ζπλδέεηαη 

µε πςειφ βαζµφ αθνζίσζεο ησλ ελδηαθεξνµέλσλ µεξψλ ψζηε ε δηαθσλία λα δηνηθεζεί 

απνηειεζµαηηθά µέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο ηνπο.  

Σν ζηπι ηεο ελζσµάησζεο (integration) ραξαθηεξίδεηαη απφ δπν παξαµέηξνπο: ηελ 

αληηπαξάζεζε (confrontation) θαη ηελ επίιπζε πξνβιεµάησλ  (problem solving).    

Ζ αληηπαξάζεζε εζσθιείεη αλνηρηή θαη άµεζε επηθνηλσλία,  αµθίδξνµε ξνή πιεξνθφξεζεο, 

µειέηε ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ θαη επνηθνδνµεηηθή αλάιπζε δηαθσληψλ µε ζθνπφ ηελ εχξεζε 

ιχζεο πνπ µεγηζηνπνηεί ην θνηλφ φθεινο.  

Ζ ελζσµάησζε ζηφρσλ ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο επίιπζεο πξνβιεµάησλ ζπµβάιιεη ζηε 

δεµηνπξγηθή επίιπζε ησλ ηειεπηαίσλ (Rahim, Magner & Shapiro,  2000).  

Γεληθφηεξα ε ελζσµάησζε ζηφρσλ θξίλεηαη σο ην πιένλ θαηάιιειν γηα ηελ απνηειεζµαηηθή 

ελαξµφληζε δηαδηθαζηψλ θαη νινθιήξσζε δξαζηεξηνηήησλ ζην πιαίζην ηεο επηρείξεζεο 

(Lawrence & Lorsch, 1967). 
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β) παξαρώξεζε (obliging): ε ζπγθεθξηµέλε µέζνδνο δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ ζπλδέεηαη µε 

πξνζπάζεηα µείσζεο ηεο έληαζεο ησλ δηαθσληψλ θαη αλάδεημεο θνηλψλ ζηνηρείσλ µε ζθνπφ 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ελδηαθεξφλησλ ηνπ άιινπ µέξνπο (Rahim, 2000). 

Ζ παξαρψξεζε σο ζηξαηεγηθή µπνξεί λα ρξεζηµνπνηεζεί απνηειεζµαηηθά φηαλ ν έλαο απφ 

ηνπο δπν πξσηαγσληζηέο έρεη ηε ζέιεζε λα ζπζηάζεη θάηη δηθφ ηνπ ή λα ππαθνχζεη ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ άιινπ µέξνπο, µε ηελ ειπίδα λα πάξεη θάηη ζε αληάιιαγµα φηαλ ην ρξεηαζηεί 

ζε µεηαγελέζηεξν φµσο ρξφλν. Παξάιιεια ν ζπγθεθξηµέλνο ηξφπνο δηαπξαγµάηεπζεο 

ζεσξείηαη θαηάιιεινο φηαλ ν πξσηαγσληζηήο ηεο ζχγθξνπζεο δελ έρεη νπζηαζηηθή γλψζε ηνπ 

ζέµαηνο ζην νπνίν έρεη αλαπηπρζεί δηαθσλία ή φηαλ νη βάζεηο δχλαµεο ηνπ ζε ζρέζε µε ηνπο 

άιινπο ζπµµεηέρνληεο ζηελ ζχγθξνπζε είλαη πεξηνξηζµέλεο (Rahim, Magner & Shapiro,  

2000). 

γ) Επηβνιή (dominating): ε επηβνιή ραξαθηεξίδεηαη απφ πςειφ ελδηαθέξνλ γηα αηνµηθνχο 

ζηφρνπο θαη ραµειφ ελδηαθέξνλ γηα ζηφρνπο ηξίησλ. Έλα άηνµν ή µηα νµάδα αηφµσλ πνπ 

πξνζπαζνχλ λα επηβάιινπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο µε θάζε δηαζέζηµν ηξφπν θαη ρσξίο λα 

ππνινγίδνπλ ην θφζηνο ζπρλά αγλννχλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ άιινπ µέξνπο θαη 

πξνζαλαηνιίδνληαη ζε έλα ζηπι δηαπξαγµάηεπζεο θεξδίδσ - ράλσ (Rahim, Magner. & Shapiro, 

2000). Οη εληνιέο ηνπ πξντζηαµέλνπ ζηνπο πθηζηαµέλνπο ηνπ γηα ζέµαηα ξνπηίλαο ή εξγαζίεο 

πνπ απαηηνχλ γξήγνξε εθηέιεζε είλαη ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγµα ρξεζηµνπνίεζεο ηεο 

µεζφδνπ ηεο επηβνιήο απφςεσλ ελδνεπηρεηξεζηαθά (Rahim, 2000). 

δ) Απνθπγή (avoiding): ε απνθπγή ππνδειψλεη ραµειφ ελδηαθέξνλ ηφζν γηα αηνµηθνχο 

ζηφρνπο φζν θαη γηα ζηφρνπο ηξίησλ. Ο ζπγθεθξηµέλνο ηξφπνο δηαπξαγµάηεπζεο 

ρξεζηµνπνηείηαη φηαλ ην ζεµείν ζην νπνίν εληνπίδεηαη δηαθσλία  είλαη µηθξήο ζεµαζίαο ή φηαλ 

πξφθεηηαη γηα ζέµαηα ηαθηηθήο ή ειηγµψλ ζε ζρέζε µε ηνπο άιινπο πξσηαγσληζηέο. Δπίζεο ζε 

πεξίπησζε πνπ έλαο πξσηαγσληζηήο αληηιεθζεί φηη ην θφζηνο µηαο ζχγθξνπζεο είλαη 

µεγαιχηεξν απφ ην φθεινο ηεο επίιπζεο ηεο, ζπλήζσο αλαδηπιψλεηαη θαη απνθεχγεη ηε 

δηαπξαγµάηεπζε (Rahim,  2000). 
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ε) πµβηβαζµόο (compromising): ε ηαθηηθή ηνπ ζπµβηβαζµνχ απφ ηελ πιεπξά ελφο αηφµνπ ή 

µηαο νµάδαο ραξαθηεξίδεηαη απφ µηα ελδηάµεζε ζηάζε φζνλ αθνξά ην ελδηαθέξνλ γηα 

πξνζσπηθνχο ζηφρνπο θαη ην ελδηαθέξνλ γηα ζηφρνπο ηξίησλ. ηνλ ζπµβηβαζµφ ηα 

ελδηαθεξφµελα µέξε ρξεζηµνπνηνχλ ζπλήζσο ζηπι δηαπξαγµάηεπζεο ηεο µνξθήο «πάξε - 

δψζε» θαη πξνζπαζνχλ λα «µνηξάζνπλ ηε δηαθνξά», ψζηε λα θηάζνπλ αµνηβαία ζε θνηλά 

απνδεθηέο απνθάζεηο (Hocker &  Wilmot, 1998). Ο ζπµβηβαζµφο µεηαμχ ησλ ελδηαθεξφµελσλ 

ρξεζηµνπνηείηαη φηαλ νη ζηφρνη ησλ µεξψλ πνπ ζπγθξνχνληαη απνθιείνληαη αµνηβαία ή φηαλ νη 

βαζηθνί πξσηαγσληζηέο είλαη ην ίδην ηζρπξνί (Rahim, 2000).  

Γεληθφηεξα ν ζπµβηβαζµφο σο ζηπι δηαπξαγµάηεπζεο δελ ζεσξείηαη θαηάιιεινο ζην πιαίζην 

ηεο επίιπζεο πνιχπινθσλ πξνβιεµάησλ ηα νπνία απαηηνχλ απνηειεζµαηηθή ελαξµφληζε 

ζηφρσλ ησλ εµπιεθφµελσλ µεξψλ ( Rahim, 2000). 

 

5.2 ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΙΚΗ ΔΝΓΟΔΠΙΥΔΙΡΗΙΑΚΗ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ 

 

Οη εζσηεξηθέο επηθνηλσλίεο γηα έλαλ νξγαληζµφ ή νηθνλνµηθή µνλάδα παίδνπλ ην ξφιν πνπ 

παίδεη ην θπθινθνξηθφ ζχζηεµα ηνπ αλζξσπίλνπ ζψµαηνο. Υσξίο λα ξένπλ νη πιεξνθνξίεο 

θαη νη νδεγίεο µεηαμχ ησλ θέληξσλ ιήςεο απνθάζεσλ ζηα δηάθνξα επίπεδα ηεο ηεξαξρίαο ελφο 

νξγαληζµνχ δελ είλαη δπλαηφλ λα επηβηψζεη επί µαθξφ ν νξγαληζµφο απηφο. Κάζε άηνµν µέζα 

ζε µηα ζρεηηθά µεγάιε νηθνλνµηθή µνλάδα αγσλίδεηαη ζπλερψο γηα µηα ζσζηή πιεξνθφξεζε. 

Ο θαζέλαο ζα ήζειε λα μέξεη πσο πάεη ε επηρείξεζε αιιά αθφµε πεξηζζφηεξν ν θαζέλαο 

πξέπεη λα μέξεη ζέµαηα ηα νπνία έρνπλ άµεζε ζρέζε µε ηε δηθή ηνπ εξγαζία.  

Έλαο πξντζηάµελνο πνπ έρεη ιαλζαζµέλεο πιεξνθνξίεο είλαη επφµελν λα ξέπεη πξνο 

ιαλζαζµέλεο απνθάζεηο, απφ ηηο νπνίεο ζε ηειηθή αλάιπζε πάιη ππνθέξνπλ νη πθηζηάµελνη. 

Οη πθηζηάµελνη επίζεο επηζπµνχλ λα είλαη ζσζηά πιεξνθνξεµέλνη γηα θάζε ζεµαληηθφ ζέµα 

µέζα ζηελ νηθνλνµηθή µνλάδα φπνπ εξγάδνληαη. Ζ ειιηπήο πιεξνθφξεζε ησλ πθηζηαµέλσλ 

ηνπο νδεγεί ζπρλά ζε αλάπηπμε θεµψλ θαη γελλά ηελ εληχπσζε φηη ππάξρεη θάηη, ην νπνίν ζα 
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πξέπεη λα παξαµείλεη θξπθφ ή φηη ν πξντζηάµελνο ιφγσ εγσηζµνχ δε ζέιεη λα µνηξαζηεί µαδί 

ηνπο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ή φηη δελ ηνπο εµπηζηεχεηαη αξθεηά. Σν ζέµα ηεο ζσζηήο 

πιεξνθφξεζεο δελ αλαθέξεηαη βέβαηα ζηε µεηαβίβαζε θεµψλ θαη πιεξνθνξηψλ γηα 

πξνζσπηθά ζέµαηα ησλ ζπλεξγαηψλ. 

Δμίζνπ ζεµαληηθφ µε ηελ αµθίπιεπξε πιεξνθφξεζε µεηαμχ πξντζηαµέλνπ θα πθηζηαµέλνπ 

ηνπ είλαη θαη ην ζέµα ηεο «νξηδφληηαο µεηαβίβαζεο πιεξνθνξηψλ». Μέζσ ηεο 

αιιεινπιεξνθφξεζεο. Μέζσ απηήο δηεπθνιχλεηαη ε ζπλεξγαζία, απνθεχγνληα επηθαιχςεηο 

θαη ζπγθξνχζεηο. Ζ νξγαλσζηαθή αζζέλεηα πνπ παξνπζηάδεηαη φηαλ δε ππάξρεη θαιφ ζχζηεµα 

πιεξνθνξηψλ µπνξεί λα πεξηγξαθεί ζαλ «θπθινθνξηαθφ πξφβιεµα».  

