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Στόχοι του Κεφαλαίου

Μετά την ολοκλήρωση του κεφαλαίου αυτού, οι μαθητές θα είναι σε θέση να:

· Περιγράφουν τις αρχές, τους σκοπούς, τα είδη και τις μεθόδους επικοινωνίας

· Αναφέρουν τους σύγχρονους τρόπους επικοινωνίας 

· Αναγνωρίζουν τα βασικά στοιχεία της γλώσσας του σώματος

Η επικοινωνία σε μία επιχείρηση είναι απαραίτητο συστατικό για την επιβίωσή της. Η καλή επικοινωνία είναι ο κεντρικός άξονας για την ανάπτυξη θετικών σχέσεων, συντονισμού και επίτευξης των στόχων. Μια επιχείρηση με καλή επικοινωνία δύναται να επιτύχει πιο εύκολα και με λιγότερο κόστος τους στόχους της από ότι μία επιχείρηση με ελλιπή επικοινωνία. Όμως, πριν προχωρήσουμε σε λεπτομέρειες, χρήσιμο είναι να απαντήσουμε στα ερωτήματα: «Τι είναι επικοινωνία;» ή καλύτερα «Τι είναι επιχειρησιακή επικοινωνία;».


Οι σκέψεις, οι ιδέες, οι γνώμες και τα συναισθήματα αποτελούν το μήνυμα. Μήνυμα είναι αυτό που μεταβιβάζεται. Πομπός είναι αυτός που αποφασίζει να ανακοινώσει, να γνωστοποιήσει ή να επιβάλει τη γνώμη, τη σκέψη και τις ιδέες του σε κάποιον άλλο. Δέκτης θεωρείται το άτομο που δέχεται το μήνυμα του πομπού. Ο δέκτης είναι συνήθως παθητικός. Για παράδειγμα, ο τηλεθεατής που παρακολουθεί μία μαγνητοσκοπημένη εκπομπή κατά των ναρκωτικών, ακούει παθητικά τα στοιχεία που παρουσιάζει ο δημοσιογράφος με τους καλεσμένους του, χωρίς να μπορεί να συμμετέχει στη συζήτηση. Σε λίγες περιπτώσεις, ο δέκτης μπορεί να είναι ενεργητικός. Αν στο προηγούμενο παράδειγμα, η εκπομπή είναι ζωντανή, ο τηλεθεατής έχει τη δυνατότητα να τηλεφωνήσει και να εκφράσει τη γνώμη του, εφόσον το τηλεφωνικό κέντρο του το επιτρέψει.

Από το παράδειγμα γίνεται σαφές ότι για να μεταδοθεί ένα μήνυμα χρειάζεται ένα μέσο μετάδοσης. Τα μέσα μετάδοσης είναι οι εφημερίδες, τα περιοδικά, η τηλεόραση, το ραδιόφωνο, τα βιβλία και οι διαμορφωτές κοινής γνώμης.

Ο πομπός, ο δέκτης, το μήνυμα και το μέσο αποτελούν τα τέσσερα συστατικά στοιχεία της επικοινωνίας. Στο σχήμα που ακολουθεί φαίνεται παραστατικά η σχέση που συνδέει τα τέσσερα στοιχεία της επικοινωνίας.




Σχήμα 1.1

Τα τέσσερα συστατικά στοιχεία της Επικοινωνίας
Ένα δευτερεύον στοιχείο της επικοινωνίας είναι ο θόρυβος. Ως θόρυβος θεωρείται οποιοσδήποτε φυσικός παράγοντας, που μπορεί να αλλοιώσει το μήνυμα. Παραδείγματα θορύβου είναι το ξεθωριασμένο βιβλίο, οι παρεμβολές στο ραδιόφωνο, η κακή συχνότητα λήψης στην τηλεόραση, ο χαμηλόφωνος ή βραδύγλωσσος ομιλητής, το πέρασμα ενός ασθενοφόρου με σειρήνα καθώς ακούμε το μήνυμα κ.α.

Τα αντίστοιχα συστατικά στοιχεία υπάρχουν και στην επιχειρησιακή επικοινωνία. 


Στην εσωτερική επιχειρησιακή επικοινωνία ο πομπός και ο δέκτης είναι οι εργαζόμενοι, τα διοικητικά στελέχη και η Ανώτατη Διοίκηση. Το μήνυμα μπορεί να είναι οδηγίες, εντολές, πληροφορίες, αναφορές, ενημέρωση, εκπαίδευση, παράπονα, παρατηρήσεις, αποδοκιμασία, αναγνώριση, παρότρυνση, υποσχέσεις για αυξήσεις μισθών κ.α Τα μέσα που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την εσωτερική επικοινωνία είναι πολλά. Τα κυριότερα μέσα περιλαμβάνονται στον πίνακα που ακολουθεί.

Πίνακας 1.1

Τα κυριότερα μέσα μετάδοσης μηνυμάτων μέσα στην επιχείρηση

Προφορικά
Γραπτά

· Προσωπική επαφή (για συνεργασία, οδηγίες, επισημάνσεις)

· Τηλεφωνική Επαφή

· Ομιλίες

· Συσκέψεις

· Συμβούλια, Επιτροπές

· Συνεντεύξεις   

· Εκπαίδευση

· Διαφάνειες

· Κινηματογραφικές ταινίες (video)

· Κύκλωμα κλειστής τηλεόρασης

· Κοινωνικές Εκδηλώσεις (απονομή βραβείων στους πιο παραγωγικούς εργαζόμενους κ.α.)

· Κοινωνικά γεγονότα (εκδρομές κ.α..)

· Συνδικαλιστικές συνελεύσεις
· Συμβάσεις Εργασίας

· Κανονισμός Εργασίας

· Εσωτερική Αλληλογραφία

· Υπομνήματα, αναφορές

· Ετήσιες εκθέσεις

· Εγχειρίδια μηχανών

· Περιγραφή θέσεων εργασίας

· Πίνακας Ανακοινώσεων

· Κουτιά παραπόνων

· Αφίσες

· Περιοδικό ή εφημερίδα της επιχείρησης

· Ερωτηματολόγια για το προσωπικό

· Τηλεομοιοτυπικές μηχανές (fax)

· Ηλεκτρονικοί Υπολογιστές

· Συνδικαλιστικές Εκδόσεις 

Στην εξωτερική επικοινωνία, ο πομπός και ο δέκτης είναι η επιχείρηση ως σύνολο, οι πελάτες, οι προμηθευτές, το καταναλωτικό κοινό γενικά, ο συνδικαλισμός, οι δημόσιες υπηρεσίες κ.α Το μήνυμα είναι συμφωνίες, απαγορεύσεις, συμβάσεις, συνεργασία, διακοπή συνεργασίας και τα συναφή. Τα μέσα που χρησιμοποιούνται είναι κυρίως συμβόλαια, διαπραγματεύσεις, αλληλογραφία, προσωπική επαφή, τηλέφωνα, τηλεομοιοτυπικές μηχανές, δελτία παραγγελίας, τιμολόγια, αποδείξεις, αγγελίες, δελτία τύπου, φυλλάδια, διαφημιστικές εκπομπές, ανακοινώσεις, προβολή σε μέσα μαζικής ενημέρωσης, διοργάνωση συνεδρίων κ.α.

