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( σελίδες σχολικού βιβλίου 141 – 156, έκδοση 2014 : σελίδες 136 – 150 ) 

 

 
 
 
 
 
� Η επικοινωνία ταυτίζεται µε την ανθρώπινη ύπαρξη.  
 

� Χωρίς αυτήν η ζωή του ανθρώπου θα ήταν τροµερά δύσκολη.  
 

� Μεγάλο µέρος της ζωής των ανθρώπων αφιερώνεται στην αµοιβαία ανταλλαγή σκέψεων, ιδεών, επιθυµιών, 
συναισθηµάτων και άλλων πληροφοριών. Στο χώρο των επιχειρήσεων έχει υπολογιστεί ότι τα διοικητικά στελέχη 
δαπανούν για επικοινωνία περισσότερο από το 70% του χρόνου τους. 

 

� Η σωστή λειτουργία των οργανισµών και επιχειρήσεων στηρίζεται στην ικανότητα των στελεχών τους να 
επικοινωνούν αποτελεσµατικά.  

 

� Συχνά τα πραγµατικά αίτια δυσλειτουργιών και συγκρούσεων συνδέονται µε την κακή επικοινωνία.  
 

� Η αποτελεσµατικότητα των τυπικών και άτυπων οµάδων και ιδιαίτερα των ευρύτερων κοινωνικών οργανώσεων 
είναι συνάρτηση της αποτελεσµατικής επικοινωνίας, αφού αυτή προσδιορίζει σ’ ένα σηµαντικό βαθµό την ανάπτυξη 
και τη µορφή των ανθρώπινων σχέσεων, της ανθρώπινης συµπεριφοράς και της συνεργασίας.  

 

� Βασική προϋπόθεση, για να επικοινωνούµε σωστά, είναι να έχουµε κατανοήσει   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3.4.1  Έννοια της επικοινωνίας   
 
o Σαφής ορισµός της έννοιας δεν υπάρχει.  
 

o Για κάποιους επικοινωνία είναι η διαδικασία µεταβίβασης ή ανταλλαγής πληροφοριών ή µηνυµάτων µεταξύ των 
ανθρώπων.  

 

o Κάποιοι άλλοι τονίζουν τη συµπεριφορική διάσταση της επικοινωνίας. Σύµφωνα µε αυτούς, επικοινωνία είναι η 
διαδικασία µε την οποία µεταβιβάζονται ερεθίσµατα, µε σκοπό να αλλάξουν τη συµπεριφορά του δέκτη.  

 
o ∆ύο ορισµοί της επικοινωνίας, που λίγο-πολύ µπορούν να θεωρηθούν αντιπροσωπευτικοί, είναι οι παρακάτω: 

 

  �  � 
 
 
 

 

3.3.4 Επικοινωνία 
 

τα συνήθη λάθη και 
εµπόδια στην επικοινωνία 

ορισµένες βασικές αρχές που θα πρέπει 
να ακολουθούµε, όταν επικοινωνούµε 

την έννοια και τη διαδικασία 
της επικοινωνίας 

Επικοινωνία είναι η διαδικασία µε την οποία µεταβιβάζονται πληροφορίες και νοήµατα 
από έναν άνθρωπο σε άλλον. 
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  �  � 
 
 
 
 
 
 

 

 
Γίνεται φανερό λοιπόν ότι η επικοινωνία δεν είναι απλή µεταβίβαση πληροφοριών ή νοηµάτων. Είναι διαδικασία 

 

επαφής     αλληλοκατανόησης     αλληλοεπηρεασµού 
 

µεταξύ των ανθρώπων ή των οµάδων. 
 
 
 
 
3.3.4.2  Η σπουδαιότητα της επικοινωνίας 
 
� Η επικοινωνία είναι το µέσο µε το οποίο οι άνθρωποι συνδέονται, σχηµατίζουν οµάδες ή οργανώσεις, 

συνεργάζονται και πετυχαίνουν κοινούς στόχους.  
 

� Η συνεργασία και ο συντονισµός των µελών µιας οµάδας ή µιας οργάνωσης δεν µπορεί σε καµιά περίπτωση να 
επιτευχθεί χωρίς αυτήν.  

 

� Ο προγραµµατισµός και ο έλεγχος – δύο από τις λειτουργίες του management - βασίζονται κυρίως στη διαδικασία 
και τα συστήµατα πληροφόρησης.  

 

� Στις επιχειρήσεις και οργανισµούς 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
� Το ίδιο συµβαίνει και από την πλευρά των προϊσταµένων και της επιχείρησης σε ό,τι αφορά τις απόψεις και τις 

ανάγκες των εργαζοµένων. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Επικοινωνία είναι η διαδικασία µε την οποία 
 

ένας ποµπός Α (άνθρωπος, οµάδα)  
 

µεταβιβάζει    πληροφορίες     σκέψεις     ιδέες     συναισθήµατα    ενέργεια  
 

σε ένα δέκτη Β (άνθρωπο, οµάδα),  
 

µε στόχο να ενεργήσει πάνω του µε τρόπο, ώστε να προκαλέσει σ’ αυτόν την εµφάνιση  
 

ιδεών    πράξεων    συναισθηµάτων    ενέργειας  
 

και σε τελική ανάλυση να επηρεάσει την κατάστασή του και τη συµπεριφορά του. 

η καθοδήγηση η ηγεσία η παρακίνηση οι καλές σχέσεις 
προϊσταµένου - υφισταµένου 

οι ανθρώπινες σχέσεις 
και το κοινωνικό κλίµα 

επιτυγχάνονται µόνο µε αποτελεσµατική επικοινωνία 

Η ανάθεση καθηκόντων η κατανόηση στόχων, πολιτικών και διαδικασιών 
της επιχείρησης από τους εργαζοµένους 

δεν µπορούν να υπάρξουν χωρίς την επικοινωνία 

οι οδηγίες για την εκτέλεσή τους 
 

Η προσαρµογή της 
επιχείρησης στους στόχους 

ο εντοπισµός των απειλών 
για αντιµετώπιση 

απαιτούν τη συνεχή και αποτελεσµατική επικοινωνία της µε το περιβάλλον της 

ο εντοπισµός των ευκαιριών 
για αξιοποίηση 
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� Όµως, παρά τον καθοριστικό ρόλο της επικοινωνίας, λίγη προσοχή δίνεται σ’ αυτή τόσο σε επίπεδο εκπαίδευσης 

όσο και σε επίπεδο διοικητικής πρακτικής. Αυτό έχει συνέπεια  
• τη µη ικανοποιητική ανάπτυξη των ικανοτήτων επικοινωνίας από την πλευρά των στελεχών  
• τη µη ανάπτυξη αποτελεσµατικών µεθόδων και διαδικασιών επικοινωνίας από την πλευρά των επιχειρήσεων. 