πµπηψµαηα µηαο ηέηνηαο θαηάζηαζεο είλαη φηη δεµηνπξγνχληαη ρξνλνβφξεο νδνί επηθνηλσλίαο 

µεηαμχ ησλ ζπλεξγαδνµέλσλ ηµεµάησλ, επίζεο δε απαζρνινχλ άζθνπα ην πξνζσπηθφ, απφ ην 

νπνίν δηέξρνληαη θαη ηειηθά µπνξεί λα δηαζηξεβιψζνπλ αξθεηά ηηο πιεξνθνξίεο. Αληίδνην γηα 

ηα αλεπηζχµεηα απηά ζπµπηψµαηα είλαη ν δηαρσξηζµφο ησλ ζεµάησλ επηθνηλσλίαο: (α) ζε 

ζεµαληηθά ζέµαηα θαη νδεγίεο ή εληνιέο, νη νπνίεο πξέπεη λα ηεξήζνπλ ηελ ηεξαξρηθή νδφ 

επηθνηλσλίαο, (β) ζε ηξέρνπζεο πιεξνθνξίεο πνπ µπνξεί λα µεηαβηβαζηνχλ θαηεπζείαλ µεηαμχ 

ησλ ελδηαθεξνµέλσλ ζέζεσλ, (γ) ζε πιεξνθνξίεο, πξνηάζεηο θαη εηδήζεηο πνπ µπνξνχλ εθφζνλ 

ζπµθσλνχλ θαη νη πξντζηάµελεο ζέζεηο µε απηφ λα µεηαβηβαζηνχλ µέζσ ηεο θαηεπζείαλ νδνχ 

πξνο ηηο άιιεο ζέζεηο, µέζσ δει. ηεο νδνχ πνπ παξαθάµπηεη ηελ ηεξαξρία. Με ηνλ ηξφπν απηφ 

γηα ηα µελ ζεµαληηθά ζέµαηα ηεξνχληαη ελήµεξεο νη αξρηθά αλψηεξεο ζέζεηο γηα ηα δε 

δεπηεξεπνχζεο ζεµαζίαο επηηπγράλεηαη επηηάρπλζε ηεο πιεξνθφξεζεο µεηαμχ ησλ 

ελδηαθεξνµέλσλ ζέζεσλ. 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθά θαζήθνληα ηνπ δηνηθεηηθνχ 

ζηειέρνπο αθνχ είλαη µηα ζεµαληηθή πξνζδηνξηζηηθή παξάµεηξνο ηεο δηνηθεηηθήο 

απνηειεζµαηηθφηεηαο ηνπ. ε πνζνηηθφ επίπεδν, ε πξνζπάζεηα ζπγθεληξψλεηαη ζηελ αχμεζε 

ηεο πνζφηεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ µεηαβηβάδνληαη ψζηε λα ηείλεη πξνο ηελ αλαγθαία γηα 

ηελ απνηειεζµαηηθή ιεηηνπξγία ηεο νξγάλσζεο.  
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ε πνηνηηθφ επίπεδν, επηδηψθεηαη ν πεξηνξηζµφο ησλ απνθιίζεσλ µεηαμχ απηψλ, πνπ νη πνµπνί 

επηζπµνχλ λα µεηαβηβάζνπλ θαη εθείλσλ πνπ νη δέθηεο αληηιαµβάλνληαη. 

Ζ American Management Association εμέδσζε έλα πίλαθα µε ηίηιν «10  εληνιέο γηα θαιή 

επηθνηλσλία» (Ten Commendments for Good Communication) πνπ είλαη νη εμήο θαη ηηο 

ζεσξνχµε πνιχ ζεµαληηθέο γηα λα είλαη απνηειεζµαηηθή ε επηθνηλσλία: 

1. Απαηηείηαη ε απνζαθήληζε ησλ ζθέςεσλ πξηλ γίλεη ε επηθνηλσλία.   

2. Να πξνεγείηαη µειέηε ηνπ ζθνπνχ γηα ηνλ νπνίν γίλεηαη ε επηθνηλσλία.  

3. Να ππάξρεη θαηαλφεζε ηνπ θπζηθνχ θαη ηνπ αλζξψπηλνπ πεξηβάιινληνο πνπ αθνξά ζηελ 

επηθνηλσλία.  

4. ην ζρεδηαζµφ ηεο επηθνηλσλίαο λα αθνχεηαη ε ζπµβνπιή θαη άιισλ πξνζψπσλ πνπ έρνπλ 

ζρέζε µε ηα γεγνλφηα.  

5. Να γίλεηαη εθηίµεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηνπ ππεξηνληζµνχ ηεο µεηαδηδφµελεο 

πιεξνθνξίαο.  

6. Να γίλεηαη ε επηθνηλσλία γηα θάηη πνπ βνεζά ή έρεη αμία γηα ηνλ παξαιήπηε ηεο 

πιεξνθνξίαο.  

7. Γηα λα είλαη απνηειεζµαηηθή ε επηθνηλσλία, αμηψλεη ηελ χπαξμε ζπλέρεηαο. 

8. Οη πιεξνθνξίεο πνπ µεηαδίδνληαη µε ηηο επηθνηλσλίεο πξέπεη λα είλαη ζεµαληηθέο, ηφζν 

βξαρππξφζεζµα φζν θαη µαθξνπξφζεζµα.  

9. Οη ελέξγεηεο πνπ αθνινπζνχλ λα είλαη ζχµθσλεο µε ην αληηθείµελν ηεο επηθνηλσλίαο.  

10. Απηφο πνπ επηθνηλσλεί λα είλαη θαιφο αθξναηήο. 

 Γεληθά νη βαζηθέο αξρέο απνηειεζµαηηθήο επηθνηλσλίαο ζα µπνξνχζαλ λα ηαμηλνµεζνχλ ζε 

δχν θαηεγνξίεο: (α) δεηήµαηα πνπ αθνξνχλ ηνλ πνµπφ θαη ηελ απνηειεζµαηηθή µεηάδνζε ηνπ 

µελχµαηνο, (β) δεηήµαηα πνπ αθνξνχλ ην δέθηε θαη ηελ απνηειεζµαηηθή «αθνή». Ζ 
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απνηειεζµαηηθφηεηα ηεο µεηάδνζεο ηνπ µελχµαηνο απφ ηνλ πνµπφ βειηηψλεηαη ζεµαληηθά αλ 

αθνινπζεζνχλ ηα βαζηθά βήµαηα ηεο δηαδηθαζίαο πνπ είλαη: (α) θαιή πξνεηνηµαζία 

επηθνηλσλίαο, (β) ηθαλφηεηα µεηάδνζεο θαη (γ) feed  back. 

Ζ ζπνπδαηφηεηα ηεο αθνήο είλαη ην ίδην ζεµαληηθή µε ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο γιψζζαο φπσο έρεη 

αλαθεξζεί. γιψζζαο ζψµαηνο δηθαηνινγεί ηελ πεξηγξαθή ηεο µε ιίγεο γξαµµέο εδψ.  

Σν µήλπµα πξνζδηνξίδεη ζεµαληηθά ηελ απνηειεζµαηηθφηεηα ηεο επηθνηλσλίαο.  Ζ ζχληαμε, ε 

µνξθή, ην χθνο, ην µέγεζνο ηνπ, ε έληαζε ηνπ πξνζδηνξίδνπλ ηηο δπλαηφηεηεο ζχιιεςεο θαη 

θαηαλφεζεο ηνπ. Ζ ζαθήλεηα, ε αθξίβεηα, ε πιεξφηεηα., ε πεξηεθηηθφηεηα, ε ζπληνµία, ε 

νξζφηεηα θαη ε αιήζεηα ηνπ µελχµαηνο θάλνπλ απνηειεζµαηηθφηεξε ηελ επηθνηλσλία.  

ρεηηθά µε ηε δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία, ππνζηεξίδεηαη φηη ε απνηειεζµαηηθφηεηά ηεο 

βειηηψλεηαη φηαλ ηα άηνµα γλσξίδνπλ θαιά ηνπο εαπηνχο ηνπο, ην πψο νη άιινη ηνπο 

«βιέπνπλ» αιιά θαη ηνπο άιινπο. Πάλσ ζε απηφ ην δήηεµα νη Joseph Luft θαη Harry Ingham 

αλέπηπμαλ ην µνληέιν - εξγαιείν γλσζηφ σο παξάζπξν Johari. χµθσλα µε απηφ, ππάξρνπλ 

ηέζζεξηο θαηεγνξίεο πιεξνθνξηψλ πνπ ζπλδένληαη µε ηελ απνηειεζµαηηθφηεηα ηεο 

δηαπξνζσπηθήο επηθνηλσλίαο: (α) ππάξρνπλ ζηνηρεία ηνπ αηφµνπ (φλνµα, επάγγειµα ηα νπνία 

γλσξίδεη θαη ην άιιν ή άιια άηνµα. -αλνηρηφ µέξνο ηνπ παξαζχξνπ γηα φινπο, (β)  ππάξρνπλ 

αηνµηθά ζηνηρεία ηα νπνία γηα ην άιιν ή ηα άιια άηνµα είλαη άγλσζηα  (αλάγθεο, αμίεο)- 

θιεηζηφ µέξνο ηνπ παξαζχξνπ γηα ηνπο άιινπο, (γ) ππάξρνπλ ζην άηνµν πξάγµαηα ηα νπνία ην 

ίδην δελ γλσξίδεη γηα ηνλ εαπηφ ηνπ ελψ ην άιιν ή άιια άηνµα γλσξίδνπλ γηα απηφ (ελνριεηηθή 

ή επράξηζηε ζπµπεξηθνξά)- «ηπθιφ»µέξνο ηνπ εαπηνχ θαη (δ) ππάξρνπλ πξάγµαηα πνπ είλαη 

άγλσζηα ηφζν γηα ην ίδην ην άηνµν φζν θαη γηα ηνπο άιινπο- άγλσζηνο εαπηφο ή ππνζπλείδεην. 

Με βάζε απηφ ην πιαίζην, ε επηθνηλσλία µεηαμχ ησλ δχν αηφµσλ µπνξεί λα γίλεη πην 

νπζηαζηηθή θαη απνηειεζµαηηθή φηαλ θαη ηα δχν άηνµα αλνίμνπλ ην «θξπθφ» θαη ην «ηπθιφ» 

µέξνο ηνπ παξαζχξνπ Johari, επηηαρχλνληαο ηελ αµνηβαία θαηαλφεζε. 

Πάλησο µηα ζπδήηεζε πξφζσπν µε πξφζσπν παίδεη ζπνπδαίν ξφιν, αλ ν ζηφρνο είλαη ε 

πψιεζε µηαο ηδέαο, ε πεηζψ ή ν επεξεαζµφο. Ζ δηαθνξά απφ ηε γξαπηή επηθνηλσλία βξίζθεηαη 
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ζην γεγνλφο φηη ζε µηα ζπλέληεπμε, µηα ζχζθεςε ή µηα ζπδήηεζε µπνξνχµε αθελφο λ' 

αληηιεθζνχµε ηνλ ηφλν ηεο θσλήο, ηηο εθθξάζεηο ηνπ πξνζψπνπ, ηηο ρεηξνλνµίεο θαη ηα 

ζπλαηζζήµαηα ηνπ άιινπ, πνπ φια µαδί ζπληεινχλ ζηελ θαηαλφεζε ηεο θαηάζηαζεο θαη ζηελ 

θαιχηεξε µεηαβίβαζε ηνπ µελχµαηνο θαη αθεηέξνπ λα ππάξμεη ε αλαηξνθνδφηεζε.  

Οη επαθέο µεηαμχ πξντζηαµέλνπ θη πθηζηαµέλσλ φπσο θαη µεηαμχ ησλ µειψλ µηαο νµάδαο 

εξγαζίαο. Σα άηνµα πνπ βξίζθνληαη ζηηο πςειφηεξεο βαζµίδεο ηεο ηεξαξρίαο ζα πξέπεη λα 

είλαη πξνζηηά απφ ηνπο ππαιιήινπο θαη ηα ζηειέρε ησλ θαησηέξσλ βαζµίδσλ, γηαηί ε 

πξνζσπηθή επαθή δηεπθνιχλεη πνιχ ζηελ επίδξαζε µαο πάλσ ζηε ζπµπεξηθνξά ηνπ άιινπ. Κη 

επεηδή ε αλζξψπηλε µλήµε πνιιέο θνξέο µαο παξαπιαλά, θαιφ είλαη ε πξφζσπν µε πξφζσπν 

επηθνηλσλία λα αθνινπζείηαη απφ γξαπηέο ζπµθσλίεο, ζεµεηψζεηο, εγρεηξίδηα θ.ιπ. θαη ηνχην 

γηαηί ε γξαπηή επηθνηλσλία απνηειεί θάηη ην νξηζηηθφ, ζην νπνίν µπνξνχµε λ' αλαθεξφµαζηε 

μαλά θαη μαλά, αλ ην θέξεη ε αλάγθε. 

Άιια ζηνηρεία ηεο απνηειεζµαηηθήο ελδνεπηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο είλαη:  

Η ζεηηθή επηθνηλσλία, ε νπνία ζε αληίζεζε µε ηελ επηζεηηθή είλαη αξλεηηθή δηφηη πξνζβάιιεη, 

αθνχ επεηζέξρεηαη ζε έλα «απαξαβίαζην» µέξνο ηνπ εαπηνχ ηνπ άιινπ αηφµνπ θαη ην θάλεη λα 

αηζζάλεηαη δπζάξεζηα Δπηπιένλ ε αµπληηθή – παζεηηθή επηθνηλσλία είλαη δηζηαθηηθή, 

απνινγεηηθή, θνβηζµέλε θαη δελ επηηξέπεη ζην άηνµν λα δηεθδηθήζεη ηα βαζηθά ηνπ 

δηθαηψµαηα θαη λα εθθξάζεη ηα ζπλαηζζήµαηά ηνπ, ηηο γλψζεηο, ηηο ηδέεο ηνπ θαη ηε ζεµαζία 

ηνπο γηα ην ίδην θαη γεληθφηεξα. Ζ ζεηηθή επηθνηλσλία είλαη εθείλνο ν ηξφπνο - ζηπι 

επηθνηλσλίαο πνπ αλαγλσξίδεη θαη δηεθδηθεί ηα βαζηθά δηθαηψµαηα ηνπ αηφµνπ - πνµπνχ ρσξίο 

λα παξαβηάδεη-πξνζβάιιεη ηα βαζηθά δηθαηψµαηα ηνπ αηφµνπ - δέθηε.  