Από τα παραπάνω διαπιστώνουμε ότι οι πομποί, οι δέκτες, καθώς και τα μέσα μετάδοσης είναι πολλά και εμπλέκονται σε πολλές επικοινωνιακές διαδικασίες. Η πολυπλοκότητα αυτή δημιουργεί πολλές φορές προβλήματα στη σωστή μετάδοση του μηνύματος. Το αποτέλεσμα είναι το μήνυμα να χάνει το αρχικό του νόημα και να δημιουργούνται παρανοήσεις. Όλα αυτά είναι φαινόμενα της παθολογίας της επικοινωνίας.  

1.1 H Παθολογία της Επικοινωνίας

Το βασικό χαρακτηριστικό της επικοινωνίας είναι ότι καθώς το μήνυμα διαχέεται και μεταβιβάζεται από άτομο σε άτομο χάνει το αρχικό του νόημα και παραμορφώνεται.

Σε μία επιχείρηση, όσο μεγαλύτερη είναι η ιεραρχία τόσο περισσότερο παραμορφώνεται στο μήνυμα. 

Μία έρευνα ( που έγινε στις ΗΠΑ σε 100 βιομηχανίες αναφορικά με τη μεταβίβαση των πληροφοριών, έδειξε ότι αυτό που μεταβιβάζει το Διοικητικό Συμβούλιο είναι τελείως διαφορετικό και αλλοιωμένο από εκείνο που φτάνει στα κατώτερα κλιμάκια της ιεραρχίας. Πιο συγκεκριμένα, σύμφωνα με την έρευνα, το 100% του μηνύματος του Διοικητικού Συμβουλίου έγινε αντιληπτό και κατανοητό κατά 63% από το Γενικό Διευθυντή. Αυτός στη συνέχεια το μεταβίβασε στους διευθυντές, οι οποίοι  το κατάλαβαν κατά 56%. Στη συνέχεια το μήνυμα μεταβιβάστηκε από τους διευθυντές στους προϊσταμένους τμημάτων στους οποίους έγινε κατανοητό κατά 40%. Στη συνέχεια το μήνυμα έγινε κατανοητό κατά 30% από τους εργοδηγούς και κατά 20% από τους εργαζόμενους. Τα αποτελέσματα της έρευνας φαίνονται πιο παραστατικά στο σχήμα 1.1. Για να καταλάβουμε καλύτερα πώς είναι δυνατόν ένα μήνυμα να αλλοιώνεται τόσο πολύ και να γίνεται κατανοητό μόνο ως προς ένα μικρό ποσοστό, αρκεί να θυμηθούμε το περίφημο παιχνίδι της παρέας «σπασμένο τηλέφωνο».












Σχήμα 1.1

Χαρακτηριστικό παράδειγμα της παραμόρφωσης του μηνύματος

Το μήνυμα επίσης, παραμορφώνεται από τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του δέκτη. Ένα άτομο μεταφράζει το νόημα του μηνύματος σύμφωνα με την αντίληψή του, την προσωπικότητά του, τις εμπειρίες του, το περιβάλλον του και την προέλευσή του. Για παράδειγμα το χτύπημα στην πλάτη του προϊσταμένου προς τον υφισταμένους, από κάποιους μπορεί να χαρακτηριστεί ως κίνηση συμπάθειας, για άλλους ως κίνηση εξουσίας και ελέγχου, για άλλους ως κίνηση καθησυχασμού και άλλους ως κίνηση ανωτερότητας. Στον πίνακα που ακολουθεί δίνουμε μία σειρά από χαρακτηριστικά του δέκτη, που επηρεάζουν την αποκωδικοποίηση του μηνύματος.

Χαρακτηριστικά του δέκτη, που επηρεάζουν την αποκωδικοποίηση του μηνύματος 

· Ηλικία

· Φύλο 

· Εθνικότητα και γενικά προέλευση

· Θρησκεία

· Οικογενειακό και κοινωνικό περιβάλλον

· Μορφωτικό και κοινωνικό επίπεδο

· Επάγγελμα και θέση στην ιεραρχία

· Ενδιαφέροντα 

Ένα άλλο φαινόμενο της παθολογίας της επικοινωνίας είναι ότι ακούμε ότι επιθυμούμε ή ότι περιμένουμε να ακούσουμε, με αποτέλεσμα να προσαρμόζουμε το μήνυμα στις επιθυμίες μας και να αγνοούμε το πραγματικό του νόημα. Για παράδειγμα το μήνυμα «Εργαζόμαστε σκληρά για να νικήσουμε» για έναν εργάτη που επιθυμεί αύξηση του μισθού του, σημαίνει ότι αν εργαστεί σκληρά θα κερδίσει υψηλότερο μεροκάματο. Αντίθετα για τον Διευθυντή Πωλήσεων μεταφράζεται ως η δυνατότητα να ξεπεράσει η Διεύθυνσή του τους ανταγωνιστές σε όγκο πωλήσεων, ενώ για τον Υπεύθυνο Ποιότητας ότι τα προϊόντα της εταιρίας θα γίνουν αξεπέραστης ποιότητας.

Ένα άλλο πρόβλημα παθογένειας της επικοινωνίας είναι η αξιοπιστία του πομπού του μηνύματος. Όσο πιο αξιόπιστος είναι ο πομπός, τόσο περισσότερο αποδεκτό είναι το μήνυμα. Αντίθετα, όταν υπάρχει δυσπιστία ως προς την αξιοπιστία του πομπού, το μήνυμα δεν γίνεται αποδεκτό. Για παράδειγμα, ένας καθηγητής στο Πανεπιστήμιο που αδυνατεί να απαντήσει στα ερωτήματα των φοιτητών, αγνοεί τις σύγχρονες εξελίξεις της επιστήμης του ή δεν δημοσιεύει άρθρα του σε περιοδικά, θεωρείται ως αναξιόπιστη πηγή πληροφοριών. Το ίδιο συμβαίνει και στην επιχείρηση. Ένας Διευθυντής που κάνει συχνά λάθη, αποσύρει τις οδηγίες που δίνει και μεταβάλλει τις απόψεις του, δημιουργεί δυσπιστία στους υφισταμένους του. Οι υφιστάμενοι έχουν επιφυλάξεις, ενεργούν αργά ή αγνοούν τελείως τις οδηγίες του γιατί πιστεύουν ότι θα τις μεταβάλει. 

Ένα άλλο μεγάλο πρόβλημα στην επικοινωνία είναι η υπερφόρτωση με πληροφορίες που δεν μπορούμε να διαχειριστούμε και να απορροφήσουμε. Είτε το θέλουμε, είτε όχι, βιώνουμε την εποχή της επικοινωνίας. Δεχόμαστε καθημερινά εκατοντάδες μηνύματα. Ο βομβαρδισμός των μηνυμάτων μας καθιστά αδιάφορους λόγω της κούρασης που μας προκαλεί η «υπερφόρτωση». Για παράδειγμα ο Υπεύθυνος παραγωγής βομβαρδίζεται καθημερινά από τα καινούργια μοντέλα και τις δυνατότητες των μηχανών, με αποτέλεσμα να σταματά να ενημερώνεται και να μην προσλαμβάνει κάποια συμφέροντα μηνύματα, όπως η μείωση των τιμών των μηχανών, η παροχή χαμηλότοκων δανείων για επενδύσεις σε μηχανολογικό εξοπλισμό κ.τ.λ..

1.2 Θεμελιώδεις Αρχές της Επικοινωνίας

Όπως ήδη εξηγήσαμε υπάρχουν αρκετά εμπόδια στην Επικοινωνία. Προκειμένου να επικοινωνήσουμε ορθά και να μεταφέρουμε σωστά αυτό που θέλουμε να μεταβιβάσουμε, χρειάζεται να κάνουμε ενορχήστρωση του μηνύματος. Για να ενορχηστρώσουμε το μήνυμα σωστά, μπορούμε να ακολουθήσουμε κάποιες αρχές, οι οποίες είναι ιδιαίτερα χρήσιμες.