 

� Χαρακτηριστικό παράδειγµα του προβλήµατος της επικοινωνίας είναι η αλλοίωση που υφίστανται τα µηνύµατα, 
όπως µετρήθηκε από εµπειρικές έρευνες. Συγκεκριµένα βρέθηκε ότι το 80% του περιεχοµένου ενός µηνύµατος, που 
στέλνεται από τον πρόεδρο µιας εταιρείας, φτάνει αλλοιωµένο στο τελευταίο ιεραρχικό στάδιο. Μόνο το 20% 
φτάνει αναλλοίωτο, δηλαδή ανταποκρίνεται στο αρχικό νόηµά του.  

 

� Από τα παραπάνω γίνεται κατανοητή η ανάγκη ανάπτυξης των ικανοτήτων επικοινωνίας τόσο στα στελέχη όσο και 
στους εργαζόµενους. 

 
 
3.3.4.3  Η διαδικασία της επικοινωνίας 
 
 

α) ∆ιαδικασία διαπροσωπικής επικοινωνίας 
 
 

Η διαδικασία της επικοινωνίας  
• αρχίζει από τη στιγµή που ένα άτοµο ή µια οµάδα (ποµπός) έχει την επιθυµία να µεταβιβάσει µια πληροφορία, µια 

σκέψη σε ένα άλλο άτοµο ή µια άλλη οµάδα (δέκτης) κτλ  
• στη συνέχεια, ο ποµπός κωδικοποιεί αυτό που θέλει να µεταβιβάσει µε τη χρήση ενός κώδικα λέξεων, συµβόλων, 

κινήσεων και σχηµατίζει ένα µήνυµα  
• µε τη βοήθεια καναλιών (ή δικτύων) µεταβιβάζει το µήνυµα στο δέκτη  
 

 
• ο δέκτης   

       
 

 

• η επικοινωνία συνήθως επιφέρει αποτελέσµατα, δηλαδή επηρεάζει  
 
 
                      τη γνώση        τη σκέψη        την ιδεολογία        τα αισθήµατα        τη συµπεριφορά του δέκτη  
 

• στη συνέχεια ο δέκτης µπορεί να γίνει ποµπός και ο ποµπός δέκτης και έτσι πραγµατοποιείται η αµφίδροµη 
επικοινωνία. 

 
Τα βασικά λοιπόν στοιχεία της διαδικασίας της επικοινωνίας :  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Στα παραπάνω στοιχεία της είναι χρήσιµο να προστεθούν και οι “ θόρυβοι” που,  
 

� αν και δεν είναι συστατικό στοιχείο της διαδικασίας,  
 

� παρεµβαίνει µόνο του, χωρίς τη θέληση του ποµπού και του δέκτη και  
 

� επηρεάζει την αποτελεσµατικότητα της επικοινωνίας,  
 

� αλλοιώνοντας το µήνυµα ή περιορίζοντας τη δυνατότητα σύλληψης του µηνύµατος από τον δέκτη. 
 

λαµβάνει το µήνυµα 
 

το αποκωδικοποιεί 
 

το ερµηνεύει 

και τελικά 

γνωρίζει 
 

αντιλαµβάνεται 
 

αισθάνεται 
 

κατανοεί 
 

αυτό που ο ποµπός επιθυµούσε 
να του µεταβιβάσει 

 

η πηγή (ποµπός) 

ο κώδικας του ποµπού 
- κωδικοποίηση 

το µήνυµα 

τα κανάλια ή 
δίκτυα µεταβίβασης 

η σύλληψη (δέκτης) 

ο κώδικας του δέκτη 
(αποκωδικοποίηση) 

η κατανόηση του 
µηνύµατος ή αποτέλεσµα 
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Κώδικας -
Κωδικοποίηση 

► Ο,τιδήποτε θέλει να µεταβιβάσει ο ποµπός πρέπει να το µετατρέψει σε νόηµα.  
 

► Ο κωδικός αποτελείται κυρίως  
� από τη γλώσσα (το σύνολο των λέξεων) � τις κινήσεις του σώµατος 
� τα σύµβολα          � την οπτική επαφή  � τις στάσεις του σώµατος.  

 

► Κωδικοποίηση είναι η διαδικασία µε την οποία ο ποµπός µετατρέπει αυτό που 
θέλει να µεταβιβάσει σε ένα νόηµα µε την µορφή του µηνύµατος.  
 

► Είναι διανοητική διαδικασία. 

 

Μήνυµα 

► Είναι το αποτέλεσµα της προηγούµενης διανοητικής διαδικασίας, της 
κωδικοποίησης.  
 

► Το µήνυµα είναι η φυσική έκφραση του νοήµατος.  
 

► Αποτελείται από   
� γραπτές ή προφορικές λέξεις 
� κινήσεις ή στάσεις του σώµατος 
� γραφικές παραστάσεις - σύµβολα ( αντικείµενα, χρώµατα, ήχοι, αρώµατα ) 

 

∆ίκτυα (κανάλια) 
µεταβίβασης 

► Πρόκειται για τα µέσα µε τα οποία το µήνυµα µεταφέρεται στο δέκτη, 
όπως η ατµόσφαιρα, τα αντικείµενα, τα µέσα τηλεπικοινωνιών. 

 

Σύλληψη του δέκτη ► Ο δέκτης µε τις αισθήσεις του, κατά κύριο λόγο την ακοή και την 
όραση και κατά δεύτερο την όσφρηση, την αφή, τη γεύση, συλλαµβάνει 
το µήνυµα που ο ποµπός έχει στείλει. 

 

Κώδικας του δέκτη -
αποκωδικοποίηση 

► Ο δέκτης µε το δικό του κώδικα και µε διανοητική διεργασία 
αποκωδικοποιεί το µήνυµα, το µετατρέπει δηλαδή σε νόηµα δίνοντας 
σηµασία στις λέξεις, τις κινήσεις ή τα σύµβολα. 

 

Κατανόηση µηνύµατος 
- αποτέλεσµα 

► Ο δέκτης µετά την αποκωδικοποίηση του µηνύµατος  
 

� πληροφορείται � κατανοεί    � αισθάνεται 
 

� αλλάζει ιδέες  � γνωρίζει  
 

    πράγµα που είναι βέβαια το αποτέλεσµα της επικοινωνίας. 

► Το αποτέλεσµα που έχει επιφέρει το µήνυµα στο δέκτη µε την 
επανάληψη της διαδικασίας µεταφέρεται στον ποµπό µε το µηχανισµό 
ανατροφοδότησης/ελέγχου (feed back). 