Η αλαπιεξνθόξεζε (feed back) φπσο έρεη ήδε αλαιπζεί θαη αθνξά ζην ηπθιφ µέξνο ηνπ 

παξαζχξνπ Johari. Πξάγµαηη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο, ηφζν ηεο πξνζσπηθήο φζν θαη ηεο 

επαγγειµαηηθήο δσήο, είλαη απαξαίηεην θαη ηδηαίηεξα ρξήζηµν λα πιεξνθνξνχµε ηνπο άιινπο 

γηα ηα ζεηηθά θαη ηα αξλεηηθά πνπ «βιέπνπµε» ζε απηνχο,  ψζηε λα αηζζαλζνχλ επραξίζηεζε 

θαη λα ζπλερίζνπλ ή λα ελδπλαµψζνπλ ηα ζεηηθά,  είηε λα βειηηψζνπλ ηα αξλεηηθά ηνπο 
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ζεµεία. Όηαλ πξφθεηηαη φµσο λα δψζνπµε ζε άιινπο πιεξνθφξεζε γηα ηα αξλεηηθά ζεµεία 

ηνπο ηφηε ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή δηφηη µπνξεί λα πξνθαιέζνπµε αληίζεηα απνηειέζµαηα 

απφ απηά πνπ επηζπµνχµε. Γηα απηφ είλαη απαξαίηεην λα δίλνπµε αλαπιεξνθφξεζε ζηνλ 

άιινλ µφλν γηα ηα αξλεηηθά ζεµεία ηνπ πνπ µπνξνχλ λα βειηησζνχλ, λα αμηνινγνχµε πάληα 

πξάμεηο, γεγνλφηα,  ζπµπεξηθνξέο, ζηάζεηο, απνηειέζµαηα αιιά πνηέ ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπ 

άιινπ, λα θάλνπµε θξηηηθή ηεθµεξησµέλε θαη ζαθή θαη ε αλαπιεξνθφξεζε λα γίλεηαη µε 

γλήζην ελδηαθέξνλ γηα ηε βειηίσζε ηνπ άιινπ ρσξίο ππνηίµεζε, επίπιεμε ή θαηεγνξία θαη ζε 

ζεηηθφ - επλντθφ θιίµα. 

Δπηπιένλ απηνί πνπ επηθνηλσλνχλ γηα λα επηθνηλσλνχλ απνηειεζµαηηθά πξέπεη λα έρνπλ ηελ 

ίδηα θαιή δηάζεζε γηα ην απνηέιεζµα ηεο επηθνηλσλίαο, λα ππάξρεη ζπλερήο έιεγρνο ησλ 

µέζσλ επηθνηλσλίαο, λα επηηειείηαη ζπλερήο εθπαίδεπζε ζρεηηθά µε ηελ επηθνηλσλία θαη λα 

ππάξρεη πιήξεο γλψζε ησλ ηξφπσλ επηθνηλσλίαο. 

Σέινο φζνλ αθνξά ζηελ άηππε ή αλεπίζεµε επηθνηλσλία, δειαδή ηελ επηθνηλσλία πνπ δελ 

θαζνξίδεηαη απφ θαλνληζµνχο, δελ είλαη ζπζηεµαηηθή θαη πξνγξαµµαηηζµέλε. Απηφ ην 

θαηλφµελν ζεσξήζεθε θαη ζεσξείηαη αθφµε απφ πνιινχο ζαλ αξλεηηθφ γηα ηελ 

απνηειεζµαηηθή ιεηηνπξγία ησλ νξγαλψζεσλ. Κχξηα επηρεηξήµαηα γηα ηνλ αξλεηηθφ ηνπ ξφιν 

είλαη: (α) φηη δηαδίδνληαη πιεξνθνξίεο αλαθξηβείο ή µεξηθψο αλαθξηβείο, µε απνηέιεζµα λα 

απνπξνζαλαηνιίδνπλ ηνπο αλζξψπνπο, λα παξεµπνδίδνπλ ηελ απνηειεζµαηηθή θαζνδήγεζε 

θαη ηνλ έιεγρν, (β) φηη εµπνδίδνπλ θαη δηαζηξεβιψλνπλ ηα µελχµαηα ηεο ηππηθήο (επίζεµεο) 

επηθνηλσλίαο.  

Σα παξαπάλσ επηρεηξήµαηα φµσο δελ έρνπλ αληέμεη ζηελ έξεπλα. ην 80% ησλ πεξηπηψζεσλ, 

νη πιεξνθνξίεο πνπ µεηαβηβάδνληαη µε ηελ άηππε επηθνηλσλία, µπνξεί λα µελ είλαη πιήξεηο 

φµσο είλαη αθξηβείο. Σα επηρεηξήµαηα πνπ αλαπηχζζνληαη ππέξ ηεο άηππεο επηθνηλσλίαο είλαη 

φηη έρεη πνιχ µηθξφηεξν θφζηνο, είλαη ηαρχηεξε απφ ηελ ηππηθή θαη ε θαηαλφεζε ησλ 

µελπµάησλ πνιιέο θνξέο πην ζσζηή.  
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ηελ πξαγµαηηθφηεηα, ε άηππε επηθνηλσλία θαιχπηεη ηα θελά, είλαη ζπµπιεξσµαηηθή ηεο 

ηππηθήο. Όζν πην πεξηνξηζµέλε ή µε απνηειεζµαηηθή είλαη ε ηππηθή επηθνηλσλία, ηφζν πην 

αλεπηπγµέλε είλαη ε άηππε θαη ην αληίζηξνθν. Σν δηνηθεηηθφ ζηέιερνο πξέπεη λα θαηαλνήζεη 

απηφ ην ξφιν ηεο άηππεο επηθνηλσλίαο, λα ηελ αληηιαµβάλεηαη θαη λα ηε ρεηξίδεηαη ξεαιηζηηθά 

θαη πξνο φθεινο ηεο νξγάλσζεο θαη φρη αξλεηηθά. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6 

 

ΔΡΔΤΝΑ- ΠΑΡΑΓΔΙΓΜΑΣΑ CASE-STUDIES 

6.1 Έρευνα σε στελέχη επιχειρήσεων 

 

Γηα ηελ πνηνηηθή έξεπλα ζηηο επηρεηξήζεηο εζηηαζζήθαµε ζε µηα νµάδα 10 εηαηξεηψλ µε 

ραξαθηεξηζηηθφ ηελ εηαηξηθή µνξθή ηνπο. Καη νη 10 εηαηξείεο είλαη Αλψλπµεο (ΑΔ) µε 

δηαθνξεηηθά αληηθείµελα δξαζηεξηφηεηαο. Ο αξηζµφο ησλ εξγαδνµέλσλ ζε απηέο ηηο επηρεηξήζεηο 

επηιέρζεθε επίζεο ψζηε λα θαιχπηεη φια ηα ηεξαξρηθά αιιά θαη ηα µνξθσηηθά επίπεδα.  ηε 

θάζε ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο πνπ απνηειεί θαη ηελ αξρηθή ηεο φιεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο έιαβε 

µέξνο ζπλέληεπμε µε θάζε έλαλ απφ ηνπο εξγαδφµελνπο,  ψζηε λα παξαρζνχλ ηα πξψηα 

ζπµπεξάζµαηα γηα ηηο απφςεηο, ηα ηζρχνληα αιιά θαη ηνπο πξνβιεµαηηζµνχο ηνπο, ζε φ,ηη αθνξά 

ζηελ επηθνηλσλία.  

Οη ζπλεληεχμεηο δελ έγηλαλ µε µηα ζπγθεθξηµέλε δνµή νχηε αθνινχζεζαλ µηα απζηεξά 

πξνδηαγεγξαµµέλε δηαδηθαζία ψζηε λα εθθξαζηνχλ ειεχζεξα φια εθείλα ηα ζηνηρεία πνπ ηειηθά 

βνήζεζαλ ζηε ζχληαμε ηνπ εξσηεµαηνινγίνπ γηα ηελ πνζνηηθή έξεπλα.  

Αθνινχζεζε ε πνζνηηθή έξεπλα µε ηε ρξήζε εξσηεµαηνινγίνπ, ην νπνίν επηζπλάπηεηαη ζην 

παξάξηεµα ηεο εξγαζίαο απηήο µαδί µε ηα ζηνηρεία απφ ηα ζπµπιεξσµέλα εξσηεµαηνιφγηα.  

Σφζν ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ εηαηξεηψλ φζν θαη νη απαληήζεηο ζηα εξσηεµαηνιφγηα παξαηίζεληαη 

θαη ζρνιηάδνληαη αλαιπηηθά ζηε ζπλέρεηα. ∆χν ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα αλαθεξζνχλ είλαη: (α) ε 

έξεπλα δηεμήρζε ζε πνιχ µηθξφ αξηζµφ εηαηξεηψλ (10) θη σο εθ ηνχηνπ ηα ζπµπεξάζµαηά ηεο δελ 

µπνξνχλ λα γεληθεπζνχλ (β)  ην ζχλνιν ησλ ζηειερψλ µάο δήισζαλ εμ αξρήο φηη δελ επηζπµνχλ 

λα δεµνζηνπνηεζνχλ θαζ΄ νηνλδήπνηε ηξφπν ηα ζηνηρεία ηνπο, ελψ ηα εξσηεµαηνιφγηα πνπ 



 
88 

 

ζπµπιεξψζεθαλ απφ εηαίξνπο ηεο επηρείξεζεο, ζπµπιεξψζεθαλ µε ηνλ ίδην φξν, δειαδή ηεο µε 

εµθάληζεο ησλ ζηνηρείσλ ηνπο (γ) ζην ζηάδην απηφ ηφζν απφ πιεπξάο αλψηεξσλ δηνηθεηηθψλ 

ζηειερψλ φζν θαη απφ πιεπξάο ραµειφβαζµσλ εθθξάζηεθε µηα επηθπιαθηηθφηεηα, δηαθνξεηηθή 

ζε θάζε πεξίπησζε. Γηα ηνπο παξαπάλσ ιφγνπο ζε πνιιά εξσηεµαηνιφγηα ππάξρεη δηαθξηηηθή 

δηαγξαθή ζηελ επσλπµία ηεο εηαηξείαο.  

Μαο απάληεζαλ ζπλνιηθά 23 άηνµα (13 άλδξεο θαη 10 γπλαίθεο), µε επίπεδν ζπνπδψλ απφ 

ηερληθή ζρνιή έσο µεηαπηπρηαθφ θαη ειηθία απφ 30-50+ εηψλ. Αλαιπηηθφηεξα ηα ζηνηρεία 

παξνπζηάδνληαη ζηε ζπλέρεηα. 

ΣΟΙΥΕΙΑ ΕΣΑΙΡΕΙΩΝ: Ζ έξεπλα δηεμήρζε ζε 10 εηαηξείεο µε ηε ζπµµεηνρή 23  εξγαδνµέλσλ 

(13 άλδξεο θαη 10 γπλαίθεο). Απφ απηέο νη νθηψ (8) έρνπλ έδξα ηελ Αζήλα θαη νη δχν (2) πφιε ηεο 

πεξηθέξεηαο (Πχξγνο Ζιείαο). Δπίζεο νη 2 έρνπλ παξαξηήµαηα (1 ζηελ Διιάδα θαη 1 ζην 

Δμσηεξηθφ).  

Σν αληηθείµελν ησλ εηαηξεηψλ είλαη: 1 ηδησηηθή θιηληθή, 1 βηβιηνπσιείν, 1 εηαηξεία 

πιεξνθνξηθήο, 1 εθπαηδεπηήξην φισλ ησλ βαζµίδσλ, 1 ηππνπνίεζεο μεξψλ θαξπψλ, 1  

νηλνπαξαγσγηθή, 1 ζπζηεµάησλ απνρεηεχζεσλ, 1 εθεµεξίδα, 1 εηζαγσγηθή-εμαγσγηθή ηξνθίµσλ 

θαη 1 εθδνηηθφο νίθνο.  

Ο αξηζµφο ησλ εξγαδνµέλσλ αλά επηρείξεζε έρεη σο εμήο: 4 εηαηξείεο έρνπλ ιηγφηεξνπο απφ 50 

εξγαδφµελνπο, 3 απφ 50 έσο 100 θαη 3 απφ 150 µέρξη 300. Σέζζεξηο (4)  επηρεηξήζεηο έρνπλ 

ηµεµαηνπνίεζε δηαδηθαζίαο, 4 θαηεγνξίαο πειαηψλ θαη 2 ζθνπνχ ελψ φιεο δήισζαλ φηη 

δηαζέηνπλ ζχζηεµα µεραλνξγάλσζεο. 