Πρώτα από όλα πρέπει να ξεκαθαρίσουμε τι θέλουμε να πούμε. Δηλαδή ποιος είναι ο σκοπός για τον οποίο αποφασίζουμε να επικοινωνήσουμε. Οι απλές ερωτήσεις που μπορούμε να θέσουμε είναι: «Γιατί θέλω να επικοινωνήσω;», «Που θέλω να οδηγήσω μία κατάσταση μετά την επικοινωνία;», «Που θέλω να φτάσω;». Ο σκοπός είναι πάντα ο προορισμός, το τελικό επιδιωκόμενο βήμα.

Αφού αποφασίσουμε τι θέλουμε να μεταδώσουμε, σκεφτόμαστε ποιοι θα είναι οι τελικοί αποδέκτες. Σε ποιους δηλαδή απευθύνεται το μήνυμα. Τα χαρακτηριστικά των αποδεκτών καθορίζουν το περιεχόμενο του μηνύματος. Όταν απευθυνόμαστε σε ανθρώπους χαμηλού μορφωτικού επιπέδου, σε υπερήλικες ή σε ανθρώπους που εκτελούν βαριά και ανθυγιεινή εργασία, το μήνυμα πρέπει να είναι πάρα πολύ απλό. Καθώς ανεβαίνει το μορφωτικό επίπεδο των αποδεκτών, το περιεχόμενο μπορεί να είναι περισσότερο σύνθετο. Το μήνυμα δηλαδή πρέπει να είναι ενορχηστρωμένο σε γλώσσα κατανοητή για τον αποδέκτη. Για παράδειγμα, τα βιβλία που απευθύνονται σε παιδιά δημοτικού είναι γεμάτα εικόνες και με μικρά κείμενα. Αντίθετα, τα βιβλία του Πανεπιστημίου είναι πυκνογραμμένα, με μαθηματικούς τύπους και διαγράμματα. Το ίδιο συμβαίνει και στην επιχείρηση. Όταν απευθυνόμαστε σε εργάτες παραγωγής, η περιγραφή των καθηκόντων τους γίνεται συνήθως με απλά σχήματα, εικόνες και πολύ μικρό κείμενο. Αντίθετα, οι εντολές του Γενικού Διευθυντή προς τους Διευθυντές είναι διατυπωμένες σε επίσημη γλώσσα, πυκνογραμμένες και με δείκτες αποδοτικότητας.

Ακόμη, το μήνυμα χρειάζεται να είναι διατυπωμένο με σαφήνεια. Για να διατυπώσουμε ένα σαφές μήνυμα πρέπει να αποφεύγουμε λέξεις με διφορούμενη σημασία, λέξεις που δεν κατέχουμε καλά, τεράστιες και πολυσύνθετες προτάσεις.

Δηλαδή, φροντίζουμε  το μήνυμα να είναι περιεκτικό και σύντομο. Οι άσκοπες επαναλήψεις κουράζουν. Βέβαια η περιεκτικότητα δεν πρέπει να είναι σε βάρος της πληρότητας.

Επίσης, το μήνυμα πρέπει να μεταδοθεί την κατάλληλη στιγμή. Για παράδειγμα, ο προϊστάμενος που θέλει να κάνει υποδείξεις στον υφιστάμενό του, πρέπει να περιμένει τη στιγμή που ο υφιστάμενος θα είναι ξεκούραστος, διαθέσιμος και  ήρεμος. Ο χώρος μετάδοσης του μηνύματος παίζει επίσης καθοριστικό ρόλο για την σωστή μετάδοση του μηνύματος. Για παράδειγμα τι επίδραση μπορεί να έχει ένα μήνυμα που μεταδίδει ο προϊστάμενος στους διαδρόμους της επιχείρησης ή πάνω από τη μηχανή συναρμολόγησης που κάνει εκκωφαντικό θόρυβο;

Ένα άλλο στοιχείο καθοριστικής σημασίας για τη μετάδοση του μηνύματος είναι τα μέσα που χρησιμοποιούμε για να το αποδώσουμε. Για παράδειγμα, οι διευθυντές μιας επιχείρησης, δηλαδή στελέχη που ανήκουν στο ίδιο ιεραρχικό επίπεδο, μπορούν να επικοινωνούν με το τηλέφωνο, ή με το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο. Αντίθετα, οι εργαζόμενοι που ανήκουν σε διαφορετικά επίπεδα της ιεραρχίας, επικοινωνούν με εγκυκλίους, εντολές, προδιαγραφές, οδηγίες και προσωπικές συνεντεύξεις. 

Τέλος, το καλό αποτέλεσμα μιας επικοινωνίας εξαρτάται από τον αποδέκτη, ο οποίος οφείλει να είναι καλός ακροατής.

Για την καλύτερη συστηματοποίηση των θεμελιωδών αρχών της επικοινωνίας, παραθέτουμε τον παρακάτω πίνακα.

Θεμελιώδεις Αρχές της Επικοινωνίας

1. Καθορισμός του σκοπού της επικοινωνίας

2. Ενορχήστρωση του μηνύματος

· Κατανοητή γλώσσα για τον αποδέκτη

· Σαφήνεια Μηνύματος

· Περιεκτικότητα μηνύματος

· Πληρότητα μηνύματος

· Μετάδοση του μηνύματος τον κατάλληλο χρόνο

· Μετάδοση του μηνύματος στον κατάλληλο χώρο

· Επιλογή του κατάλληλου μέσου επικοινωνίας

3. Οι Αποδέκτες να είναι καλοί ακροατές

1.3 Σκοποί της Επικοινωνίας

Οι άνθρωποι επικοινωνούν γιατί θέλουν εκφράσουν τα αισθήματα, τις σκέψεις, τις απόψεις και τις ανάγκες τους. Σε προσωπικό επίπεδο, η επικοινωνία ικανοποιεί τον εσωτερικό κόσμο του ανθρώπου που αναζητά να εκφραστεί.

Σε οργανωσιακό επίπεδο, ο κύριος σκοπός της επικοινωνίας είναι ο συντονισμός των δραστηριοτήτων της επιχείρησης. Λέγοντας συντονισμό των δραστηριοτήτων, εννοούμε την εναρμόνιση των προσπαθειών όλων των εργαζομένων, ώστε ο ένας να μην επαναλαμβάνει αυτό που κάνει ο άλλος, αλλά να το συμπληρώνει και να το προάγει. Κατά αυτό τον τρόπο υπάρχει συνέχεια στην αλυσίδα παραγωγής, χωρίς επαναλήψεις ή κενά. Για παράδειγμα, σε μία βιοτεχνία ετοίμων ενδυμάτων, ο σχεδιαστής φτιάχνει τα σχέδια, ο κόπτης κόβει τα σχέδια βάσει των μεγεθών, οι μοδίστρες ενώνουν τα κομμάτια και τα ράβουν, μετά ακολουθούν οι κοπτοράπτες, οι ελεγκτές ποιότητας, οι σιδερωτές και τέλος οι συσκευαστές. Όλοι πρέπει να εκτελούν επακριβώς αυτά που τους έχουν ανατεθεί, χωρίς κάτι παραπάνω ή λιγότερο. Για να επιτευχθεί αυτή η εναρμόνιση, που στη γλώσσα του μάνατζμεντ λέγεται συντονισμός, χρειάζεται επικοινωνία.