 

Έλεγχος - feed back 
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β) Επικοινωνία στο πλαίσιο της τυπικής οργάνωσης 
 
 

� Η αποτελεσµατική υλοποίηση των στόχων µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµού προϋποθέτει ένα αποτελεσµατικό 
σύστηµα επικοινωνίας.  

 

� Η συνεργασία,  
 

ο συντονισµός  
 

το ευνοϊκό κοινωνικό κλίµα  
 

� Αυτή η ροή, για να είναι αποτελεσµατική, απαιτεί  
 

� κατάλληλες δοµές    � δίκτυα πληροφοριών  � διαδικασίες επικοινωνίας.  
 

� Συνήθως η επικοινωνία στις επιχειρήσεις διακρίνεται σε “κάθετη” (“ από τα πάνω προς τα κάτω και αντίστροφα”) 
και σε “οριζόντια”. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

απαιτούν την αµφίδροµη ροή πληροφοριών, από τα ανώτερα προς 
τα κατώτερα κλιµάκια της διοικητικής ιεραρχίας και αντίστροφα 

• Κάθετη επικοινωνία  
 

Η από πάνω προς τα 
κάτω επικοινωνία 

� Η παραδοσιακή µορφή επικοινωνίας στις επιχειρήσεις και οργανισµούς, η 
οποία όµως παρατηρείται και σήµερα σε πολλές περιπτώσεις, είναι αυτή που 
αρχίζει από τα ανώτερα κλιµάκια και καταλήγει στα κατώτερα, χωρίς την 
αντίστροφη λειτουργία.  

� Είναι η µεταβίβαση µηνυµάτων µε τη µορφή  
� διαταγών      �  οδηγιών      � παρατηρήσεων   � ανακοινώσεων  
από τους ανώτερους στους κατώτερους σχετικά µε  
� ορισµό καθηκόντων    � εκτέλεσή τους     � διαδικασίες     � πολιτικές   

� Αυτή η µορφή επικοινωνίας, αν και απαραίτητη, όταν είναι η µοναδική, 
αντιστοιχεί σε αυταρχικές οργανώσεις και τα προβλήµατά της είναι 
πολυάριθµα.  

� Οι υφιστάµενοι δεν έχουν την ευκαιρία  
� να στέλνουν µηνύµατα σχετικά µε τα προβλήµατα της εργασίας τους 
� να προτείνουν ιδέες για βελτίωση της παραγωγικότητας 
� να γνωστοποιούν προσωπικές τους ανάγκες, προβλήµατα ή παράπονα. 
Έτσι και οι ίδιοι αισθάνονται δυσαρεστηµένοι και η βελτίωση της εργασίας  
είναι ανέφικτη.  

� Εκτός όµως από τα παραπάνω, τα µηνύµατα που στέλνονται από πάνω προς 
τα κάτω περνώντας από όλα τα ιεραρχικά επίπεδα  
� αλλοιώνονται σηµαντικά και βέβαια  
� γίνονται σε µικρό βαθµό κατανοητά από τους αποδέκτες. 

• Κάθετη επικοινωνία  
 

Η από κάτω προς τα 
πάνω επικοινωνία 

� Η ροή των πληροφοριών εδώ ξεκινά από τα κατώτερα επίπεδα και 
καταλήγει στα ανώτερα.  

� Είναι πάρα πολύ σηµαντική και απαραίτητη µορφή επικοινωνίας, γιατί 
συµπληρώνει την προηγούµενη, αφού δίνει τη δυνατότητα  
� στους υφισταµένους να µεταβιβάζουν αυτά που θέλουν και να 
αισθάνονται ικανοποίηση, αλλά και  
� στους προϊσταµένους να ελέγχουν την τύχη των δικών τους µηνυµάτων 
και γενικά να γνωρίζουν καλύτερα την κατάσταση στην οποία προΐστανται.  

� Βασικοί τρόποι αυτής της επικοινωνίας είναι κυρίως  
� οι τακτικές συναντήσεις προϊσταµένων-υφισταµένων 
� οι επιστολές 
� τα κουτιά παραπόνων, προτάσεων ή υποδείξεων 
� διάφορα έντυπα  
� έρευνες γνωµών ικανοποίησης των εργαζοµένων.  

� Συχνά οι έχοντες την εξουσία στις οργανώσεις αγνοούν τη σπουδαιότητά 
της ή την επιδιώκουν περιστασιακά. Αυτό είναι σηµαντικό λάθος και έχει 
έντονα αρνητικές συνέπειες στην αποτελεσµατική λειτουργία και την 
ικανοποίηση των µελών της οργάνωσης. 
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3.3.4.4  Βασικά Εµπόδια Επικοινωνίας   
 
� Είναι πολλά τα εµπόδια που παρεµβάλλονται και κάνουν δύσκολη την επικοινωνία µεταξύ των ανθρώπων.  
 

� Η κατανόηση της διαδικασίας της επικοινωνίας επιτρέπει πλέον την επισήµανση των εµποδίων που παρεµβαίνουν σ’ 
αυτή και µειώνουν την αποτελεσµατικότητά της.  

 

� Τα διοικητικά στελέχη µε την κατανόηση και συνειδητοποίηση των βασικών και συνηθισµένων εµποδίων της 
επικοινωνίας θα µπορέσουν ευκολότερα να κατανοήσουν και να εξασκήσουν στην πράξη βελτιωτικές ενέργειες.  

 

� Τα εµπόδια αφορούν όλα της τα στάδια και πηγάζουν τόσο από τον ποµπό και το δέκτη όσο και από το περιβάλλον 
µέσα στο οποίο αυτή πραγµατοποιείται.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

• Οριζόντια  
επικοινωνία 

 

� Εκτός από την ανάπτυξη της κάθετης επικοινωνίας, ο αποτελεσµατικός 
συντονισµός και η συνεργασία στην επιχείρηση απαιτεί την ανάπτυξη της 
οριζόντιας επικοινωνίας.  

� Πρόκειται για την επικοινωνία µεταξύ εργαζοµένων που βρίσκονται σε 
διαφορετικά τµήµατα της επιχείρησης.  

� Ο διαχωρισµός της επιχείρησης σε τµήµατα και υποτµήµατα γίνεται για την 
επίτευξη καλύτερου συντονισµού, προγραµµατισµού, ελέγχου και 
καθοδήγησης.  

� Όλα τα τµήµατα υπάρχουν και λειτουργούν για την επίτευξη των στόχων 
της επιχείρησης, που είναι κοινοί για όλα. Αυτό, για να συµβεί, προϋποθέτει 
αναµφισβήτητα την αποτελεσµατική επικοινωνία µεταξύ τους. 