ΣΟΙΥΕΙΑ ΣΕΛΕΥΩΝ: Σα εξσηεµαηνιφγηα ζπµπιεξψζεθαλ απφ 13 άλδξεο θαη 10  γπλαίθεο, 

ησλ νπνίσλ νη ειηθίεο ήηαλ απφ 30-+50 έηε: Ο ζπλνιηθφο ρξφλνο εξγαζίαοηνπο ζηηο ππφ έξεπλα 
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επηρεηξήζεηο θπµαηλφηαλ απφ 2 µέρξη 20 έηε. 13 απφ απηνχο είλαη απφθνηηνη ΣΔΗ-ΑΔΗ (8 άλδξεο, 5 

γπλαίθεο), 3 είλαη απφθνηηνη Σερληθήο ρνιήο (1 άλδξαο, 3 γπλαίθεο), 4 είλαη απφθνηηνη Λπθείνπ 

(2 άλδξεο, 2  γπλαίθεο), ελψ 3 έρνπλ µεηαπηπρηαθφ ηίηιν ζπνπδψλ (2 άλδξεο, 1 γπλαίθα). 

ΕΡΩΣΗΜΑ 1: ην εξψηεµα απηφ νη πεξηζζφηεξνη απάληεζαλ φηη ε επηθνηλσλία απνηειεί έλα 

εξγαιείν ρξεζηήο δηνίθεζεο. πγθεθξηµέλα ηελ άπνςε απηή έρνπλ 5 άλδξεο θαη 6  γπλαίθεο ζην 

ζχλνιν ησλ 23 ζηειερψλ. Απιψο αλζξψπηλε αλάγθε ζεσξνχλ φηη απνηειεί ε επηθνηλσλία 3 

άλδξεο θαη 2 γπλαίθεο ελψ έλα εξγαιείν ειέγρνπ 5 άλδξεο θαη 2 γπλαίθεο. 

Ζ άπνςε φηη ε επηθνηλσλία απνηειεί εξγαιείν ρξεζηήο δηνίθεζεο επηθξαηεί ζηνπο πηπρηνχρνπο 

ΑΔΗ-ΣΔΗ, (6/14) απφ ηνπο νπνίνπο 4 ηε ζεσξνχλ έλα εξγαιείν ειέγρνπ θαη 3 απιψο µηα 

αλζξψπηλε επηθνηλσλία. Οη απφθνηηνη ηερληθψλ ζρνιψλ ηε ζεσξνχλ θπξίσο σο έλα εξγαιείν 

ειέγρνπ (2/3) θαη 1 απφ απηνχο µηα αλζξψπηλε αλάγθε, ελψ νη απφθνηηνη ιπθείνπ απάληεζαλ σο 

εμήο: 1/4 αλζξψπηλε αλάγθε, 2/4 εξγαιείν ρξεζηήο δηνίθεζεο θαη ¼ εξγαιείν ειέγρνπ. Σέινο νη 

θάηνρνη µεηαπηπρηαθνχ ζην ζχλνιφ ηνπο (3/3) ηε ζεσξνχλ εξγαιείν ρξεζηήο δηνίθεζεο. 

Σα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ ειηθίαο 25-30 εηψλ απάληεζαλ φηη ε επηθνηλσλία απνηειεί µηα 

αλπξψπηλε αλάγθε (1/4), νη ειηθίαο 31-40 ζηελ πιεηνςεθία ηνπο φηη απνηειεί έλα εξγαιείν 

ρξεζηήο δηνίθεζεο (6/7) θαη µφλν έλαο ηε ζεσξεί εξγαιείν ειέγρνπ, νη ειηθίαο 41-50 εηψλ 

θαίλνληαη µνηξαζµέλνη ζηηο απφςεηο (2/10 αλάγθε, 4/10  ρξεζηή δηνίθεζε, 4/10 έιεγρνο) θαη 

ηέινο νη δχν µεγαιχηεξνη ησλ 50 εηψλ ζεσξνχλ ηελ επηθνηλσλία απιψο µηα αλζξψπηλε αλάγθε. 

ΕΡΩΣΗΗ 2: ην εξψηεµα πνηνπ είδνπο επηθνηλσλία εθαξµφδεηαη ζηελ εηαηξεία 2  εηαηξείεο 

βξέζεθαλ λα εθαξµφδνπλ επηθνηλσλία πιεξνθφξεζεο, 3 ιήςεο απνθάζεσλ,  1 πιεξνθφξεζεο 

θαη ιήςεο απνθάζεσλ, ελψ εληχπσζε πξνθαιεί ην γεγνλφο φηη ζηηο ππφινηπεο εηαηξείεο νη 

επηινγέο ησλ εξγαδνµέλσλ (ηεο ίδηαο εηαηξείαο) δηαθέξνπλ µεηαμχ ηνπο (π.ρ. ν έλαο/µία δειψλεη 

ιήςεο απνθάζεσλ θαη ν άιινο/ε ππνθίλεζεο)  πξάγµα πνπ ζεµαίλεη ή φηη ε εηαηξεία έρεη «ζνιφ» 
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είδνο επηθνηλσλίαο, ή φηη νη εξγαδφµελνη δελ αληηιαµβάλνληαη ζσζηά ην είδνο ηεο επηθνηλσλίαο 

είηε φια µαδί.  Πάλησο νη απαληήζεηο ζην εξψηεµα δειψλνπλ πξφβιεµα ζηελ επηθνηλσλία απφ 

µφλεο ηνπο. 

ΕΡΩΣΗΗ 3: ηελ πιεηνςεθία ηνπο νη εηαηξείεο εθαξµφδνπλ ηε µέζνδν ηεο πξνο ηα θάησ 

επηθνηλσλίαο (6/10) θαη νη ππφινηπεο 4 ηελ νξηδφληηα. ηελ εξψηεζε απηή ππήξμε νµνθσλία ησλ 

απαληήζεσλ ησλ ζηειερψλ (ηεοίδηαο εηαηξείαο). 

ΕΡΩΣΗΗ 4: ην εξψηεµα γηα ηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο ηφζν νη άλδξεο (9/13) φζν θαη νη 

γπλαίθεο (8/10) επηιέγνπλ ηε δηαπξνζσπηθή σο απνηειεζµαηηθφηεξε ελψ 4 άλδξεο θαη 2 γπλαίθεο 

επηιέγνπλ ηε γξαπηή. 

Οη απφθνηηνη ηερληθψλ ζρνιήο επηιέγνπλ ζην ζχλνιφ ηεο ηε δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία σο ηελ 

απνηειεζµαηηθφηεξε (3/3), φπσο θαη 3/4 απφ ηνπο απφθνηηνπο ιπθείνπ (ν 1 επηιέγεη ηε γξαπηή). 

Απφ ηνπο πηπρηνχρνπο ΑΔΗ-ΣΔΗ νη 4/13 επηιέγνπλ ηε γξαπηή θαη νη 9 ηε δηαπξνζσπηθή, ελψ νη 

θάηνρνη µεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ θαίλεηαη λα πξνηηµνχλ θαη απηνί ηε δηαπξνζσπηθή (2/3) µε µφλν 

έλαλ λα επηιέγεη ηε γξαπηή. 

 

ηελ ειηθηαθή θιάζε 25-30 νη απφςεηο είλαη ηζφηηµα θαηαλεµεµέλεο (2/4 γξαπηή θαη 2/4 

δηαπξνζσπηθή), αληίζεηα µε ηα ζηειέρε ειηθίαο 31-40 απφ ηα νπνία 5/7 πξνηηµνχλ ηε 

δηαπξνζσπηθή θαη 2 µφλν ηε γξαπηή. Σελ ίδηα άπνςε θαίλεηαη λα έρνπλ θαη απηνί ηεο ειηθηαθήο 

θιάζεο 41-50 απφ ηνπο νπνίνπο νη 8/10 επηιέγνπλ ηελ επηθνηλσλία πξφζσπν µε πξφζσπν θαη νη 2 

µφλν ηε γξαπηή. Σέινο, νη µεγαιχηεξνη απφ 50 εηψλ ζηελ απφιπηε πιεηνςεθία ηνπο επηιέγνπλ ηε 

δηαπξνζσπηθή σο ηελ πιένλ απνηειεζµαηηθή µέζνδν επηθνηλσλίαο (2/2). 

 

ΕΡΩΣΗΗ 5: Ζ άηππε επηθνηλσλία θαίλεηαη φηη δηεπθνιχλεη ηελ εξγαζία αλ ιάβνπµε ππ΄ φςηλ 

µαο φηη θαλέλαο απφ ηνπο εξσηψµελνπο δελ επέιεμε ην «πνηέ». πγθεθξηµέλα 13 (7/13 άλδξεο θαη 
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6/10 γπλαίθεο) έρνπλ ηελ άπνςε φηη ε άηππε επηθνηλσλία δηεπθνιχλεη πάληα ηελ εξγαζία, ελψ 6 

γπλαίθεο θαη 4 άλδξεο δελ απέθιεηζαλ ην ελδερφµελν (θαηά πεξίπησζε). 2/3 απφθνηηνη ηερληθψλ 

ζρνιψλ ζεσξνχλ ηελ άηππε επηθνηλσλία πάληα ζεµαληηθή θαη έλαο θαηά πεξίπησζε, ελψ νη 

απφθνηηνη ιπθείνπ απαληνχλ: 2/4 «πάληα» θαη 2/4 «θαηά πεξίπησζε». Οη πηπρηνχρνη ΑΔΗ-ΣΔΗ 

απαληνχλ «πάληα» ζε αλαινγία 7/13 θαη 6/13  «θαηά πεξίπησζε» θαη ηέινο 2/3 µεηαπηπρηαθνχο 

ηε ζεσξνχλ πάληα ζεµαληηθή θαη 1  θαηά πεξίπησζε. 

 

Οη λεψηεξνη εξγαδφµελνη ζεσξνχλ πάληα ζεµαληηθή ηελ άηππε επηθνηλσλία (4/4 ηεο νµάδαο 25-

30), απηνί ηεο ειηθηαθήο νµάδαο 31-40 δειψλνπλ «πάληα» νη 5 ζηνπο 7 θαη νη άιινη 2 «θαηά 

πεξίπησζε», αληίζεηα απφ απηνχο ηεο θιάζεο 31-40 πνπ δειψλνπλ θαηά πεξίπησζε µε αλαινγία 

7/10 θαη πάληα µε αλαινγία 3/10. Σέινο απφ εθείλνπο πνπ είλαη άλσ ησλ 50 εηψλ νη µηζνί (1/2) 

ζεσξνχλ φηη ε άηππε επηθνηλσλία δηεπθνιχλεη πάληα θαη νη άιινη µηζνί (1/2) φηη δηεπθνιχλεη θαηά 

πεξίπησζε. 

 

ΕΡΩΣΗΗ 6: Σα ζηειέρε ησλ 10 επηρεηξήζεσλ απηνί πνπ εξγάδνληαη ζηηο 7 απάληεζαλ φηη 

ππάξρεη επαλαπιεξνθφξεζε ζε απηέο. Απφ ηηο ηξεηο φµσο γηα ηηο νπνίεο επηιέρζεθε ε απάληεζε 

«φρη πάληα» ε µία είλαη εθπαηδεπηήξηα θαη ε άιιε ηδησηηθφ ζεξαπεπηήξην θη σο εθ ηνχηνπ, ε 

απάληεζε µπνξεί λα αθνξά ζε επαίζζεηα πξνζσπηθά δεδνµέλα, ζηα νπνία φπσο είλαη γλσζηφ δελ 

µπνξεί λα έρεη πξφζβαζε (πφζν µάιινλ feed back) ν θάζε έλαο. 

 

ΕΡΩΣΗΗ 7: Σα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ πεξηιαµβάλνληαη ζηελ έξεπλά µαο ζεσξνχλ 

ζηελ πιεηνςεθία ηνπο φηη ην δίθηπν επηθνηλσλίαο ζην ρψξν ηνπο είλαη απνηειεζµαηηθφ (9/13 

άλδξεο θαη 6/10 γπλαίθεο). Αλαπνηειεζµαηηθφ δελ ραξαθηεξίζηεθε απφ θαλέλαλ, ελψ ε επηινγή 

«φρη πάληα», επηιέρζεθε απφ 4 γπλαίθεο θαη 4 άλδξεο. Γεληθά νη απαληήζεηο θαηαλέµνληαη 

αλάινγα µε απηέο ηεο πξνεγνχµελεο εξψηεζεο, πξνθαλψο επεηδή νη εξγαδφµελνη ζπζρέηηζαλ ηελ 

επαλαπιεξνθφξεζε ζηελ επηθνηλσλία µε ηελ απνηειεζµαηηθφηεηά ηεο. 
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ΕΡΩΣΗΗ 8: ην εξψηεµα γηα ηνλ πξνζδηνξηζµφ ηεο αηηίαο ηνπ πξνβιήµαηνο (αλ ππάξρεη) 

µεηαμχ εξγαδνµέλσλ θαη πξντζηαµέλσλ 6/13 άλδξεο θαη 3/10 γπλαίθεο απάληεζαλ φηη δελ έρνπλ 

πξφβιεµα, 2 άλδξεο θαη 3 γπλαίθεο ζεσξνχλ σο αηηία ηελ ηεξαξρηθή δνµή, 5 άλδξεο θαη 3 

γπλαίθεο ηε γιψζζα θαη 1 γπλαίθα ην γεγνλφο φηη δελ ζα εηζαθνπζηεί. 