Επίσης, με την επικοινωνία ο προϊστάμενος καταλαβαίνει καλύτερα τις δεξιότητες των υφισταμένων του και αντιλαμβάνεται τις ανάγκες τους, τις οποίες φροντίζει να ικανοποιεί. Για παράδειγμα, όταν ένας εργαζόμενος εξηγήσει τους προσωπικούς λόγους που τον αναγκάζουν να προσέρχεται αργότερα στην επιχείρηση, ο προϊστάμενος φροντίζει να τον εντάξει σε ομάδα εργασίας, όπου όλοι προσέρχονται κανονικά, ή τον τοποθετεί σε θέση εργασίας, από την οποία δεν ξεκινά η παραγωγή.

Ακόμη, με την επικοινωνία ο προϊστάμενος μπορεί να μεταβιβάσει εντολές, να δώσει κατευθύνσεις, να περιγράψει τις απαιτήσεις του και να επιβραβεύσει ή να βελτιώσει με προτάσεις τις ενέργειες των υφισταμένων του.

Ο ιδιαίτερος σκοπός της επικοινωνίας μεταξύ των εργαζομένων είναι η αμοιβαία εμπιστοσύνη, η κατανόηση και η συνεργασία.

Όλα αυτά συνθέτουν το κλίμα της επιχείρησης. Συνοπτικά μπορούμε να πούμε ότι η επικοινωνία αποσκοπεί στον συντονισμό των ενεργειών όλων των εργαζομένων και στη δημιουργία ευνοϊκού κλίματος συνεργασίας.

1.4 Μέθοδοι Επικοινωνίας μέσα στην Επιχείρηση

Στον κόσμο των επιχειρήσεων, η επικοινωνία έχει τρεις κατευθύνσεις: 1)προς τα κάτω, 2)προς τα πάνω και 3)οριζόντια ή πλάγια.

Η «προς τα κάτω» επικοινωνία είναι η επικοινωνία που ο προϊστάμενος αποφασίζει να έχει με τους υφισταμένους του προκειμένου να τους μεταφέρει κάποιο μήνυμα. 




Σχήμα 1.2

Η «προς τα κάτω» επικοινωνία

Η επικοινωνία αυτή μπορεί να πάρει διάφορες μορφές. Μία μορφή είναι η διαπροσωπική επαφή του προϊσταμένου με τον υφιστάμενου σε επίπεδο συνέντευξης, τυπικής συνάντησης, άτυπης συζήτησης ή ομαδικής σύσκεψης.

Η επικοινωνία με αυτή τη μέθοδο, όταν είναι γραπτή γίνεται στους πίνακες ανακοινώσεων, στα εγχειρίδια χρήσης των μηχανών, στα περιοδικά και γενικά στο έντυπο υλικό της επιχείρησης. 

Ακόμη, η ανακοίνωση κάποιων αποφάσεων μπορεί να γίνει με μία απλή επιστολή γνωστοποίησης, με εγκυκλίους ή με την γραπτή αξιολόγηση της απόδοσης των υφισταμένων.

Η «προς τα πάνω» επικοινωνία είναι η επικοινωνία κατά την οποία ο προϊστάμενος συλλέγει στοιχεία και πληροφορίες από τους εργαζόμενους για να τις μεταβιβάσει στην Ανώτατη Διοίκηση. Θα μπορούσαμε ίσως να αναρωτηθούμε στο σημείο αυτό: « Είναι δυνατόν η Ανώτατη Διοίκηση να ενδιαφέρεται και να υπολογίζει  την άποψη των εργατών;» ή «Τι μπορεί να προσφέρει η γνώμη του απλού εργάτη στο καταξιωμένο, μορφωμένο και δραστήριο στέλεχος;» Η απάντηση είναι απλή. Ο εργάτης γνωρίζει την παραγωγή τόσο καλά όσο κανένας άλλος. Γνωρίζει για παράδειγμα πόσο συχνά πέφτει η τάση του ρεύματος της μηχανής, πόσο συχνά παραλαμβάνει ελαττωματικά ημιέτοιμα προϊόντα, πόσο σημαντική είναι η νέα μηχανή αυτόματης συσκευασία κ.τ.λ. Όλα αυτά αποτελούν πολύ χρήσιμες πληροφορίες για τη Διοίκηση όταν αποφασίζει να ανανεώσει τον μηχανολογικό εξοπλισμό της, να αλλάξει προμηθευτή, να εντοπίσει τα λάθη στην παραγωγική διαδικασία και τα συναφή. 

Για παράδειγμα, αν θέλουμε να φτιάξουμε ένα καλό εκπαιδευτικό σύστημα δεν πρέπει να ρωτήσουμε τους καθηγητές και τους μαθητές; Αρκεί μία ομάδα επιστημόνων να μελετήσει το θέμα χωρίς να λάβει υπόψη της τις γνώμες των άμεσα ενδιαφερομένων;




Σχήμα 1.3

Η «προς τα πάνω» επικοινωνία

Οριζόντια ή πλάγια επικοινωνία είναι αυτή που πραγματοποιείται μεταξύ στελεχών που βρίσκονται στο ίδιο ιεραρχικό επίπεδο. Η επικοινωνία αυτή έχει πολύ θετικά αποτελέσματα στον συντονισμό των ενεργειών και στην ομαδική εργασία.



Σχήμα 1.4

Η οριζόντια ή πλάγια επικοινωνία

Όταν οι διοικήσεις των επιχειρήσουν χρησιμοποιούν μόνο την «προς τα κάτω» επικοινωνία, δίνουν εντολές και δεν ζητούν ποτέ τη γνώμη των υφισταμένων. Στην περίπτωση αυτή έχουμε μονόπλευρη επικοινωνία. Η μονόπλευρη επικοινωνία χρησιμοποιείται σε επιχειρήσεις με αυταρχική Διοίκηση. Έχουμε μεγάλες πιθανότητες για λανθασμένη μετάδοση του μηνύματος, παρεξηγήσεις, παρερμηνείες στις προθέσεις του πομπού (προϊσταμένου) και διαστρέβλωση του μηνύματος λόγω αδυναμίας συζήτησης και διευκρινιστικών ερωτήσεων. Αυτή η μέθοδος επικοινωνίας έχει ένα βασικό πλεονέκτημα. Είναι γρήγορη. Μπορεί να χρησιμοποιηθεί αποτελεσματικά σε καταστάσεις έκτακτης ή επείγουσας ανάγκης και κινδύνου.

Πίνακας 1.1.

Σύγκριση της Μονόπλευρης με την Αμφίπλευρη Επικοινωνία

Μονόπλευρη
Αμφίπλευρη

Αφεντικό

Αυστηρός τόνος φωνής

Εντολή 

Εξουσία

Άσκηση πίεσης για παραγωγικότητα

Επιβολή ιδεών

Αποδοκιμασία

Επιβολή κυρώσεων
Ηγέτης

Φιλικός τόνος στη φωνή

Παρότρυνση

Αναγνώριση της προσφοράς

Συνεργασία για παραγωγικότητα

Ζήτηση και προσφορά ιδεών

Επιδοκιμασία 

Καλύτερη καθοδήγηση

Όταν εφαρμόζεται η «προς τα κάτω» επικοινωνία σε συνδυασμό με την «προς τα πάνω», τότε έχουμε αμφίπλευρη επικοινωνία. Οι επιχειρήσεις που την εφαρμόζουν, διοικούνται από δημοκρατικό στυλ ηγεσίας. Οι προϊστάμενοι δίνουν εντολές, οδηγίες και κατευθύνσεις, αλλά ταυτόχρονα «αφουγκράζονται» τις απόψεις και τα συναισθήματα των υφισταμένων. Στον πίνακα που ακολουθεί δίνεται η σύγκριση μεταξύ της μονόπλευρης και της αμφίπλευρης επικοινωνίας.