� Πολλές φορές στις επιχειρήσεις και τους οργανισµούς η επικοινωνία µεταξύ 
των τµηµάτων ή υποτµηµάτων ή οµάδων προσκρούει σε στεγανά που 
δηµιουργούνται µεταξύ τους και τυπικά γίνεται µέσω των προϊσταµένων. 

� Συγχρόνως, το κλίµα ανταγωνισµού που αναπτύσσεται µεταξύ τους ευνοεί 
τη µυστικότητα και την περιχαράκωση, µε αρνητικές συνέπειες στη 
συνεργασία, στο συντονισµό και στο κοινωνικό κλίµα.  

� Είναι, συνεπώς, απαραίτητο να εξαλειφθούν οι φραγµοί και να 
δηµιουργηθούν οι συνθήκες για την ανάπτυξη της επικοινωνίας µεταξύ 
τους. 

 

 

Φυσιολογικά 
εµπόδια 

Οι άνθρωποι δε διαθέτουν ικανότητες επικοινωνίας είτε ως ποµποί είτε ως 
δέκτες.  
 

Αυτό αποτελεί πηγή για µια σειρά εµποδίων (ικανότητα µετάδοσης και 
σύλληψης µηνύµατος, κόπωσης, κτλ.) που θα µπορούσαν να ονοµαστούν 
φυσιολογικά. 

 

Ψυχοσυγκινησιακά 
εµπόδια 

Η ψυχο-συγκινησιακή κατάσταση του ατόµου συχνά δηµιουργεί σηµαντικά 
εµπόδια (διάθεση, προκατάληψη, συναισθήµατα, κτλ.) τα οποία θα 
µπορούσαν να ονοµαστούν ψυχοσυγκινησιακά εµπόδια. 

 

Περιβαλλοντικά 
εµπόδια 

Το περιβάλλον αποτελεί πολλές φορές σηµαντική πηγή εµποδίων 
(περιβαλλοντικά εµπόδια: δοµές, διαδικασίες, τεχνικές, µέσα, κτλ.) τα οποία 
δυσκολεύουν την επικοινωνία, παρά τη διάθεση και τις ικανότητες των 
ατόµων να επικοινωνήσουν. 
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Ασαφείς στόχοι 

• Όπως φαίνεται από τη διαδικασία της επικοινωνίας, το σηµείο εκκίνησής 
της ή ο λόγος για τον οποίο αυτή επιδιώκεται είναι η επιθυµία του ποµπού 
να επικοινωνήσει µε το δέκτη, για να πετύχει κάποιο σκοπό ή στόχο.  

• Για παράδειγµα, ο προϊστάµενος ως ποµπός επικοινωνεί µε τον υφιστάµενό 
του (δέκτης) µε οδηγίες, παροτρύνσεις, επαίνους κτλ., για να επηρεάσει τη 
συµπεριφορά του (του δέκτη) και να πετύχει ο ίδιος τους στόχους του.  

• Όταν ο στόχος της επικοινωνίας είτε σε επίπεδο ατόµου είτε σε επίπεδο 
επιχειρήσεων δεν είναι σαφής και συγκεκριµένος, τότε είναι λογικό να µην 
είναι αποτελεσµατικός.  

• Απαιτείται, λοιπόν, σαφήνεια στο στόχο. 

 � 

 

Μη σωστά µηνύµατα 

• Συχνά από πίεση χρόνου αλλά και για άλλους λόγους (αδιαφορία, 
ικανότητες κτλ.), ο ποµπός δε διαµορφώνει σωστά µηνύµατα, δηλαδή δεν 
εµπεριέχουν ακριβώς αυτό που επιθυµεί να µεταβιβάσει ή είναι δύσκολο να 
κατανοηθούν από το δέκτη.  

• Συνήθη προβλήµατα που παρουσιάζονται στα µηνύµατα είναι η ασάφεια, η 
µη ακρίβεια, η έλλειψη πληρότητας, περιεκτικότητας, συντοµίας και 
ορθότητας και γενικά η κακή τους κωδικοποίηση.  

• Έτσι το ίδιο µήνυµα συχνά εµποδίζει την αποτελεσµατική επικοινωνία 
µεταξύ των ανθρώπων.  

• Την ευθύνη αυτού βέβαια έχει ο ποµπός, ο οποίος το διαµορφώνει. 

� 

Κακή επιλογή 
χρόνου και χώρου 

• Ο ποµπός συνήθως είναι αυτός που καθορίζει το χρόνο και το χώρο της 
επικοινωνίας.  

• Η κακή επιλογή και των δύο µειώνει σηµαντικά την αποτελεσµατικότητα 
της επικοινωνίας.  

• Για παράδειγµα κανείς προϊστάµενος δε θα ακούσει αποτελεσµατικά τον 
υφιστάµενό του, όταν προσπαθεί να του εξηγήσει ένα προσωπικό του 
πρόβληµα, τη στιγµή που ο πρώτος καθυστερηµένος τρέχει στο διάδροµο να 
προλάβει τη σύσκεψη του ∆ιοικητικού Συµβουλίου. 

� 

Κακή επιλογή 
τρόπου και µέσου 

• Εµπόδιο στην αποτελεσµατική επικοινωνία αποτελούν οι κακές επιλογές 
του ποµπού σε ό,τι αφορά τον τρόπο (γραπτή, προφορική, οπτική) και τα 
µέσα (λόγος, τόνος, σώµα, τηλέφωνο κτλ.).  

• Για κάθε στόχο, µήνυµα, συνθήκες κτλ. επικοινωνίας υπάρχουν 
εναλλακτικοί τρόποι και µέσα.  

• Όταν δεν επιλέγονται οι πλέον αποτελεσµατικοί, η επικοινωνία 
δυσχεραίνεται. 

� 

Έλλειψη 
ενδιαφέροντος / 

απροσεξία 

• Συχνά παρατηρείται έλλειψη ενδιαφέροντος, διάθεσης, αλλά και ικανοτήτων 
του δέκτη να συγκεντρώνει την προσοχή του στο µήνυµα που του 
µεταβιβάζει ο ποµπός.  

• Πολλές φορές την ώρα της µεταβίβασης του µηνύµατος από τον ποµπό ο 
δέκτης κάνει ή σκέπτεται άλλα πράγµατα, ονειροπολεί, ετοιµάζει τη δική 
του απάντηση-µήνυµα στον ποµπό, µιλά ή ασχολείται µε οτιδήποτε, εκτός 
από το να καταβάλει προσπάθεια να συλλάβει, να επεξεργασθεί και να 
ερµηνεύσει σωστά το µήνυµα που του στέλνουν.  