 

Οη απφθνηηνη ηερληθψλ ζρνιψλ απαληνχλ ζην εξψηεµα σο εμήο: 1 ηίπνηε, 1 «γιψζζα», 1 φηη δελ 

ζα εηζαθνπζηεί, ελψ νη απφθνηηνη ιπθείνπ: 2 ηίπνηε θαη 2 ε «γιψζζα». Οη πηπρηνχρνη ΑΔΗ-ΣΔΗ 

επηιέγνπλ: 6/13 ηίπνηε, 4 ηεξαξρηθή δνµή θαη 3 «γιψζζα» θαη νη µεηαπηπρηαθνί ζηελ απφιπηε 

πιεηνςεθία ηνπο (3/3) ζεσξνχλ φηη ε «γιψζζα», ηνπο δεµηνπξγεί πξφβιεµα ζηελ επηθνηλσλία µε 

ηνπο πξντζηαµέλνπο. ηελ ειηθηαθή νµάδα 25-30 ππεξηζρχεη ε απάληεζε γηα ηελ ηεξαξρηθή δνµή 

(2/4) µε αθφινπζεο ην ηίπνηε (1) θαη ηε «γιψζζα» (1), φπσο θαη ζηελ νµάδα 31-40 εηψλ (2/7 ε 

ηεξαξρηθή δνµή, 2 ηίπνηε θαη 2 «γιψζζα». ηελ επφµελε ειηθηαθή νµάδα 41-50 θαίλεηαη φηη δελ 

ππάξρεη θαηά πιεηνςεθία πξφβιεµα ζηελ επηθνηλσλία πξντζηαµέλνπ-πθηζηαµέλνπ (6/10) θαη αλ 

ππάξρεη αθνξά ζηε «γιψζζα» (4/10) θαη ηέινο νη µεγαιχηεξνη ησλ 50 εηψλ δειψλνπλ ν 1 φηη 

ππάξρεη δηαθνξά «γιψζζαο» θαη ε άιιε φηη δελ ζα εηζαθνπζηεί. 

 

ΕΡΩΣΗΗ 9: ην εξψηεµα γηα ηνλ πξνζδηνξηζµφ ηεο αηηίαο ηνπ πξνβιήµαηνο (αλ ππάξρεη) 

µεηαμχ εξγαδνµέλσλ θαη πειαηψλ επηθξαηεί ην ραµειφ επίπεδν (6/13 άλδξεο θαη 7/10 γπλαίθεο), 

µε αθφινπζε επηινγή ηελ πίεζε ρξφλνπ (3 άλδξεο θαη 3 γπλαίθεο),  ηελ αδηαθνξία (3 άλδξεο) θαη 

ηίπνηε (1 άλδξαο). 

Οη απφθνηηνη ηερληθήο ζρνιήο ελνρνπνηνχλ θπξίσο ην ραµειφ επίπεδν (2/3 θαη 1 ηελ πίεζε 

ρξφλνπ), νη απφθνηηνη ιπθείνπ επίζεο (3/4 ραµειφ επίπεδν θαη 1 πίεζε ρξφλνπ)  φπσο άιισζηε 

θαη νη πηπρηνχρνη ΑΔΗ – ΣΔΗ (6/13 ραµειφ επίπεδν, 4 πίεζε ρξφλνπ, 2 αδηαθνξία θαη 1 ηίπνηε) θαη 

νη µεηαπηπρηαθνί (2/3 ραµειφ επίπεδν θαη 1 αδηαθνξία). 

 

ηελ ειηθηαθή νµάδα 25-30 νη απαληήζεηο µνηξάδνληαη αλάµεζα ζην ραµειφ επίπεδν (2/4) θαη 

ζηελ πίεζε ρξφλνπ (2/4), φπσο ζρεδφλ θαη ζηελ επφµελε νµάδα (31-40) φπνπ επηιέγνπλ 3/7 ην 
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ραµειφ επίπεδν θαη 4 ηελ πίεζε ρξφλνπ. ηηο επφµελεο ειηθηαθέο νµάδεο ε πίεζε ρξφλνπ δελ 

εµθαλίδεηαη σο επηινγή. πγθεθξηµέλα ζηελ νµάδα 41-50 νη απαληήζεηο είλαη: 1/10 ηίπνηε, 6/10 

ραµειφ επίπεδν θαη 3/10 αδηαθνξία) θαη νη 2  µεγαιχηεξνη ησλ πελήληα εηψλ δειψλνπλ ην 

ραµειφ επίπεδν σο αηηία γηα ηελ πξνβιεµαηηθή επηθνηλσλία ηνπο µε ηνπο πειάηεο. 

 

ΕΡΩΣΗΗ 10: ην εξψηεµα γηα ηα µνξθέο ηεο ζχγρξνλεο επηθνηλσλίαο πνπ ζα ιεηηνπξγήζνπλ 

αλαπηπμηαθή ζηελ θαηεχζπλζε ηεο αχμεζεο ηεο παξαγσγήο νη εξγαδφµελνη απάληεζαλ: 10/23 ηελ 

ςεθηαθή θαη 8/23 ηε δηαπξνζσπηθή. Δπηζεµαίλεηαη φηη νη απαληήζεηο: αλζξψπηλε, νµαδηθή, 

πξφζσπν µε πξφζσπν, θαηάιιειν άηνµν πξνο θαηάιιειν άηνµν, θ.ιπ, νµαδνπνηήζεθαλ φιεο θαη 

ραξαθηεξίζηεθαλ απφ εµάο σο δηαπξνζσπηθή µνξθή επηθνηλσλίαο θαη φηη ην ζέµα δελ 

ζρνιηάζζεθε απφ 3 άλδξεο θαη 2  γπλαίθεο (1 ηερληθή ζρνιή, 3 ιχθεην θαη 1 ΑΔΗ-ΣΔΗ, 2 ζηελ 

νµάδα 25-30, 1 ζηελ νµάδα 31-40 θαη 2 ζηελ νµάδα 41-50 εηψλ Οη άλδξεο ζηελ πιεηνςεθία ηνπο 

ζεσξνχλ ηελ ςεθηαθή επηθνηλσλία σο αλαπηπμηαθή (8/13) ελψ νη γπλαίθεο ηε δηαπξνζσπηθή 

(5/10).  Απφ ηνπο απφθνηηνπο ηερληθψλ ζρνιψλ απάληεζε 1 ηελ ςεθηαθή θαη 1 ηε Γηαπξνο σπηθή, 

απφ ηνπο απνθνίηνπο ιπθείνπ 1 ηελ ςεθηαθή, απφ ηνπο πηπρηνχρνπο ΑΔΗ-ΣΔΗ 7/12 ηελ ςεθηαθή 

θαη 5/12 ηε δηαπξνζσπηθή. 

 

ΕΡΩΣΗΗ 11: ην ηειεπηαίν εξψηεµα πνπ απνηειεί νπζηαζηηθά θαη ην θεληξηθφ ζέµα ηεο 

εξγαζίαο µαο, ηα απνηειέζµαηα είλαη ιίαλ ελζαξξπληηθά, εηδηθά ζηνπο άλδξεο. Ζ εξψηεζε 

απαηηνχζε λα ιεθζνχλ ππ΄ φςηλ νη πξνεγνχµελεο απαληήζεηο. πγθεθξηµέλα πνιχ απάληεζαλ 

9/13 άλδξεο θαη 4/10 γπλαίθεο, ιίγν 4 άλδξεο θαη 5 γπλαίθεο θαη θαζφινπ 1 γπλαίθα. 

 

Οη απφθνηηνη ηερληθψλ ζρνιψλ µνηξάδνπλ ηελ αηζηνδνμία-απαηζηνδνμία (1 πνιχ, 1 ιίγν, 1 

θαζφινπ), νη απφθνηηνη ιπθείνπ είλαη πνιχ αηζηφδνμνη (4/4 πνιχ), νη πηπρηνχρνη είλαη ζηελ 

πιεηνςεθία ηνπο βέβαηνη (8/13 πνιχ θαη 5/8 ιίγν) ελψ νη µεηαπηπρηαθνί είλαη ιηγφηεξν αηζηφδνμνη 

(1/3 πνιχ θαη 2/3 ιίγν). 
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Σα ζηειέρε ηεο ειηθηαθήο νµάδαο 25-30 απαληνχλ 2/3 πνιχ θαη 2/3 ιίγν, απφ απηνχο ηεο νµάδαο 

31-40 νη 5 απάληεζαλ πνιχ θαη νη 2 ιίγν, απηνί ηεο νµάδαο 41-50 εηψλ νη 6  απάληεζαλ πνιχ θαη 

4 ιίγν, ελψ νη µεγαιχηεξνη απφ 50 εηψλ 1 απάληεζε πνιχ θαη 1  θαζφινπ. 

 

ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ ΣΗ ΕΡΕΤΝΑ: Απφ ηηο απαληήζεηο ζην εξσηεµαηνιφγην πξνθχπηεη φηη  

επηθνηλσλία απνηειεί έλα απφ ηα ζεµαληηθφηεξα θξηηήξηα ησλ εξγαδνµέλσλ γηα ηελ απφδνζή 

ηνπο. Λίγνη είλαη εθείλνη πνπ αληηµεησπίδνπλ ηελ επηθνηλσλία σο εξγαιείν ειέγρνπ θαη πνιινί 

εθείλνη πνπ επηζπµνχλ αθφµε ηε δηαπξνζσπηθή επαθή θαη ηελ νµαδηθή δνπιεηά. Δπίζεο πνιινί 

είλαη θη εθείλνη πνπ ζεσξνχλ ηελ άηππε επηθνηλσλία σο εξγαιείν γηα ηελ θνηλσληθή θαη 

επαγγειµαηηθή ηνπο αλαξξίρεζε θη απηφ επηβεβαηψλεηαη θαη απφ ην εξψηεµα πνπ ζρεηίδεηαη µε ην 

αίηην ησλ δπζθνιηψλ ζηελ επηθνηλσλία ηνπο µε ηνπο πξντζηαµέλνπο, ζην νπνίν επηιέρζεθε απφ 

πνιινχο ε «γιψζζα». Οη λεφηεξνη εξγαδφµελνη θαίλεηαη λα πθίζηαληαη πεξηζζφηεξν ηελ πίεζε 

ηνπ ρξφλνπ φπσο θη εθείλνη πνπ δνπιεχνπλ ζε επηρεηξήζεηο ιηαληθήο πψιεζεο (βηβιηνπσιείν). Πην 

θηιηθά πξνζθείµελνη ζηε δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία είλαη νη εξγαδφµελνη ζε επηρεηξήζεηο µε 

πειάηεο επαίζζεηεο θνηλσληθά νµάδεο (ζρνιείν,  ζεξαπεπηήξην) θαη ζε ζειπθνχ γέλνπο 

εξγαδφµελνπο. Οη άπνςε φηη ππάξρεη µεγάιν πεξηζψξην γηα αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

επηθξαηεί ζηνπο άλδξεο, ζηνπο απνθνίηνπο ιπθείνπ θαη πηπρηνχρνπο ΑΔΗ-ΣΔΗ θαη ζηηο πιένλ 

παξαγσγηθέο ειηθηαθέο νµάδεο (31-50). 

  



 
95 

 

6.2 ΠΑΡΑΓΔΙΓΜΑΣΑ CASE-STUDIES 

 

CASE-STUDY MARKS & SPENCER 

 

PREDICTA / PREDICTIVE ANALYTICS SOLUTIONS FOR RETAIL. 

Case Study: MARKS & SPENCER 

θνπφο: Marketing Optimization, αμηνπνηώληαο Loyalty Scheme κε ηελ βνήζεηα ηεο 

ηερλνινγίαο analytical CRM / Data Mining IBM SPSS 

Σν δεδνκέλν: 

 

Ζ αιπζίδα θαηαζηεκάησλ MARKS & SPENCER, ζηελ Διιάδα, έρεη πηνζεηήζεη έλα Loyalty 

Scheme κέζσ ηνπ νπνίνπ ζπγθεληξψλνληαη ζεκαληηθά ζηνηρεία ηνπ πειαηνινγίνπ ηεο 

επηρείξεζεο πνχ αθνξνχλ ηφζν ζηελ θνηλσληθφ-δεκνγξαθηθή ηαπηφηεηα ηνπ πειάηε φζν θαη 

ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ ζε ζρέζε κε ηελ επηρείξεζε. 