Σχήμα 1.5

Η αμφίπλευρη επικοινωνία

Όταν σε μία επιχείρηση εφαρμόζονται και οι τρεις μέθοδοι επικοινωνίας («προς τα κάτω», «προς τα πάνω» και οριζόντια), τότε έχουμε πολύπλευρη επικοινωνία. Με την επικοινωνία αυτή γίνεται περισσότερο κατανοητό το μήνυμα του μηνύματος από ότι στις δύο άλλες μορφές (μονόπλευρη, αμφίπλευρη) της επικοινωνίας. Με τη μέθοδο αυτή οι εργαζόμενοι κάνουν διευκρινιστικές ερωτήσεις στον προϊστάμενό τους, εκφράζουν την γνώμη τους και ανταλλάσσουν απόψεις με τους συναδέλφους τους. 





Σχήμα 1.5

Η πολύπλευρη επικοινωνία

Μια τελευταία μέθοδος επικοινωνίας είναι η άτυπη επικοινωνία. Πρόκειται για την επικοινωνία που δημιουργείται από τις άτυπες, φιλικές σχέσεις μεταξύ προϊσταμένων-υφισταμένων ή μεταξύ συναδέλφων. Λέγεται άτυπη, γιατί για αυτήν δεν ισχύουν τυπικοί κανόνες επικοινωνίας, ούτε σχέσεις ιεραρχίας. Για παράδειγμα ο τμηματάρχης παραγωγής, μαζί με τον επόπτη γραμμής και ένα εργάτη μπορούν να αποτελέσουν μία άτυπη ομάδα, λόγω φιλίας. Αυτό που τους ενώνει είναι συνήθως τα κοινά ενδιαφέροντα. Όταν πηγαίνουν μαζί για κυνήγι ή σε έναν αγώνα ποδοσφαίρου, έχουν τη δυνατότητα, έξω από το επιχειρησιακό περιβάλλον, να ανταλλάξουν απόψεις, να περιγράψουν τις ιδέες τους για μια ενδεχόμενη αλλαγή και να προτείνουν βελτιώσεις για τις μεθόδους παραγωγής.

Η άτυπη επικοινωνία μπορεί να λαμβάνει χώρα και μέσα στην επιχείρηση. Συχνά οι προϊστάμενοι κάνουν βόλτες στους διαδρόμους ή στην καφετέρια της επιχείρησης για να συζητήσουν με το προσωπικό. Πολλές φορές η άτυπη επικοινωνία αποδεικνύεται πολύ πιο σημαντική από την τυπική.

1.4 Είδη και Σύγχρονα Μέσα Επικοινωνίας

Η πρώτη διάκριση της επικοινωνίας είναι σε λεκτική και μη-λεκτική επικοινωνία. Λεκτική Επικοινωνία είναι αυτή για την οποία χρειάζεται να χρησιμοποιήσουμε λέξεις για να επικοινωνήσουμε. Η μη-λεκτική επικοινωνία εκφράζεται μέσω της γλώσσας του σώματος. Οι εκφράσεις του προσώπου μας, οι χειρονομίες μας, ο τρόπος που στεκόμαστε, περπατάμε, κοιτάμε και χαιρετάμε μεταβιβάζουν τις σκέψεις και τα συναισθήματά μας. Ακόμη, η επιλογή ενδυμασίας, αυτοκινήτου, διακόσμησης σπιτιού και γραφείου, φίλων, τρόπου ζωής και οι προσωπικές συνήθειες, όπως η προσωπική καθαριότητα, η ακρίβεια προσέλευσης σε συναντήσεις, επιτροπές και συμβούλια χαρακτηρίζουν τον εσωτερικό κόσμο και την προσωπικότητά μας, χωρίς να πούμε ούτε μία λέξη. Με τη λεκτική επικοινωνία, επειδή παρουσιάζει ιδιαίτερο ενδιαφέρον, θα ασχοληθούμε διεξοδικά στο υποκεφάλαιο 1.5

Η Λεκτική επικοινωνία διακρίνεται σε: γραπτή, προφορική και ηλεκτρονική. Θα μπορούσαμε ίσως να κατατάξουμε την ηλεκτρονική επικοινωνία στη γραπτή, αλλά προτιμούμε να την εξετάσουμε ξεχωριστά λόγω της ανάπτυξης και της σπουδαιότητας που γνωρίζει τα τελευταία χρόνια.

Σε μία επιχείρηση πολύ συχνά επικοινωνούμε γραπτά. Συντάσσουμε επιστολές, υπομνήματα, βιογραφικά σημειώματα, αναφορές, έγγραφα, φυλλάδια, καθώς και άρθρα για το περιοδικό ή τις περιοδικές εκδόσεις της επιχείρησης.  

Στη γραπτή επικοινωνία, οι λέξεις παίζουν το κύριο και μοναδικό ρόλο για να αποδώσουν σωστά το μήνυμα. Για το λόγο αυτό πρέπει να δίνουμε ιδιαίτερη σημασία στην επιλογή των λέξεων. Οι λέξεις πρέπει να αποδίδουν με ακρίβεια αυτό που θέλουμε να πούμε, να χαρακτηρίζονται από απλότητα και επισημότητα και να μην εμπεριέχουν προκατάληψη για κάποια κοινωνική ομάδα. 

Για να κατανοήσετε καλύτερα τη σημασία της ακρίβειας των λέξεων, δίνεται ένα παράδειγμα μιας επιστολής με δύο διαφορετικές διατυπώσεις, Στην πρώτη περίπτωση, υπάρχει αοριστία ως προς την ημερομηνία αγοράς των επίπλων και ως προς την καταληκτική ημερομηνία αποστολής του τιμολογίου. Στη δεύτερη περίπτωση, υπάρχει ακρίβεια ως προς τις ημερομηνίες αγοράς των επίπλων και αποστολής του τιμολογίου. Επίσης, η αιτιολόγηση για την αποστολή του του τιμολογίου είναι καλύτερα διατυπωμένη στη δεύτερη περίπτωση. 

Πίνακας 1.5

Παράδειγμα Ακρίβειας στην Επιλογή των Λέξεων

Λάθος Διατύπωση

Σας παρακαλώ πολύ να μας αποστείλετε το τιμολόγιο αγοράς επίπλων γραφείου, που αγοράσαμε το περασμένο μήνα, το συντομότερο δυνατό, γιατί είναι απαραίτητο για τη φορολογική δήλωση της εταιρίας μας.  

Σωστή Διατύπωση

Σας παρακαλώ πολύ να μας αποστείλετε το τιμολόγιο αγοράς επίπλων γραφείου, που προμηθευτήκαμε στις 15/12/1998, μέχρι τις 20/1/99, καταληκτική ημερομηνία κατάθεσης της φορολογικής δήλωσης της εταιρίας μας.

Αν το παράδειγμα αυτό δεν σας έχει πείσει, τότε σίγουρα θα σας πείσει το επόμενο. Έστω ότι ο Προϊστάμενος Πωλήσεων σας έχει αναθέσει να συντάξετε μία αναφορά προς το Διευθυντή, αναφορικά με τις πωλήσεις του μηνός Μαρτίου.

Πίνακας 1.6

Παράδειγμα Ακρίβειας των Λέξεων για τη σύνταξη μιας αναφοράς

Ασαφής Διατύπωση

Το μήνα Μάρτιο, οι πωλήσεις του τμήματος μας εκτοξεύτηκαν στα ύψη.