• Αυτό έχει συνέπεια να µη συλλαµβάνεται ή να συλλαµβάνεται λανθασµένα 
ένα µέρος του µηνύµατος και να αλλοιώνεται το περιεχόµενό του.  

• Συγχρόνως αποθαρρύνει τον ποµπό να εκφραστεί και να συνεχίσει την 
επικοινωνία. 

� 
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Βιαστικά 
συµπεράσµατα 

• Αρκετές φορές το άτοµο ως δέκτης έχει την τάση, από έλλειψη υποµονής 
και πίεση χρόνου, να βγάζει βιαστικά συµπεράσµατα σε ό,τι αφορά το 
νόηµα του µηνύµατος που του µεταβιβάζεται, πριν ακόµη ο ποµπός 
ολοκληρώσει τη µετάδοσή του.  

• Έτσι, µε τις πρώτες λέξεις ή φράσεις ο δέκτης εκτιµά λανθασµένα συνήθως 
το νόηµα του µηνύµατος και σταµατά να συλλαµβάνει και να επεξεργάζεται 
το υπόλοιπο ή ακόµη σπεύδει να διακόψει τον ποµπό – οµιλητή.  

• Αυτή η ενέργεια γίνεται εµπόδιο στην αποτελεσµατική επικοινωνία, 
ιδιαίτερα στο χώρο των επιχειρήσεων όπου η πίεση του χρόνου συνήθως 
είναι σηµαντική. 

	 

Προδιάθεση / 
προκατάληψη 

• Κάθε άνθρωπος χαρακτηρίζεται λίγο ή πολύ από προδιαθέσεις και 
προκαταλήψεις έναντι άλλων ανθρώπων.  

• Έτσι, όταν λειτουργεί ως δέκτης, τα µηνύµατα που συλλαµβάνει περνούν 
µέσα από το φίλτρο των προδιαθέσεων και προκαταλήψεών του.  

• Αυτό έχει συνέπεια να µη δίνεται προσοχή στο πραγµατικό νόηµα του 
µηνύµατος, αλλά να διαστρεβλώνεται σύµφωνα µε την προκατάληψη που 
έχει ο δέκτης προς τον ποµπό.  

• Για παράδειγµα, συχνά βελτιωτικές προτάσεις των εργαζοµένων για την 
αύξηση της αποτελεσµατικότητας της επιχείρησης δεν κατανοούνται σωστά 
από τη διοίκηση και απορρίπτονται, γιατί η τελευταία έχει την προκατάληψη 
ότι οι εργαζόµενοι πάντα διεκδικούν σε βάρος της επιχείρησης. 


 

Υπερευαισθησία 

• Ένα σηµαντικό εµπόδιο είναι η υπερευαισθησία που χαρακτηρίζει κάποια 
άτοµα ως προς ορισµένες λέξεις, φράσεις ή γεγονότα.  

• Αυτό τα κάνει να συγκεντρώνουν την προσοχή τους κυρίως σ’ αυτά τα 
σηµεία του µηνύµατος και να µη δίνουν προσοχή ή σηµασία στα υπόλοιπα, 
χάνοντας έτσι ένα σηµαντικό µέρος του νοήµατος. 

� 

∆ιαφορετικές 
αντιλήψεις 

� 

Σχέσεις µεταξύ 
ποµπού και δέκτη 

�
 

• Κάθε άνθρωπος βλέπει τον κόσµο (αυτά που υπάρχουν έξω και γύρω από 
τον ίδιο) και τον εαυτό του µε ένα συγκεκριµένο προσωπικό τρόπο.  

• Η αντίληψή του αυτή διαµορφώνεται, ανάλογα µε τις εµπειρίες, τις γνώσεις, 
τις αξίες, τις ανάγκες και επιθυµίες.  

• Έτσι κάθε άνθρωπος αποτελεί µια ξεχωριστή προσωπικότητα µε αντίληψη 
διαφορετική απ’ αυτή των άλλων, που αποτελεί όµως φίλτρο για την 
αξιολόγηση και την ερµηνεία των µηνυµάτων που δέχεται.  

• Συνεπώς, οι διαφορετικές αντιλήψεις των ανθρώπων οδηγούν σε 
διαφορετικές αξιολογήσεις και ερµηνείες των ίδιων µηνυµάτων, µε συνέπεια 
να δηµιουργούνται σηµαντικά εµπόδια στην επικοινωνία 

• Οι ανθρώπινες σχέσεις, οι σχέσεις εξουσίας, η κοινωνική και διοικητική 
θέση καθώς και οι σχέσεις συµφερόντων δυσχεραίνουν την επικοινωνία. 

• Όταν οι ανθρώπινες σχέσεις είναι κακές, η επικοινωνία είναι δύσκολη (και 
το αντίθετο βέβαια σε κάποιο βαθµό). Όταν η εξουσία ασκείται αυταρχικά, 
η αποτελεσµατικότητα της επικοινωνίας µειώνεται.  

• Όταν η διαφορετική κοινωνική και διοικητική θέση δεν επιτρέπει την 
ισότιµη και ελεύθερη έκφραση, η επικοινωνία ασφαλώς περιορίζεται.  

• Όταν µεταξύ ποµπού και δέκτη αναπτύσσεται σχέση έντονου ανταγωνισµού 
ή πόλωση συµφερόντων, η επικοινωνία περιορίζεται. 
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∆οµές / διαδικασίες 

�� 
• Συχνά εµπόδια αποτελεσµατικής επικοινωνίας µεταξύ των ανθρώπων στις 

επιχειρήσεις και οργανισµούς αποτελούν οι οργανωτικές δοµές και οι 
διαδικασίες που εφαρµόζονται.  

• Η στεγανοποίηση των διαφόρων τµηµάτων, τα πολυάριθµα επίπεδα, οι 
περίπλοκες και χρονοβόρες διαδικασίες ροής των πληροφοριών, οι 
ανελαστικοί γραπτοί και άγραφοι κανόνες και κανονισµοί επικοινωνίας 
(συµβούλια, επιτροπές, συναντήσεις, ακροάσεις, έγγραφα, κ.λπ.) δε 
διευκολύνουν τους ανθρώπους να επικοινωνούν αποτελεσµατικά. 

Υπερφόρτωση 

�� 
• Ο µεγάλος όγκος πληροφοριών που δέχεται καθηµερινά κάθε άνθρωπος σε 

συνδυασµό µε το χρόνο και τις ικανότητες σύλληψης, ερµηνείας και 
αξιοποίησής τους, συχνά αποτελεί εµπόδιο στην επικοινωνία.  