 

Σα ζηνηρεία απηά γηα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα ηα ρξεζηκνπνηνχζε ε επηρείξεζε θπξίσο γηα 

ηελ κεηαηξνπή ησλ ζπγθεληξσκέλσλ „πφλησλ‟ αλά πειάηε ζε εθπησηηθά θνππφληα ή 

δσξνεπηηαγέο.   

 

Σνδεηνύκελν: 

Ζ επηρείξεζε επηζπκνχζε λα αμηνπνηήζεη απνηειεζκαηηθφηεξα ηνλ πινχην ησλ δηαζέζηκσλ 

δεδνκέλσλ,  έηζη ψζηε λα αλαδεηρζνχλ νη θξπκκέλεο επηρεηξεκαηηθέο πιεξνθνξίεο θαη 

παξάιιεια λα κπνξέζεη λα απνζβέζεη  ηελ επέλδπζε πνπ πξαγκαηνπνίεζε ζηελ αλάπηπμε 

θαη πηνζέηεζε ηνπ loyalty scheme. 
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Η πξόηαζε ησλ Predictive Analytics Solutions: 

Μέζα απφ αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ δεδνκέλσλ θαη παξακέηξσλ, ε 

PREDICTA (πξψελ SPSS BI GREECE πξφηεηλε ζηελ M&S ηε Λχζε CRM / Data Mining IBM 

SPSS. Η Λύζε απηή πξνζδηνξίζηεθε σο ην θιεηδί γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαθάησ ζηφρσλ: 

•    Ζ γξήγνξε θαη εχθνιε αλάιπζε κεγάισλ φγθσλ δεδνκέλσλ,  

•    Ζ απνηχπσζε ηεο ηζηνξηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε θαη  

•    Ζ πξφβιεςε ησλ κειινληηθψλ ηνπ αλαγθψλ, θαζψο θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ.   

Η ζπλεξγαζία & ε ζηνρνζέηεζε: 

Ζ νκάδα marketing ηεο MARKS & SPENCER ζε ζπλεξγαζία κε ηελ νκάδα ζπκβνχισλ / 

αλαιπηψλ ηεοPREDICTA, ε νπνία θέξλεη καδί ηεο ηεξάζηηα εκπεηξία κεζνδνινγηθήο πξνζέγγηζεο 

γηα ηελ αλάιπζε κεγάισλ φγθσλ δεδνκέλσλ κε ζθνπφ ηελ πξφβιεςε, πξνζδηφξηζε ηνπο θαηά 

πξνηεξαηφηεηα επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο, κέζα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο Λύζεο Predictive 

Analytics Solution: CRM / Data Mining IBM SPSS:   

•    Ζ θαηαλφεζε ησλ νκνηνγελψλ ππννκάδσλ ηνπ πειαηνινγίνπ 

•    Ζ θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ πειαηνινγίνπ βάζεη δείθηε αμίαο ηνπ πειάηε (RFM) 

•    H θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ πειαηνινγίνπ ιακβάλνληαο ππ‟ φςηλ φια ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πειάηε θαζψο θαη ηελ αγνξαζηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά (Μulti-attribute segmentation) 

•    Ο ζρεδηαζκφο ζηνρεπκέλσλ ελεξγεηψλ Marketing κεησκέλνπ θφζηνπο θαη απμεκέλεο 

αληαπφθξηζεο. 
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Η κεζνδνινγία: 

ΒΗΜΑ 1ν: H δεκηνπξγία ελόο πειαηνθεληξηθνύ αξρείνπ, 

•    ην νπνίν αθελφο πεξηέρεη φιε ηελ δηαζέζηκε πιεξνθνξία γηα θάζε πειάηε θαη αθεηέξνπ φινπο 

ηνπο απαξαίηεηνπο δείθηεο (Κey Predictive Indicators- KPI) πξνθεηκέλνπ λα γίλεηαη εχθνια θαη 

θαίξηα ε δεηνχκελε αλάιπζε θαη ε παξαγσγή ησλ απνηειεζκάησλ θαζψο θαη ε δηάρπζε ηνπο πξνο 

φινπο ηνπο ελδηαθεξφκελνπο.  Σν αξρείν απηφ ην νπνίν νλνκάδεηαη ζηελ γιψζζα ησλ Predictive 

Analytics, Marketing Customer Information File (MCIIF), εθφζνλ δεκηνπξγεζεί κε ηα δηαζέζηκα 

δεδνκέλα ζε κηα ρξνληθή ζηηγκή, κπνξεί ηδηαίηεξα εχθνια λα επηθαηξνπνηείηαη κε ηα λέα 

δηαζέζηκα δεδνκέλα αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα.  Αμίδεη λα επηζεκαλζεί εδψ φηη ε δεκηνπξγία 

ηνπ MCIF απαηηεί ηελ ζπλέλσζε δηαθνξεηηθψλ πεγψλ δεδνκέλσλ θαζψο επίζεο θαη ηελ 

δεκηνπξγία ζχλζεησλ KPIs φπσο π.ρ. πνζνζηφ αγνξψλ αλά ηξίκελν ή θαινθαίξη/ρεηκψλα  ή 

ζπγθεθξηκέλε πξνσζεηηθή πεξίνδν, πνζνζηηαίεο κεηαβνιέο αλά ηκήκα ζε ζρέζε κε ην ζχλνιν 

ησλ αγνξψλ θιπ.  Οη δηαδηθαζίεο απηέο είλαη ηδηαίηεξα εχθνια πξαγκαηνπνηήζηκεο κε ηηο 

δπλαηφηεηεο ηεο ηερλνινγίαο Data Mining ηεο SPSS θαη ζπγθεθξηκέλα ην ινγηζκηθφ ΗΒΜ SPSS 

Modeler. 

ΒΗΜΑ 2ν: Η θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ πειαηνινγίνπ, 

•    βάζεη αμίαο θαη βάζε αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο.  Γηα ηελ πξψηε πεξίπησζε θαηαζθεπάζηεθε 

ν δείθηεο RFM (Recency, Frequency, Money) πνπ ζπλδπάδεη ηνλ ρξφλν πνπ έρεη παξέιζεη απφ 

ηελ ηειεπηαία επίζθεςε ηνπ πειάηε ζην θαηάζηεκα, ηελ ζπρλφηεηα επηζθέςεσλ ηνπ πειάηε ζε 

κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν π.ρ.  θαηά ην ηειεπηαίν ηξίκελν θαη ην ζχλνιν ησλ ρξεκάησλ 

πνπ έρεη δαπαλήζεη ηελ ίδηα ρξνληθή πεξίνδν.  Γηα ηελ δεχηεξε πεξίπησζε ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

ηερληθέο clustering έηζη ψζηε λα ζπλδπαζηνχλ ζπγρξφλσο ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πειάηε φπσο ηα 

είδε πνπ αγνξάδεη, ην ζχλνιν ησλ ρξεκάησλ πνπ μνδεχεη αλά επνρή ή άιιε ρξνληθή πεξίνδν ή γηα 
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εηδηθέο πξνζθνξέο, ν αξηζκφο ησλ εκεξψλ ηεο εβδνκάδαο ή ηνπ κήλα πνπ ςσλίδεη, ε εμαξγχξσζε 

πφλησλ ή δσξνεπηηαγψλ, ην θαηάζηεκα πξνηίκεζεο, ε ζπλήζεο ψξα δηέιεπζεο. εκεηψλεηαη 

μαλά, φηη νη θαηεγνξηνπνηήζεηο αμίαο θαη αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο πνπ πξνθχπηνπλ κε ηα 

δηαζέζηκα δεδνκέλα ζε ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή, κπνξνχλ πνιχ εχθνια λα 

επηθαηξνπνηνχληαη κε ηα λέα δηαζέζηκα δεδνκέλα γηα κηα επφκελε ρξνληθή πεξίνδν.    

Σν απνηέιεζκα: 

 

•    Η ηαμηλόκεζε ησλ πειαηώλ βάζεη ησλ δπν πξνζεγγίζεσλ δεκηνπξγεί ελδηαθέξνπζεο 

ππννκάδεο, φπσο π.ρ.: 

 

•To Customers 

• Likely Top Customers (πειάηεο πνπ έρνπλ ίδηα ραξαθηεξηζηηθά κε ηνπο top customers) 

• Increasing Spending (Απμαλφκελνη ηδίξνη αλά θπιηφκελν δσδεθάκελν) 

• Fallers (Μεηνχκελνο ηδίξνο αλά θπιηφκελν δσδεθάκελν) 

• Lapsers (Μεδεληθφο ηδίξνο θαηά ην ηειεπηαίν δσδεθάκελν) 

 

•    Η θαηαλόεζε απηώλ ησλ ππννκάδσλ νδεγεί ζε δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο θαη 

πξνζεγγίζεηο αλά νκάδα θαη  ζε πξνζσπνπνηεκέλεο πξνηάζεηο γηα λέα πξντφληα αλά νκάδα κε 

απνηέιεζκα λα δεκηνπξγείηαη ε αίζζεζε ζηνλ πειάηε φηη ε επηρείξεζε ηνλ πξνζεγγίδεη 

πξνζσπηθά θαη φρη καδηθά κε ζπλεπαγφκελα νθέιε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ δηαηήξεζε 

ηνπ ζηελ επηρείξεζε θαη ηελ αχμεζε ηεο θαηαλάισζήο ηνπ. 

 

•    Η αλάδεημε ησλ ζπζρεηίζεσλ κεηαμύ ησλ πξντόλησλ θαη ηεο αιιεινπρίαο αγνξάο ηνπο 

από ηνλ ίδην πειάηε, ζχκθσλα κε ηα ήδε πξντφλησλ πνπ πξνκεζεχεηαη ηαπηφρξνλα απηφο ζε κηα 

ζπλαιιαγή ηνπ, κε ηελ εθαξκνγή ηεο επξχηαηα ρξεζηκνπνηνχκελεο ηερληθήο „market basket 
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analysis‟.  

Ζ πιεξνθνξία απηή κπνξεί λα βνεζήζεη ζεκαληηθά ζηελ θαιχηεξε θαηαλνκή θαη νξγάλσζε ησλ 

πξντφλησλ ζην θαηάζηεκα κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο αμίαο ηεο απφδεημεο θάζε επίζθεςεο ηνπ 

πειάηε, θαζψο θαη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ γηα νκάδεο ζπγγελψλ 

πξντφλησλ ζηνλ θαηάιιειν πειάηε ηελ ζσζηή ζηηγκή. 

 

Σν όθεινο:  

 

Ζ ζπλεξγαζία ηεο M&S κε ηελ PREDICTA A.E. θαη ε πηνζέηεζε ηεο Λχζεο Predictive 

Analytics Solutions, νδήγεζε ηε M&S ζε ζεκαληηθά νθέιε ηα νπνία ζπλνςίδνληαη ζηα αθφινπζα 

ζεκεία: 

 

•    Σελ πάληα δηαζέζηκε θαη επηθαηξνπνηεκέλε ηνπ ζπλφινπ ηεο πιεξνθνξίαο αλά πειάηε ζε 

θεληξνπνηεκέλε βάζε δεδνκέλσλ. 

 

•    Σε ζεκαληηθή κείσζε ηνπ απαηηνχκελνπ ρξφλνπ γηα ηελ δηαζεζηκφηεηα απηήο ηεο 

πιεξνθνξίαο 

. 

•    Σελ εχθνιε θαη άκεζε παξαγσγή απνηειεζκάησλ ζε πίλαθεο θαη γξαθήκαηα θαζψο θαη ηελ 

απηνκαηνπνίεζή ηνπο φηαλ είλαη επηζπκεηφ. 

 

•    Σε κείσζε ηνπ θφζηνπο ησλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ. 

 

•    Σε ζεκαληηθή αχμεζεο ηε αληαπφθξηζεο ηνπ πειάηε. 

 

 

Αμίδεη λα αλαθέξνπκε ελδεηθηηθά φηη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε πξνσζεηηθή ελέξγεηα γηα κηα 
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θαηεγνξία πξντφλησλ πνπ απεπζχλζεθε ζε 4.880 άηνκα ζπγθεθξηκέλσλ νκάδσλ ηνπ 

πειαηνινγίνπ πνπ θξίζεθαλ θαηάιιειεο θαη ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηελ ρξήζε SMS, 1362 

άηνκα επηζθέθζεθαλ θαη έθαλαλ κηα αγνξά ζε θαηάζηεκα. Αληαπόθξηζε ζρεδόλ 28%, πνζνζηό 

θαζόινπ ζπλεζηζκέλν ζε ηέηνηνπ είδνπο ελέξγεηεο. 

 

CASE-STUDY KORRES A.E. 