Ακριβής Διατύπωση

Το μήνα Μάρτιο, οι πωλήσεις της εταιρίας αυξήθηκαν κατά 5% σε σχέση με τον αντίστοιχο μήνα του προηγούμενου έτους, και κατά 2% από τις αρχές του 1999.

Στην πρώτη περίπτωση του παραδείγματος, η διατύπωση χαρακτηρίζεται από αοριστία και έπαρση. Αντίθετα, στη δεύτερη περίπτωση με ακρίβεια, απλότητα και επίσημο ή επαγγελματικό ύφος, διατυπώσαμε μία φράση πολύ καλύτερη. 

Ίσως διαπιστώσατε ότι η γραπτή επικοινωνία κρύβει δυσκολίες, γιατί χρειαζόμαστε πολύ χρόνο για την προετοιμασία της. Έχει όμως, ένα σημαντικό πλεονέκτημα. Τα γραπτά κείμενα αρχειοθετούνται και πολύ τακτικά μπορούμε να ανατρέχουμε σε αυτά για να παίρνουμε στοιχεία. Συνεπώς όσο περισσότερα στοιχεία περιλαμβάνουν, τόσο  σημαντικά αποδεικνύονται σε κρίσιμες περιόδους. Επίσης, εκείνο που οφείλουμε να φροντίζουμε στη γραπτή επικοινωνία είναι αν ο παραλήπτης έλαβε το κείμενό μας. 

Η προφορική επικοινωνία περιλαμβάνει κυρίως τις ομιλίες, τις συνεδριάσεις, τις συνεντεύξεις και τις προσωπικές ή τηλεφωνικές πωλήσεις. 

Στην προφορική επικοινωνία πολύ μεγάλη σημασία έχουν ο τόνος και η χροιά της φωνής. Τονίζουμε τις λέξεις που θεωρούμε σημαντικές. Για να το καταλάβουμε καλύτερα θα δώσουμε ένα παράδειγμα.

Πίνακας 1.6

Παράδειγμα τονισμού στη φωνή

Είναι δική μας τιμή, που συνεργαζόμαστε μαζί σας.
Προσωποποιούμε το μήνυμα. 

Είναι δική μας τιμή, που συνεργαζόμαστε μαζί σας.
Τονίζεται μία ανθρώπινη αξία

Είναι δική μας τιμή, που συνεργαζόμαστε μαζί σας.
Δίνεται έμφαση στη συνεργασία, δηλαδή στο αποτέλεσμα.

Είναι δική μας τιμή, που συνεργαζόμαστε μαζί σας.
Δείχνουμε ότι τους θεωρούμε σημαντικούς. 

Επίσης, άλλα σημαντικά στοιχεία της προφορικής επικοινωνίας είναι η άρθρωση και η προφορά. Με την άρθρωση ένας ομιλητής παράγει και συνδέει ήχους. Εκείνο που πρέπει να γνωρίζουμε είναι ότι ο τρόπος με τον οποίο μιλάμε σχηματίζει μία κλίμακα μουσικής. Αν αρθρώνουμε σωστά, το αποτέλεσμα είναι μελωδία. Αν δεν αρθρώνουμε σωστά, δυσκολεύονται οι άλλοι να μας ακούσουνε, με αποτέλεσμα να διασπάται το νόημα του μηνύματός μας. Η λανθασμένη άρθρωση προκαλείται από οργανικές αιτίες (τεράστια δόντια, μικρό ή μεγάλο στόμα, κοντή γλώσσα κ.α.), έλλειψη εκπαίδευσης και προσωπική απροσεξία. Όλα αυτά διορθώνονται. Αρκεί να θυμηθούμε τον αρχαίο έλληνα ρήτορα Δημοσθένη, που δυσκολευόταν να αρθρώσει σωστά το γράμμα ρο. Για να αντιμετωπίσει τη στοματική του διαταραχή, έπαιρνε μικρά βοτσαλάκια που έβρισκε στην παραλία και τα τοποθετούσε κάτω από τη γλώσσα του.

Υπάρχουν άνθρωποι που αρθρώνουν τέλεια, αλλά προφέρουν προβληματικά. Για τη διόρθωση της προφοράς ένας πολύ καλός οδηγός είναι το λεξικό. Επίσης, υπάρχουν πολλά προγράμματα για ηλεκτρονικούς υπολογιστές, που ελέγχουν τη σωστή προφορά.  

Εκτός από τα συνηθισμένα μέσα επικοινωνίας στα οποία αναφερθήκαμε, σήμερα ερχόμαστε σε επικοινωνία με πολλά ηλεκτρονικά μέσα. Αυτά είναι η τηλεόραση κλειστού κυκλώματος, οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές, το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, οι τηλεομοιοτυπικές μηχανές (fax) και οι τηλεδιασκέψεις.

Σήμερα πάρα πολλές επιχειρήσεις χρησιμοποιούν τα ηλεκτρονικά μέσα για την προσφορά προϊόντων και υπηρεσιών. Για παράδειγμα οι τράπεζες, τα χρηματιστήρια, οι βιβλιοθήκες είναι συνδεμένες ηλεκτρονικά με άλλες ομοειδείς επιχειρήσεις και οργανισμούς στην Ελλάδα και σε όλο τον κόσμο.

Το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο είναι μία πολύ ενδιαφέρουσα εφαρμογή των ηλεκτρονικών μέσων. Ηλεκτρονικοί υπολογιστές μεταφέρουν γραπτά μηνύματα σε χρόνο μηδέν. Το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο είναι γρήγορο, πολύ οικονομικό και μπορεί να χρησιμοποιηθεί για να στείλουμε το ίδιο μήνυμα σε δεκάδες ανθρώπους και επιχειρήσεις. Χαρακτηριστικά παραδείγματα της χρήσης του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου είναι η μεταβίβαση της φορολογικής δήλωσης στην εφορία, η εντολή αγοραπωλησίας μετοχών στον χρηματιστή μας, η εντολή πληρωμών των υποχρεώσεών μας σε μία τράπεζα κ.α.

Μια πολύ σημαντική επίτευξη της ηλεκτρονικής επικοινωνίας είναι οι τηλεδιασκέψεις. Με το σύστημα των τηλεδιασκέψεων, άτομα που βρίσκονται σε διαφορετικές πόλεις ή χώρες του κόσμου, δύνανται να επικοινωνούν με τον ηλεκτρονικό τους υπολογιστή μέσω εικόνας και φωνής με συναδέλφους ή ανωτέρους τους και να κλείνουν συμφωνίες ή να συνεδριάζουν. Τα τελευταία χρόνια, οι τηλεδιασκέψεις έχουν γνωρίσει πολύ μεγάλη άνθηση στο χώρο της ιατρικής και της εκπαίδευσης. Παρέχουν τη δυνατότητα σε ανθρώπους που είναι απομονωμένοι σε δύσκολες περιοχές, να παίρνουν οδηγίες για εγχειρήσεις ή να εκπαιδεύονται, χωρίς να μεταβαίνουν σε μεγάλες πόλεις.

Για τη χρήση όλων των ειδών της επικοινωνίας, αλλά κυρίως της ηλεκτρονικής, χρειάζεται να γνωρίζετε έναν καλό επεξεργαστή κειμένου, να έχετε ταχύτητα στο χειρισμό των δεδομένων και να καταχωρείτε εύκολα δεδομένα σε λογιστικά φύλλα, ώστε να είστε σε θέση να παρουσιάζετε ή να στέλνετε ένα επαγγελματικό κείμενο στους αποδέκτες σας.