• Συνήθεις συνέπειες του εµποδίου αυτού είναι: 
- Η αδυναµία του ανθρώπου να συλλάβει και να επεξεργαστεί ένα µέρος 
αυτών, 
- η λανθασµένη επεξεργασία, 
- η καθυστερηµένη επεξεργασία, 
- η επιλεκτική σύλληψη και 
- η αποφυγή πληροφοριών 

Οι κώδικες 

�� 

• Ο κώδικας που χρησιµοποιούν οι άνθρωποι για να επικοινωνήσουν 
αποτελούν ένα παράγοντα – κλειδί για την αποτελεσµατικότητα της 
επικοινωνίας.  

• Τα πιθανά προβλήµατα που δηµιουργούν εντοπίζονται σε δύο περιπτώσεις:  
ι) Όταν οι συνοµιλητές δε χρησιµοποιούν τους ίδιους ακριβώς κώδικες, 
δηλαδή λέξεις, σύµβολα, κινήσεις κτλ. Για παράδειγµα, ο κώδικας που 
χρησιµοποιούν οι στρατιωτικοί στη δουλειά τους είναι αρκετά διαφορετικός 
από αυτόν που χρησιµοποιούν οι γιατροί. Πολλές λέξεις, πολλά σύµβολα ή 
κινήσεις είναι άγνωστες ή ακατανόητες στους µη στρατιωτικούς. Το ίδιο 
µπορεί να συµβεί ακόµη και µεταξύ των εργαζοµένων σε διαφορετικά 
τµήµατα της επιχείρησης. 

ιι) Πολλές φορές οι συνοµιλητές χρησιµοποιούν τις ίδιες ακριβώς λέξεις, 
όµως η σηµασία τους για τον καθένα είναι διαφορετική. Για παράδειγµα, οι 
λέξεις «εθνική αντίσταση» δε σηµαίνουν ακριβώς το ίδιο πράγµα για τους 
ανθρώπους που την έζησαν και τη δηµιούργησαν και γι’ αυτούς που τη 
διάβασαν στα ιστορικά βιβλία. Επίσης, ο όρος «κέρδος» δε σηµαίνει το ίδιο 
ακριβώς πράγµα για τον επιχειρηµατία, τον επαγγελµατία manager και τον 
εργάτη. 

• Ο κώδικας κάθε ανθρώπου διαµορφώνεται κυρίως από τις γνώσεις του, τις 
εµπειρίες του και την προσωπικότητά του.  

• Η αποτελεσµατική επικοινωνία απαιτεί τη συνειδητοποίηση από τους 
συνοµιλητές των διαφορών που υπάρχουν σε επίπεδο κωδίκων.  

• Η προσπάθειά τους για την ελαχιστοποίηση αυτών είναι αναγκαία για την 
επίτευξη των στόχων της επικοινωνίας. 



ΑΡΧΕΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ ΚΑΙ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ                                                                                          25 

__________________________________________________________________________________________________________ 
ΕΠΙΜΕΛΕΙΑ : ΓΙΩΡΓΟΣ ΚΑΜΑΡΙΝΟΣ οικονοµολόγος – εκπαιδευτικός               www.economics.edu.gr  

 
3.3.4.5  Βελτίωση Επικοινωνίας   
 
Η γνώση και η ικανότητα επικοινωνίας είναι απαραίτητη σε κάθε άτοµο, αφού είναι χρήσιµη τόσο για την 
αποτελεσµατικότητά του στον επαγγελµατικό χώρο, όσο και για τις σχέσεις του µε τους άλλους ανθρώπους. Ακόµη πιο 
απαραίτητη και αναγκαία είναι σε κάθε διοικητικό στέλεχος, βασικό καθήκον του οποίου αποτελεί η συνεχής βελτίωσή 
της. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στη συνέχεια παρουσιάζονται οι βασικές αρχές ή κανόνες που, αν εφαρµοστούν σωστά, θα µπορούσαν να βελτιώσουν 
αισθητά τη διαπροσωπική επικοινωνία. 
Ασφαλώς για την εφαρµογή τους δεν αρκεί µόνον η γνώση τους, αλλά κυρίως χρειάζεται άσκηση και πειθαρχία σ’ 
αυτές. 
 

Οι βασικές αρχές αποτελεσµατικής επικοινωνίας ταξινοµούνται σε τρεις κατηγορίες θεµάτων: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3.4.6  ∆ιαδικασία µετάδοσης µηνύµατος 
 
Η αποτελεσµατικότητα της µετάδοσης του µηνύµατος από τον ποµπό βελτιώνεται σηµαντικά, αν ακολουθείται η πιο 
κάτω διαδικασία που περιλαµβάνει: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Ποσοτικά Η προσπάθεια βελτίωσης επικεντρώνεται στην αύξηση των πληροφοριών που 
µεταβιβάζονται. 

 

Ποιοτικά 
Επιδιώκει τον περιορισµό των αποκλίσεων µεταξύ αυτών που οι ποµποί επιθυµούν να 
µεταβιβάσουν και εκείνων που οι δέκτες αντιλαµβάνονται. 

Α 

Εκείνα που αφορούν τον ποµπό 
και την αποτελεσµατική 
µετάδοση του µηνύµατος. 

Εκείνα που αφορούν το δέκτη 
και την αποτελεσµατική 
µετάδοση του µηνύµατος. 

Β Γ 

Εκείνα που αφορούν το δέκτη 
και την αποτελεσµατική 
ακρόαση του µηνύµατος. 

Προετοιµασία επικοινωνίας 

Αφορά : 
• τον καθορισµό του στόχου της επικοινωνίας 
• τον έλεγχο του δέκτη (ψυχική διάθεση, ανάγκες, αξίες, µόρφωση, 

κτλ.) και των διαφορών του µε τον ποµπό  
• την επιλογή του κατάλληλου τρόπου, χρόνου και τόπου για τη 

µετάδοση του µηνύµατος.   
 

Η προσπάθεια και ο χρόνος της προετοιµασίας ασφαλώς εξαρτάται 
από τη σηµαντικότητα του στόχου. 