 

TARGIT Business Intelligence 

 

Case Study: ΚΟΡΡΕ ΑΕ 

 

ΑΠΟ ΣΑ ΟΜΟΙΟΠΑΘΗΣΙΚΑ ΚΕΤΑΜΑΣΑ ΣΑ ΦΤΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΣΑ 

 

Ζ ΚΟΡΡΔ είλαη κία ειιεληθή εηαηξεία πνπ ηδξχζεθε ην 1996 θαη έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζην 

παιαηφηεξν Οκνηνπαζεηηθφ Φαξκαθείν ηεο Αζήλαο. Σν πξψην πξντφλ ΚΟΡΡΔ ήηαλ έλα 

αξσκαηηθφ ζηξφπη γηα ην ιαηκφ κε κέιη θαη γιπθάληζν, εκπλεπζκέλν απφ ην ζεξκαληηθφ 

ξαθφκειν, πνπ έθηηαρλε ν παππνχο Γηψξγνο Κνξξέο ζηελ ηδηαίηεξε παηξίδα ηνπ, ηε Νάμν. 

ήκεξα, ε εηαηξεία δηαζέηεη πεξηζζφηεξα απφ 400 θπζηθά θαη πηζηνπνηεκέλα βηνινγηθά πξντφληα 

ζε 30 ρψξεο, κε παξνπζία ζηα ζεκαληηθφηεξα επηιεθηηθά ζεκεία πψιεζεο παγθνζκίσο. ηελ 

ειιεληθή αγνξά ηα πξντφληα δηαηίζεληαη ζηα θαξκαθεία. 

  

Ζ ΚΟΡΡΔ κε ζηαζεξή αλνδηθή πνξεία επηζπκνχζε, κέζσ ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ ηεο, λα 

απνθηήζεη έλα επηπιένλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Ο Γηεπζπληήο πσιήζεσλ ηεο ΚΟΡΡΔ 

Γεκήηξεο Βαζίιαξνο εμεγεί ηνπο ιφγνπο πνπ νδήγεζαλ ηελ εηαηξεία λα επηιέμεη ην TARGIT 

Business Intelligence. «Υξεηαδφκαζηαλ έλα εξγαιείν γηα λα παίξλνπκε εμππλφηεξεο, 

γξεγνξφηεξεο θαη αθξηβέζηεξεο απνθάζεηο». 
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Ζ βάζε ηεο θηινζνθίαο καο ζηελ TARGIT είλαη ε επθνιία ρξήζεο. Ζ δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο 

αλαιχζεσλ κε ρξήζε απιήο θαζεκεξηλήο γιψζζαο (natural language), απνηειεί - εθηφο απφ 

κεγάιε επθνιία - ζεκαληηθφ θίλεηξν γηα ηελ παξαγσγή πνιιαπιψλ αλαιχζεσλ θαη είλαη έλα κφλν 

παξάδεηγκα. Με ηε λέα γεληά ηνπ TARGIT Business Decision Suite, ν ρξήζηεο κπνξεί απιά λα 

πεη «Γείμε κνπ ην ηδίξν αλά έηνο , πσιεηή θαη ρψξα» θαη ν Intelligent Wiz αλαιακβάλεη λα 

παξνπζηάζεη άκεζα κηα αλάιπζε κνξθνπνηεκέλε ζχκθσλα κε ηηο επηινγέο ηνπ. 

  

Ζ λέα γεληά ησλ εξγαιείσλ TARGIT BI & Analytics ηζνξξνπεί ηα εμειηγκέλα ραξαθηεξηζηηθά 

αλάιπζεο κε ηελ επρξεζηία, θέξλνληαο ηνλ ηειηθφ ρξήζηε ζηελ πξψηε γξακκή ησλ εμειίμεσλ θαη 

πεηπραίλνληαο ηελ αμηνπνίεζε ηεο ιχζεο απφ νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ. Γη‟ απηφ άιισζηε ηα 

ηειεπηαία ρξφληα ην TARGIT BI πξνπνξεχεηαη ζηηο κεηξήζεηο αλεμάξηεησλ κειεηψλ ζρεηηθά κε 

ηελ δηείζδπζε πνπ έρεη έλα εξγαιείν επηρεηξεκαηηθήο επθπΐαο ζε έλα νξγαληζκφ. 

Σν TARGIT BI καο έδσζε ηε δπλαηφηεηα λα πινπνηήζνπκε έλα νινθιεξσκέλν έξγν ζε κία 

εηαηξία φπσο ε ΚΟΡΡΔ ζε εμαηξεηηθά κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα, παξφηη ν θχθινο 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο εηαηξείαο πεξηιακβάλεη έλα επξχ θάζκα, φπσο είλαη νη αγνξέο, ε παξαγσγή, 

νη πσιήζεηο, ην νηθνλνκηθφ, θαη ην marketing. Απηή είλαη κία πνιχ πεηζηηθή απφδεημε ηνπ φηη ε 

απφζβεζε ηεο επέλδπζεο κπνξεί πξαγκαηνπνηεζεί ζε δηάζηεκα κηθξφηεξν ηνπ ελφο έηνπο. 

  

πλδπάδνληαο ηα δεδνκέλα απφ φια ηα ππνζπζηήκαηα ηεο εηαηξείαο ΚΟΡΡΔ θαη επεθηείλνληαο 

ηα κε εμσηεξηθέο πεγέο δεδνκέλσλ φπσο Google Analytics, Social media, δεκνγξαθηθά δεδνκέλα, 

sell out ησλ ηειηθψλ πειαηψλ θαη νπηηθνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ ην TARGIT BI εμαζθαιίδεη 

ηνλ ειάρηζην δπλαηφ ρξφλν απφθξηζεο ζηηο κεηαβνιέο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο, 

απειεπζεξψλνληαο ην ρξήζηε ψζηε λα αζρνιεζεί κε ηελ αλάιπζε. 

  

Γίλνληαο ζην ρξήζηε ηε δπλαηφηεηα λα ελεξγνπνηεί απηφκαηεο εηδνπνηήζεηο γηα θάζε ζεκαληηθφ 

κέγεζνο ηνλ πξνάγνπκε απφ «θξνπξφ», πνπ απιά ζα ζεκάλεη ζπλαγεξκφ, ζε «ζηξαηεγφ» πνπ ζα 
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νξγαλψζεη ηελ αληεπίζεζε. Ζ εηαηξεία ΚΟΡΡΔ έρεη βειηηψζεη ζεκαληηθά ηελ εζσηεξηθή ηεο 

γλψζε, ηελ δηνξαηηθφηεηα θαη ηελ αθξίβεηα ζηηο πξνβιέςεηο ηεο θαη απηφ θάλεη πην εχθνιν ηνλ 

ζπληνληζκφ ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ marketing. 

  

Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο πινπνίεζεο δεκηνπξγήζεθαλ νη ζηξαηεγηθνί δείθηεο ηεο εηαηξείαο, νη 

νπνίνη ζε πνιχ ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα βνήζεζαλ ηελ εηαηξεία λα θάλεη ζεκαληηθά βήκαηα 

ζηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο αγνξψλ θαη παξαγσγήο. ηε βάζε ηνπ „One version of Truth‟ πνπ 

πξνζθέξεη ην TARGIT BI, ν έιεγρνο θαη αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ βνήζεζε λα 

δεκηνπξγεζεί κία „Αλαιπηηθή‟ θνπιηνχξα. Σν ηκήκα Marketing κπνξεί λα κεηξήζεη πιένλ ηελ 

αληαπνδνηηθφηεηα πνπ έρνπλ νη ελέξγεηεο ηνπ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. 

 

«ηε δχζθνιε ζεκεξηλή πξαγκαηηθφηεηα είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα είζαη επηθεληξσκέλνο ζην 

πεδίν ηεο κάρεο θαη λα έρεηο ηα θαηάιιεια εθφδηα δηαζέζηκα ηε ζηηγκή πνπ ηα ρξεηάδεζαη. Με ην 

TARGIT είκαζηε ζε ζέζε λα γλσξίδνπκε φρη κφλν φηη ζπκβαίλεη απηή ηελ ζηηγκή αιιά θαη λα 

κπνξνχκε λα πξνβιέπνπκε κε βάζε ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ησλ πειαηψλ, βαζηδφκελνη ζε 

basket analysis ψζηε λα ιεηηνπξγνχκε απνηξεπηηθά ζε ζπκβάληα πνπ δελ ζα ήηαλ επηζπκεηά», 

αλαθέξεη ν θ. Βαζίιαξνο. Απεηθνλίδνληαο ηηο πιεξνθνξίεο ζε ςεθηαθνχο ράξηεο θαη 

νπηηθνπνηψληαο ηα δεδνκέλα νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ θαιχηεξα ηηο δηαθνξνπνηήζεηο 

θαη λα θαηαλνήζνπλ βαζχηεξα πσο ιεηηνπξγνχλ νη δηαθεκηζηηθέο ηνπο θακπάληεο αλά πεξηνρή κε 

βάζε ηελ πιεζπζκηαθή θαηαλνκή θαη ηελ αγνξαζηηθή δχλακε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7 

ΤΜΠΔΡΑΜΑ- ΠΡΟΣΑΔΙ 

 

Ζ εξγαζία απηή έρεη εζηηάζεη ζηελ κειέηε ηεο επηθνηλσλίαο ζην ρψξν ηνπ γξαθείνπ σο 

θαηαιπηηθφο παξάγνληαο επίιπζεο ησλ εξγαζηαθψλ δηαθνξψλ. πγθεθξηκέλα αλαιχζεθε ην 

ζχγρξνλν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ζην ρψξν ηνπ γξαθείνπ θαη πσο απηφ επηδξά ζηελ δεκηνπξγία 

εξγαζηαθψλ ζπγθξνχζεσλ. Γηαπηζηψζεθε ζηε ζπλέρεηα φηη ε ζσζηή κέζνδνο επηθνηλσλίαο θαηά 

πεξίπησζε έρεη ζεηηθέο επηπηψζεηο, ζε πξνβιήκαηα φπσο εξγαζηαθφ άγρνο, έξηδεο, νηθνλνκηθά 

αηηήκαηα, ζπγθξνχζεηο ζρεηηθά κε ηνλ εξγαζηαθφ ξφιν θαη θαηαλνκή δπλάκεσλ θαη εγεζίαο. 

 

Αλζξψπηλε επηθνηλσλία είλαη ε µεηάδνζε θαη ε ιήςε πιεξνθνξηψλ µεηαμχ αηφµσλ θαη νµάδσλ 

θαη είλαη παξνχζα ζην ζχλνιν ησλ αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ. Αθφµα θαη ε δνµή ηεο νξγάλσζεο, απφ 

ηα αλψηαηα ζηειέρε µέρξη ηε βάζε, επηδξά πάξα πνιχ ζηελ ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνµέλσλ λα 

επηθνηλσλνχλ εχθνια θαη γξήγνξα. Δπθνινλφεην είλαη φηη ηα µνλνπάηηα ή ηα θαλάιηα 

επηθνηλσλίαο µεηαμχ ησλ αηφµσλ θαζψο θη ε δηεχζπλζή ηεο επηδξνχλ ηφζν ζηελ απφδνζε ηεο 

νµάδαο φζν θαη ζην εζηθφ ηεο. Βέβαηα,  ζε µηα επηρείξεζε, µηα ππεξεζία ή έλαλ νξγαληζµφ, ηα 

δίθηπα επηθνηλσλίαο είλαη πεξηζζφηεξν πνιχπινθα. Όµσο, ηα δηάθνξα πεηξάµαηα θη νη µειέηεο νη 

ζρεηηθέο µε ην ζέµα µέρξη ζήµεξα δείρλνπλ πσο δελ ππάξρεη έλα ζχζηεµα επηθνηλσληψλ 

απνηειεζµαηηθφ γηα φιεο ηηο πεξηπηψζεηο θη φηη ξφιν παίδνπλ ε πνιππινθφηεηα ησλ 

πξνβιεµάησλ, ε επρέξεηα χπαξμεο δηαθφξσλ ιχζεσλ, νη ζηάζεηο ησλ µειψλ µεηαμχ ηνπο, νη 

ππάξρνπζεο πιεξνθνξίεο θη έλα ζσξφ άιινη παξάγνληεο φπσο εηδηθέο ζπλζήθεο θη εζηθφ.  

Ζ γξεγνξφηεξε θαη απνηειεζµαηηθφηεξε επηθνηλσλία ιαµβάλεη ρψξα µεηαμχ αλζξψπσλ πνπ 

έρνπλ θνηλέο απφςεηο. Όηαλ ηα άηνµα ληψζνπλ ζηγνπξηά µπνξνχλ εχθνια λα µηινχλ ην έλα ζην 

άιιν, ελψ φπνπ ππάξρεη δπζαξέζθεηα εθεί ππάξρεη παξαλφεζε, παξεξµελεία, ςίζπξνη θαη 

δηαζηξέβισζε. Έηζη, µ' απηήλ ηελ έλλνηα, ε επηθνηλσλία είλαη έλαο εμαξηεµέλνο παξάγνληαο. 