1.5 Η Γλώσσα του Σώματος

Όπως ήδη αναφέραμε, η επικοινωνία διακρίνεται σε λεκτική και μη-λεκτική. Η μη-λεκτική επικοινωνία έχει επικρατήσει να λέγεται γλώσσα του σώματος, γιατί το κυρίαρχο μέσο μετάδοσης των συναισθημάτων είναι το σώμα. Το σώμα μας μάς προδίδει και μάς αποκαλύπτει. Αλλά ταυτόχρονα γνωρίζοντας τα βασικά στοιχεία της γλώσσας του σώματος, μπορούμε να αντιληφθούμε τις προθέσεις του προϊσταμένου μας, τη διάθεση του πελάτη μας, τα συναισθήματα του συναδέλφου μας,  την προσωπικότητα του συντρόφου μας.

Οι ειδικοί έχουν μετρήσει τριάντα τρεις εκφράσεις για το πρόσωπο, τέσσερις για τα φρύδια, τέσσερις για τα βλέφαρα, επτά για το στόμα και τρεις για όλο το κεφάλι.

Όπως κάθε γλώσσα, έτσι και η γλώσσα του σώματος αποτελείται από λέξεις, προτάσεις και στίξη. Κάθε χειρονομία είναι σαν μία ξεχωριστή λέξη. Τοποθετώντας τη μία λέξη πλάϊ στην άλλη μπορούμε να έχουμε μία πρόταση. Κατά τον ίδιο τρόπο, μόνο αν λάβουμε υπόψη μας μια σειρά από χειρονομίες και εκφράσεις, μπορούμε να έχουμε μία πλήρη εικόνα για τις σκέψεις και τα συναισθήματα των άλλων.

Στο παρόν βιβλίο δεν είναι δυνατόν να καλύψουμε όλο το περιεχόμενο της γλώσσας του σώματος. Απλώς θα περιγράψουμε μερικές βασικές χειρονομίες, που είναι ενδεικτικές των προθέσεων και των συναισθημάτων των ανθρώπων, για να είστε σε θέση να διαβάζετε τη σκέψη του προϊσταμένου, των συναδέλφων και των φίλων σας.

Θα αρχίσουμε με τις αποστάσεις των ζωνών επικοινωνίας. Λέγοντας ζώνες επικοινωνίας, εννοούμε την απόσταση που χρειαζόμαστε για να επικοινωνήσουμε με τους άλλους. Υπάρχουν τέσσερις ζώνες.
 Για την καλύτερη πρακτική κατανόηση των ζωνών, δίνεται ο παρακάτω πίνακας.

Πίνακας 1.7

Ζώνες Επικοινωνίας

Ονομασία Ζώνης
Χρησιμότητα

Ζώνη Οικειότητας

15-46 εκατοστά
Μόνο τα άτομα που αισθάνονται πολύ οικεία με εμάς μπορούν να υπεισέρχονται σε αυτή τη ζώνη. Σε αυτή τη ζώνη περιλαμβάνονται οι φίλοι, οι γονείς, οι σύζυγοι, τα παιδιά και οι συγγενείς.

Προσωπική Ζώνη

46 εκατοστά -1,2 μέτρα
Είναι η ζώνη για τον επαγγελματικό τομέα, τις κοινωνικές συναναστροφές και τις φιλικές συγκεντρώσεις. 

Κοινωνική Ζώνη

1,2 μέτρα - 3,6 μέτρα
Είναι η ζώνη στην οποία στεκόμαστε με ανθρώπους που δεν γνωρίζουμε καλά. Τέτοιοι είναι ο υδραυλικός, ο ταχυδρόμος, ο νέος συνάδελφος στη δουλειά.

Δημόσια Ζώνη

Πάνω από 3,6 μέτρα
Είναι η ζώνη που στεκόμαστε όταν απευθυνόμαστε σε μία μεγάλη ομάδα ατόμων. Για παράδειγμα μία δημόσια ομιλία, ή ένα κοσμικό γεγονός. 

Όσον αφορά στις κινήσεις του σώματος, θα ξεκινήσουμε με τις χειρονομίες. Οι ανοιχτές παλάμες δείχνουν τιμιότητα. Σε όλη την ιστορία της ανθρωπότητας η ανοιχτή παλάμη έχει συσχετισθεί με την αλήθεια, την ειλικρίνεια, την αφοσίωση και την υποταγή. Για παράδειγμα όταν ορκιζόμαστε στο δικαστήριο, η παλάμη μας είναι ανασηκωμένη και ανοικτή. Αντίθετα, οι κρυμμένες παλάμες μπορεί να είναι ένδειξη ότι κάποιος ψεύδεται. Οι πωλητές μπορούν να κοιτούν τις παλάμες των πελατών τους, όταν εξηγούν τους λόγους για τους οποίους δεν αγοράζουν ένα προϊόν. Αν εξηγούν με τις παλάμες ανοιχτές, τότε πράγματι έχουν σοβαρούς λόγους για να μην αγοράσουν το προϊόν.   

Από τις χειρονομίες, οι πιο σημαντικές είναι οι χειραψίες. Η χειραψία είναι ένδειξη κυριαρχίας και υποταγής. Ένα άτομο παίρνει την κυριαρχία σε μία σχέση, όταν η παλάμη του κατά τη χειραψία κοιτά προς τα κάτω, προς το πάτωμα. Συνήθως, αυτή τη χειραψία έχουν οι υπεύθυνοι στις συνεντεύξεις επιλογής νέου προσωπικού. Το αντίστροφο της κυριαρχικής χειραψίας, είναι να κοιτά η παλάμη προς τα επάνω. Αυτό σημαίνει ότι παραχωρούμε τον έλεγχο στο άλλο πρόσωπο. Αυτή τη χειραψία έχουν συνήθως σε μία συνέντευξη οι υποψήφιοι για μία θέση εργασίας. Όταν χαιρετιούνται δύο κυριαρχικά άτομα, τότε η παλάμη βρίσκεται σε κάθετη θέση. Τη χειραψία αυτή ανταλλάσσουν συνήθως δύο διευθυντές, δύο τμηματάρχες, άτομα δηλαδή που βρίσκονται στο ίδιο ιεραρχικό επίπεδο. 

Όταν κατά τη χειραψία πιάνουμε με το αριστερό μας χέρι τον καρπό του συνομιλητή μας, προσπαθούμε να δώσουμε την εντύπωση ότι είμαστε αξιόπιστοι και τίμιοι. Προσοχή όμως. Αν την κίνηση αυτή την κάνουμε σε άτομο που δεν γνωρίζουμε καλά, θα έχουμε το ακριβώς αντίθετο αποτέλεσμα. Τη χειραψία αυτή χρησιμοποιούμε μόνο για άτομα που γνωρίζουμε καλά. 

Όταν κάποιος δίνει το χέρι του για χειραψία με άκαμπτο το βραχίονα, αυτό σημαίνει ότι είναι επιθετικό τύπος. Αντίθετα, αν κάποιος μας τραβήξει με το βραχίονα στο δικό του χώρο, σημαίνει ότι είναι κάπως ανασφαλής.

Επίσης, αν κάποιος δίνει το χέρι του τελείως άτονα και παγερά, δίνοντας την εντύπωση του ψόφιου ψαριού, δηλώνει ότι είναι άτομο χωρίς πρωτοβουλίες, άβουλο και με έλλειψη εμπιστοσύνης για τον εαυτό του.