 

Μετάδοση του µηνύµατος 

Η αποτελεσµατικότητα της µετάδοσης του µηνύµατος εξαρτάται : 
• από την προετοιµασία 
• από τα µέσα-τρόπους µετάδοσης που χρησιµοποιεί ο ποµπός, 

όπως ο τόνος, το χρώµα της φωνής και η γλώσσα του σώµατος, 
δηλαδή οι στάσεις, οι χειρονοµίες, οι µορφασµοί κτλ 
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3.3.4.7  Κρίσιµα ζητήµατα της µετάδοσης του µηνύµατος που πρέπει να τονιστούν 
 
α. Μετάδοση του µηνύµατος – γλώσσα σώµατος 
 

� Ο τρόπος µετάδοσης του µηνύµατος αποτελεί τον πιο κρίσιµο παράγοντα της διαπροσωπικής προφορικής 
επικοινωνίας, αφού µέσω αυτής δεν ανταλλάσσονται µόνον πληροφορίες, αλλά ταυτόχρονα και συναισθήµατα. 

 

� Αφορά ουσιαστικά τη διαδικασία αλληλεπίδρασης µεταξύ των συνοµιλητών, που προσδιορίζει τελικά και το 
αποτέλεσµα της επικοινωνίας.  

 

� Αντίθετα µε αυτό που υποστηρίζεται από τους µη ειδικούς, ότι δηλαδή τα λόγια είναι αυτά που προσδιορίζουν το 
αποτέλεσµα, ερευνητικές εργασίες υποστηρίζουν ότι ο πιο κρίσιµος παράγοντας στην προφορική επικοινωνία είναι 
η “γλώσσα του σώµατος” και στη συνέχεια ο τόνος, η ένταση και το χρώµα της φωνής.  

 

� Το πιο σηµαντικό δεν είναι τι λέµε αλλά το πώς το λέµε.  
 

� Τα λόγια παίζουν µικρό ρόλο σε σχέση µε τη φωνή και το σώµα, τόσο στη σηµασία που θέλουν να εκφράσουν όσο 
και στη σύλληψη, ερµηνεία, κατανόηση και επηρεασµό του δέκτη.  

 

� Η “γλώσσα του σώµατος” είναι  � οι στάσεις και οι κινήσεις του σώµατος  
� οι χειρονοµίες 
� οι εκφράσεις και οι κινήσεις του προσώπου και των µατιών  

κατά τη διάρκεια της επικοινωνίας.  
 

� Οι άνθρωποι συνειδητά ή αυθόρµητα, όταν επικοινωνούν, χρησιµοποιούν αρκετά το σώµα τους, για να δώσουν 
σηµασία στα λόγια, να µεταβιβάσουν πληροφορίες, όπως τα συναισθήµατα, που δε µεταβιβάζονται µε τα λόγια.  

 

� Η σηµασία των λέξεων µπορεί να διαφοροποιείται  � όχι µόνο µε το χρώµα, την ένταση και τον τόνο της φωνής, 
� αλλά και µε τις εκφράσεις του σώµατος.  

 

� Η “γλώσσα του σώµατος” συνήθως είναι πιο ειλικρινής από τη “γλώσσα του λόγου”, αφού το άτοµο µπορεί να 
ελέγχει πολύ καλύτερα τα λόγια του από ό,τι την έκφραση του σώµατός του.  

 

� Πολλές εκφράσεις του σώµατος (π.χ. χαµόγελο, έκφραση λύπης, κτλ.) έχουν διαπολιτισµική σηµασία, µε την έννοια 
ότι σηµαίνουν τα ίδια πράγµατα σε διαφορετικές χώρες και πολιτισµούς. 

 
β. Κατανόηση των διαφορών µεταξύ ποµπού και δέκτη 
 

� Η καλή επικοινωνία µεταξύ δύο ανθρώπων προϋποθέτει την κατανόηση από αυτούς των διαφορών τους.  
 

� Αυτές οι διαφορές εντοπίζονται κυρίως στην αντίληψη και τον κώδικα που χρησιµοποιούν.  
 

� Η διαφορά της προσωπικότητας των ανθρώπων τους κάνει να βλέπουν το γύρω τους κόσµο διαφορετικά.  
 

� Απαιτείται λοιπόν ο ποµπός να προσπαθεί να κατανοήσει τον τρόπο µε τον οποίο ο δέκτης αντιλαµβάνεται  
� το γύρω κόσµο του  � τις ανάγκες του � τις προσδοκίες του 
� τις γνώσεις του  � την ψυχολογική και φυσιολογική του κατάσταση.  

 

� Η ίδια προσπάθεια απαιτείται και από την πλευρά του δέκτη.  
 

� Έτσι, ο ποµπός γνωρίζει καλύτερα τι µπορεί ο δέκτης να αντιληφθεί απ’ όσα επιθυµεί να του µεταβιβάσει. 
 

� Οι διαφορετικοί κώδικες συχνά είναι η κύρια αιτία της κακής επικοινωνίας µεταξύ των ανθρώπων.  
 

� Η προσπάθεια να επικοινωνούµε µε τον ίδιο κώδικα, δηλαδή να µιλάµε την ίδια γλώσσα, αποτελεί βασική 
παράµετρο βελτίωσης της επικοινωνίας.  

 

� Η χρησιµοποίηση απλής γλώσσας και λέξεων που αφήνουν ελάχιστα περιθώρια διαφορετικής ερµηνείας βελτιώνουν 
αναµφισβήτητα την επικοινωνία. 

Έλεγχος (feed back) 

Μετά τη µετάδοση του µηνύµατος ο ποµπός είναι χρήσιµο να ελέγχει 
αν τελικά το µήνυµά του  
         ελήφθη             ερµηνεύτηκε             κατανοήθηκε  
από το δέκτη, όπως επιθυµούσε,  
ή υπάρχουν πιθανές αποκλίσεις για διόρθωση. 
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γ. Βελτίωση του µηνύµατος 
 

� Το µήνυµα προσδιορίζει σηµαντικά την αποτελεσµατικότητα της επικοινωνίας.  
 

� � Η σύνταξη  � η µορφή  � το ύφος � το χρώµα του   � η έντασή του  
 

προσδιορίζουν τις δυνατότητες σύλληψης και κατανόησής του.  
 

� Συχνά τα µηνύµατα εµπεριέχουν σοβαρές αδυναµίες που δεν είναι καθόλου δύσκολο να περιοριστούν.  
 
 
 

� Στη συνέχεια παρουσιάζονται ορισµένα βασικά χαρακτηριστικά στοιχεία που συνθέτουν ένα σωστό µήνυµα. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3.4.8  Αποτελεσµατική ακρόαση   
 
� Από την πλευρά του δέκτη η βελτίωση της επικοινωνίας αφορά κυρίως την αποτελεσµατική ακρόαση.  
 

� Η αποτελεσµατική ακρόαση απαιτεί  
 

� τόσο τη σωστή “παθητική ακρόαση” 
 

� όσο και τη σωστή “ενεργητική ακρόαση”  
 

των οποίων το περιεχόµενο και οι βασικές αρχές δίνονται µε συντοµία στη συνέχεια. 
 