Όπνπ ππάξρεη αµνηβαία εµπηζηνζχλε θαη θαιέο αλζξψπηλεο ζρέζεηο ε επηθνηλσλία είλαη εχθνιε θη 
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φπνπ ππάξρεη δπζπηζηία είλαη ζρεδφλ αδχλαηε. Ωζηφζν, ην πξφβιεµα ηεο επηθνηλσλίαο µε 

αθξίβεηα θη απνηειεζµαηηθφηεηα ζε θάζε επαθή θάλεη ην έξγν ηνπ πξντζηαµέλνπ πεξηζζφηεξν 

δχζθνιν, γηαηί πξέπεη λα είλαη πξνζεθηηθφο ζηε θπζηθή ηάζε ηεο ζεµεξηλήο ηφζν βεξµπαιηζηηθήο 

θνηλσλίαο µαο λα ππνζέζεη φηη απιψο αλ ιέµε θάηη ζε θάπνηνλ, είλαη αξθεηφ λα εμαζθαιίζεη 

επηηπρεµέλε επηθνηλσλία. 

Υξεηάδεηαη φµσο, πξνζνρή γηα λα µελ θαηαιήμεη θαλείο ζην ζπµπέξαζµα φηη είλαη ζσζηφ ην 

«φζε πεξηζζφηεξε επηθνηλσλία ηφζν ην θαιχηεξν». Τπάξρνπλ φξηα γηα ην πφζε επηθνηλσλία 

µπνξεί έλα άηνµν λα δερηεί θαη λ' αληαπνθξηζεί ζ' απηήλ. Οη ππάιιεινη πξέπεη λα πξνζηαηεπηνχλ 

απφ φρη αλαγθαία επηθνηλσλία θη έηζη ψζηε λα ζπγθεληξσζνχλ ζε δεδνµέλα µε ζπνπδαηφηεηα. 

Δπίζεο, ίζσο ππάξρνπλ ζε µηα επηρείξεζε πξνζσπηθνί θφβνη, ειπίδεο θαη ερζξφηεηεο πνπ δε ζα 

πξέπεη λα δηνρεηεχνληαη γηαηί µπνξεί λα πξνθαιέζνπλ αληίζεηεο αληηδξάζεηο.  

Ζ ζχγρξνλε ζεσξία θαη πξαθηηθή ηεο επηθνηλσλίαο είλαη δηαθνξεηηθή απφ εθείλε ησλ παιηφηεξσλ 

πεξηφδσλ θπξίσο επεηδή: (α) δίλεη έµθαζε ζηε ζπνπδαηφηεηα ηεο φιεο επηθνηλσλίαο σο δεζµνχ 

ησλ εξγαδνµέλσλ µε ηελ επηρείξεζε, (β) παξαδέρεηαη πσο µ' απηή δηνηθνχληεο θαη δηνηθνχµελνη 

απνθηνχλ ηελ ίδηα αληίιεςε γηα ηελ απνζηνιή, ηελ εμνπζία θαη ηε δνµή ηεο ηεξαξρίαο, (γ) δίλεη 

εξµελείεο γηα παξάγνληεο θαη ζπλζήθεο πνπ πηζηεχεη πσο επεξεάδνπλ ηελ απνηειεζµαηηθφηεηά 

ηεο, (δ)  αλαγλσξίδεη ηελ αµνηβαηφηεηα ηεο µεηαβίβαζεο θαη ιήςεο, (ε) επηζεµαίλεη πνιπάξηζµα 

εµπφδηα, (ζη) ζεσξεί ηνλ ςίζπξν θαη ηηο θήµεο ζαλ έλδεημε θαηά θάπνην ηξφπν αληθαλνπνίεησλ 

αλαγθψλ ηεο επηθνηλσλίαο. 

Μηα πνιχ ζεµαληηθή παξάµεηξνο ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ε θαιή αθξφαζε. ε µηα πξνθνξηθή 

επηθνηλσλία ε αθξφαζε είλαη ζπνπδαία θαη γηα ηα δχν µέξε θαη απνηειεί δηπιή επζχλε γηα ηνλ 

νµηιεηή θαη ηνλ αθξναηή.  
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Ζ ζσζηή επηθνηλσλία -πνζνηηθά θαη πνηνηηθά- ιεηηνπξγεί αλαµθηζβήηεηα ζηελ θαηεχζπλζε ηεο 

αλάπηπμεο ηεο επηρείξεζεο, δεδνµέλνπ φηη νµαινπνηνχληαη νη αλζξψπηλεο ζρέζεηο θαη νη 

εξγαδφµελνη απνθηνχλ δεζµνχο θαη µε ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε. Αθφµε θαη ην πνιχπινθν 

πξφβιεµα ηεο εθαξµνγήο ζπζηεµάησλ ειέγρνπ,  µε ηε ζσζηή επηθνηλσληαθή ηαθηηθή, µπνξεί 

εχθνια λα ιπζεί θαη λα γίλεη θαηαλνεηφο ν πξαγµαηηθφο ηνπ ξφινο: ε αζθάιεηα, ε πνηφηεηα θαη ε 

δηεπθφιπλζε ηεο εξγαζίαο.  

Πξνζσπηθή µαο άπνςε είλαη φηη ε ελδνεπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία γηα λα ιεηηνπξγήζεη ζαλ 

εξγαιείν αλάπηπμεο θαη θαη΄ επέθηαζε αχμεζεο ηεο παξαγσγήο ζα πξέπεη νη πιεξνθνξίεο: 

 Να ζπγθεληξψλνληαη θαη λα δηνρεηεχνληαη θαηάιιεια θαη ηζφηηµα 

 Να επεμεξγάδνληαη µε ζθνπφ ηελ εθπαίδεπζε φηαλ ζρεηίδνληαη µε θαηλνηνµίεο 

θαη ππνθίλεζε 

 Να µελ παίδνπλ ην ξφιν ηεο ζπληήξεζεο θαηαζηάζεσλ θαη λα αμηνπνηνχληαη 

φηαλ νδεγνχλ ζηελ αλαγθαηφηεηα αλαδηνξγάλσζεο 

 Να είλαη έηζη δηαηππσµέλεο ψζηε λα µελ πξνθαινχλ ζχγρπζε, έξηδεο θαη 

αζέµηην αληαγσληζµφ 

 Να µελ αθνινπζνχλ µνλφδξνµν.  

 Να αμηνινγνχληαη αθφµε θη αλ πξνέξρνληαη απφ άηππεο νµάδεο. 

 

 

Γηα ηνλ ίδην ιφγν πηζηεχνπµε φηη ε επηθνηλσλία πξέπεη λα γίλεηαη µε ηξφπν ψζηε ηνπιάρηζηνλ: 

 

 Να µελ πξνζβάιιεη ην άηνµν θαη ην ζχλνιν 

 Να µελ είλαη µνλφδξνµε 

 Να ππνθηλεί ην άηνµν 
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Μέζα γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ ζεσξνχµε φηη απνηεινχλ φιεο νη ελέξγεηεο πνπ 

απνζθνπνχλ ζηε ζπλεχξεζε –επαγγειµαηηθή θαη µε- ησλ εξγαδνµέλσλ φισλ ησλ βαζµίδσλ ζε 

µηα επηρείξεζε. Οη ζχγρξνλεο απηέο µνξθέο επηθνηλσλίαο ζα µπνξνχζαλ ίζσο λα είλαη:  

πµµεηνρή ηεο επηρείξεζεο ζηα θνηλσληθά πξνβιήµαηα ησλ εξγαδνµέλσλ, µε ζπµµεηνρή ζηα 

έμνδα γηα ηε λνζειεία ηνπ, ηε θνίηεζε ησλ παηδηψλ ηνπ. ηελ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή άιισζηε 

εληάζζνληαη φιεο νη ρνξεγίεο θαη νη δσξεέο ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Οδεγίεο θαη επηβξάβεπζε ηνπ έξγνπ γξαπηψο. Κάηη ηέηνην θάλεη ηνλ εξγαδφµελν λα ληψζεη 

αζθάιεηα θαη παξάιιεια εληζρχεη ηελ απηνπεπνίζεζή ηνπ.  Πεξηνδηθά εθδηδφµελα απφ ηελ 

επηρείξεζε θαη ελδερνµέλσο ζε ζπλεξγαζία µε εζεινληέο ππαιιήινπο ή ζσµαηεία εξγαδνµέλσλ, 

ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήµαηα µε πνηθίιε χιε φπσο: λέα πξντφληα, ζρέδηα ηεο επηρείξεζεο, 

πξνζσπηθά πεξηζηαηηθά, ηζηνξίεο θαη δηαγσληζµνί ππαιιήισλ, ρφµπη, ςπραγσγία, αζιήµαηα, 

πιεξνθνξίεο γηα ηηο πξνζσπηθφηεηεο ηεο επηρείξεζεο, γξάµµαηα εξγαδνµέλσλ, φπνπ εθθξάδνπλ 

γλψµεο θη ελδερνµέλσο µελχµαηα απφ ηνλ πξφεδξν.  

Αζιεηηθέο νµάδεο, σο µέζν θαη γηα ηελ έμσ απφ ηελ επηρείξεζε επηθνηλσλία θαη ηε ζπλεχξεζε 

ησλ εξγαδνµέλσλ ζε θνηλσληθέο θαη φρη επαγγειµαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο.  

Ειθπζηηθνί πίλαθεο αλαθνηλώζεσλ θνηλσληθψλ γεγνλφησλ, αθηζψλ, µηθξψλ αγγειηψλ, 

θσηνγξαθηψλ θ.ιπ. ηε θξνληίδα ησλ νπνίσλ πξέπεη λα έρεη ρξεσζεί ε επηρείξεζε θαη ελδερνµέλσο 

ππάιιεινη ή/θαη ζσµαηεία. 

Θήθεο πιεξνθνξηαθνύ πιηθνύ γηα ηελ ηνπνζέηεζε πάζεο θχζεσο ελεµεξσηηθψλ θπιιαδίσλ 

(ρφµππ, µαγεηξηθή, πγεία, θφξνπο θ.ιπ.), αθφµε θαη ησλ δσξεάλ δηαηηζέµελσλ θχιισλ ηνπ 

εµεξήζηνπ ηχπνπ (π.ρ. εθεµεξίδα ΜΔΣΡΟ).   

Κνπηηά ηδεώλ γηα ηε βειηίσζε ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο. Απνηεινχλ έλα ηξφπν έθθξαζεο 

θαη επηθνηλσλίαο πνπ απνθιείεη ηηο εληάζεηο. Απαξαίηεηε βέβαηα είλαη θαη ε ιεηηνπξγία επηηξνπήο 

γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ πξνηάζεσλ απηψλ ζηελ νπνία δφθηµν είλαη λα ζπµµεηέρνπλ θαη νη 

εθπξφζσπνη ησλ εξγαδνµέλσλ.  

Θεµαηηθέο επηηξνπέο γηα ηελ αληαιιαγή, απφςεσλ θαη πιεξνθνξηψλ ζε δεηήµαηα φπσο ε 

νηθνινγία, ε πγηεηλή θαη ε αζθάιεηα, θ.ιπ.  
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Κνηλσληθέο εθδειώζεηο (π.ρ. γεχµαηα, εθδξνµέο, ρνξνί) πνπ δηεπθνιχλνπλ επηπιένλ επαθέο θη 

ειεχζεξεο αληαιιαγέοηδεψλ θαη γλσµψλ.   

Μειέηε ηνπ εζηθνύ, ησλ εξγαδνµέλσλ µε αλψλπµα εξσηεµαηνιφγηα πξνο ηνπο εξγαδφµελνπο.  

Παθέηα πξνζθνξώλ γηα δηαθνπέο ή παθέηα αζθαιηζηηθά, θηλεηήο ηειεθσλίαο θ.ιπ. πνπ 

πξνζειθχνπλ ηνλ εξγαδφµελν θαη απνηεινχλ άηππε πξηµνδφηεζε.  

Ιζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο µε πξνζσπηθφ e mail γηα ηνλ θάζε εξγαδφµελν θαη ηαπηφρξνλε 

ιεηηνπξγία ρψξνπ ζπδεηήζεσλ θαη αληαιιαγήο απφςεσλ.  

 

Σέινο, ηα ζπµπεξάζµαηα ζπγθιίλνπλ ζην φηη ε ζπµµεηνρή ησλ εξγαδνµέλσλ, ε απζηεξή ηήξεζε 

απφ πιεπξάο ησλ εξγνδνηψλ ησλ βέιηηζησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο θαη ε άηππε, δηαπξνζσπηθή 

επηθνηλσλία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, ζπµβάιινπλ ζηελ απφδνζε ησλ εξγαδνµέλσλ θαη θαη΄ 

επέθηαζε απνηεινχλ ηε ζεµαληηθφηεξε επέλδπζε ηεο επηρείξεζεο ζηελ θαηεχζπλζε ηεο αχμεζεο 

ηεο παξαγσγηθφηεηαο. 
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