 
 

Σαφήνεια- ακρίβεια 

 

o Κάθε µήνυµα, για να γίνει εύκολα αντιληπτό και κατανοητό από το δέκτη, πρέπει 
να διακρίνεται από τη µέγιστη δυνατή σαφήνεια.  

o Αυτή εξαρτάται τόσο από το χρησιµοποιούµενο κώδικα, όσο και από τη δοµή του.  
o Οι πληροφορίες που περιέχει θα πρέπει να είναι ακριβείς και λέξεις, όπως 

“αρκετά”, “ σύντοµα” κ.ά., θα πρέπει να αποφεύγονται.  
o Επίσης προτάσεις πολυσύνθετες και αφηρηµένες κάνουν δυσκολονόητο το µήνυµα 

και έχουν αρνητική χρησιµότητα.  
o Οι Αµερικανικοί Οργανισµοί χρησιµοποιούν χαρακτηριστικά την ένδειξη KISS 

(Keep it simple stupid), για να δηλώσουν την ασάφεια των µηνυµάτων. 

Πληρότητα 

 

o Το µήνυµα πρέπει να περιέχει όλες εκείνες τις πληροφορίες που είναι αναγκαίες, 
για να γίνει κατανοητό από το δέκτη αυτό που θέλουµε να του µεταβιβάσουµε. 

o Όταν οι πληροφορίες είναι ελλιπείς, ο δέκτης έχοντας την τάση να συµπληρώνει 
από µόνος του τα πληροφοριακά κενά µπορεί, χωρίς να το θέλει, να διαστρεβλώνει 
το νόηµα του µηνύµατος.  

o Ο δέκτης πρέπει να έχει την υποµονή να πάρει ολόκληρο το µήνυµα.  
o Πολλές φορές οι άνθρωποι δεν περιµένουν ολόκληρο το µήνυµα, αλλά σπεύδουν 

να βγάλουν συµπεράσµατα µόνον από ένα πρώτο µέρος του. 

Περιεκτικότητα-
συντοµία 

 

o Η περιεκτικότητα και η συντοµία του µηνύµατος αυξάνει τις δυνατότητες 
σύλληψής του από το δέκτη και βέβαια µειώνει το κόστος της επικοινωνίας.  

o Οι φλυαρίες και οι επαναλήψεις κουράζουν το δέκτη και επιδρούν αρνητικά στη 
διάθεσή του για επικοινωνία.  

o Συχνό είναι το φαινόµενο να γράφουµε πολλές σελίδες ή να µιλάµε πολύ ώρα, για 
να πούµε πράγµατα που µπορούν να διατυπωθούν µε δύο προτάσεις.  

o Είναι χρήσιµο να δίνεται το περιεχόµενο του µηνύµατος µε όσο λιγότερες λέξεις 
γίνεται.  

o Βέβαια η περιεκτικότητα δε θα πρέπει να λειτουργεί σε βάρος της πληρότητας. 
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    σωστή σύλληψη 
� Τα χαρακτηριστικά της είναι η        επεξεργασία        από το δέκτη των µηνυµάτων που του στέλνει ο ποµπός. 

          ερµηνεία  
 
� Η επιτυχηµένη παθητική ακρόαση απαιτεί τις παρακάτω βασικές ενέργειες: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
� Η ενεργητική ακρόαση χαρακτηρίζεται από την προσπάθεια του δέκτη να βοηθήσει τον ποµπό να εκφράσει και να 

µεταβιβάσει µε σωστό τρόπο αυτό που επιθυµεί.  
 

� Η ενεργητική ακρόαση περιλαµβάνει την προσπάθεια του δέκτη να κατανοήσει και να αισθανθεί το µήνυµα. 
 
� Οι βασικές ενέργειες της ενεργητικής ακρόασης είναι: 
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Παθητική ακρόαση 

Εξάλειψη των θορύβων 
µε την ευρεία έννοια 
και των ενοχλήσεων 
που εµποδίζουν τον 
ποµπό να εκφραστεί 
και προκαλούν αλλοιώ-
σεις και παρερµηνείες 
στο µήνυµα. 

Συγκέντρωση της προ-
σοχής του δέκτη, για 
να συλλάβει συνολικά 
το µήνυµα και να 
αποφύγει τα βιαστικά 
συµπεράσµατα, πριν 
ακόµη ολοκληρωθεί το 
µήνυµα. 

Οπτική επαφή και 
νεύµατα, ώστε να 
αντιλαµβάνεται ο 
ποµπός ότι ο δέκτης 
τον παρακολουθεί και 
ότι έχει συγκεντρω-
µένη την προσοχή του 
σ’ αυτόν (τον ποµπό). 

Έλεγχο των προκατα-
λήψεων του δέκτη και της 
πιθανής ευαισθησίας του 
στις λέξεις ή τα 
χαρακτηριστικά του 
ποµπού, ώστε να γίνεται 
κατανοητό το πραγµατικό 
νόηµα του µηνύµατος. 

Ενεργητική ακρόαση 

Ερωτήσεις. Με 
τις ερωτήσεις ο 
δέκτης µπορεί να 
βοηθήσει τον 
ποµπό να γίνει 
σαφής, κατανοη-
τός και πλήρης. 

Ενθάρρυνση του 
ποµπού να εκφράσει 
άνετα αυτό που 
επιθυµεί. Αυτή 
επιτυγχάνεται µε το 
καλό κλίµα επικοι-
νωνίας που µπορεί 
να δηµιουργήσει ο 
δέκτης 
 

Έλεγχο από το 
δέκτη αν έχει 
συλλάβει και 
κατανοήσει σωστά 
το µήνυµα, ο 
οποίος γίνεται µε 
ερωτήσεις που 
εκφράζουν µε 
άλλα λόγια το 
µήνυµα. 

Ενσυναίσθηση που σηµαίνει ότι ο 
δέκτης ακούει και κατανοεί από τη 
θέση του ποµπού όσα ο τελευταίος του 
µεταβιβάζει, δηλαδή, µπαίνει ο ίδιος 
στη θέση του ποµπού. Ταυτόχρονα 
δείχνει στον τελευταίο ότι ακούει από 
τη θέση του. Ενσυναίσθηση δε 
σηµαίνει ούτε συµπαθώ ούτε 
συµπάσχω. Είναι όµως ενέργεια 
ιδιαίτερα σηµαντική για την 
αποτελεσµατικότητα της ακρόασης, 
αφού ο δέκτης µπαίνοντας στη θέση 
του ποµπού µπορεί να κατανοεί 
καλύτερα όσα ο τελευταίος θέλει να 
του µεταβιβάσει. 