Εκτός από τις χειραψίες, πολλά μας αποκαλύπτουν και οι απλές καθημερινές κινήσεις των χεριών. Το σφίξιμο μαζί των δυο χεριών, δείχνει άτομο που είναι απογοητευμένο ή ότι διακατέχεται από αρνητική στάση. Τα χέρια μπορούν να να είναι σφιγμένα σε όρθια θέση, σε μεσαία θέση και χαμηλά.

Αντίθετα, η χειρονομία του «καμπαναριού», όπως ονομάστηκε από τον Birdwhistell, δείχνει άτομο με αυτοπεποίθηση, γεμάτο διάθεση. Η χειρονομία αυτή έχει συνήθως δύο εκδοχές: με τα χέρια ψηλά και τα χέρια χαμηλά. Η πρώτη χειρονομία γίνεται όταν ένας προϊστάμενος δίνει οδηγίες στους υφισταμένους του, ενώ η δεύτερη όταν ένας προϊστάμενος με αυτοπεποίθηση, ακούει τους υφισταμένους του με προσοχή.       

Επίσης, πολύ ενδιαφέρον παρουσιάζουν οι χειρονομίες που κάνουμε στο πρόσωπο. Αν κάποιος ενώ μιλά, καλύψει με το χέρι του το στόμα και εν μέρει τη μύτη του, τότε λέει ψέματα. Αν όμως, ένα άτομο σκεπάσει το στόμα του, καθόσον εσείς μιλάτε, σημαίνει ότι θεωρεί πως εσείς λέτε ψέματα. Πολλοί άνθρωποι προσπαθούν να καλύψουν τη χειρονομία σκεπάσματος του στόματος με ένα προσποιητό βήχα.

Το τρίψιμο του αυτιού δηλώνει την πρόθεση του ακροατή να μην ακούσει κάτι κακό. Ενώ, όταν λυγίζει ολόκληρο το πτερύγιο του αυτιού του προς τα εμπρός, σημαίνει ότι ο ακροατής έχει ακούσει πολλά και θα επιθυμούσε να πάρει το λόγο. Ακόμη, το ξύσιμο του λαιμού είναι σήμα αμφιβολίας ή αβεβαιότητας. Όταν ένα άτομο ξύνει το λαιμό του είναι σαν να μας λέει: «Δεν είναι σίγουρο ότι συμφωνώ». 

Το τράβηγμα του γιακά υποδηλώνει ότι το άτομο ψεύδεται. Το ψέμα δημιουργεί πάντα μία μικρή εφίδρωση στο λαιμό. Χρησιμοποιείται όμως και από ένα άτομο που είναι θυμωμένο ή απογοητευμένο. Για να διακρίνετε ποια από τις περιπτώσεις ισχύει, αρκεί να ρωτήσετε: «Σας παρακαλώ πολύ, μπορείτε να μου εξηγήσετε καλύτερα αυτό που λέτε;». Ο επίδοξος ψεύτης θα εγκαταλείψει την προσπάθεια.

Όταν ένα άτομο δαγκώνει τις άκρες των δακτύλων του, βρίσκεται σε κατάσταση πίεσης. Νοιώθει την ανάγκη για ασφάλεια, καθησύχαση, εγγυήσεις και διαβεβαιώσεις.

Το χτύπημα των δακτύλων πάνω στο τραπέζι και συνεχές χτύπημα του ποδιού στο πάτωμα δείχνουν ανυπομονησία. 

Όταν παρακολουθούμε με ζωηρό ενδιαφέρον, εκτιμούμε τον ομιλητή και αξιολογούμε αυτά που λέει, το χέρι μας ακουμπά στο μάγουλο, ενώ ο δείκτης είναι στραμμένος προς τα επάνω. Αν κατά τη συζήτηση, χάσουμε το ενδιαφέρον μας και νοιώσουμε ανία, τότε ο αντίχειρας θα ενωθεί με τα υπόλοιπα δάκτυλα και το κεφάλι μας θα στηρίζετε από την παλάμη. Το γνήσιο ενδιαφέρον υποδηλώνεται όταν το χέρι είναι πάνω στο μάγουλο και δεν χρησιμοποιείται για στήριγμα του κεφαλιού. 

Όταν ο δείκτης δείχνει κατακόρυφα προς τα επάνω και ο αντίχειρας στηρίζει το πηγούνι, ο ακροατής έχει επικριτικές ή αρνητικές σκέψεις για τον ομιλητή ή για το θέμα.

Όταν ένα άτομο σταυρώνει τα χέρια του στο ύψος του στήθους, σημαίνει ότι βρίσκεται σε άμυνα ή ότι έχει αρνητική διάθεση. Τη στάση αυτή παίρνουμε όταν βρισκόμαστε σε δημόσιο χώρο και νοιώθουμε αμηχανία, ή όταν διαφωνούμε με αυτά που ακούμε. Όταν έχουμε απέναντί μας ένα άτομο με τέτοια στάση, το καλύτερο που έχουμε να κάνουμε είναι να πούμε κάτι για να «σπάσουμε τον πάγο» ή να διακόψουμε και να ρωτήσουμε αν διαφωνεί σε αυτά που λέμε. Εκείνο που πρέπει να θυμόμαστε είναι ότι όσο διαρκεί αυτή η στάση, η αρνητική διάθεση συνεχίζεται.

Αν το άτομο μαζί με τα σταυρωμένα χέρια έχει σφιγμένες και τις γροθιές του, τότε διακατέχεται από εχθρική ή αμυντική διάθεση. Αν ο λόγος αυτής της διάθεσής του δεν είναι προφανής, χρειάζεται να τον προσεγγίσετε υποχωρητικά με ανοικτές τις παλάμες από κάτω προς τα πάνω.

Οι καινούργιοι υπάλληλοι μετά τη χειραψία με τον Διευθυντή, παίρνουν στάσεις σταυρώματος των χεριών, εξαιτίας της αμηχανίας που νοιώθουν. Αν ένας νέος ανερχόμενος Διευθυντής συναντήσει κάποιο παλιό καταξιωμένο Διευθυντή, συνήθως κάνει μία χειρονομία σταυρώματος των χεριών με τους δύο αντίχειρες ελεύθερους κατακόρυφα προς τα επάνω. Η στάση αυτή δείχνει αυτοπεποίθηση και ψυχραιμία. 

Για να εξηγήσουμε καλύτερα το λόγο για τον οποίο τα σταύρωμα των χεριών υποδηλώνει άμυνα, αρκεί να πούμε ότι οι άνθρωποι που φέρουν όπλα ή φορούν αλεξίσφαιρα, σπάνια σταυρώνουν τα χέρια τους.     

Τέλος, στη σύντομη αυτή παρουσίαση της γλώσσας του σώματος, σκόπιμο είναι να γίνει μία μικρή αναφορά στις θέσεις του κεφαλιού. Υπάρχουν τρεις βασικές θέσεις του κεφαλιού.  Όταν ένα άτομο έχει το κεφάλι ψηλά, έχει ουδέτερη διάθεση . Όταν το κεφάλι γέρνει προς τα δεξιά ή προς τα αριστερά, δείχνει ότι ο ακροατής έχει ενδιαφέρον. Όταν ένας πωλητής δει ότι ο πελάτης γέρνει το κεφάλι του και κλείνει προς τα εμπρός, τότε έχει μεγάλες πιθανότητες να πωλήσει. Όταν το κεφάλι είναι κάτω, η διάθεση του ακροατή είναι αρνητική ή επικριτική. Αν δεν μπορέσετε να κάνετε το άτομο να σηκώσει το κεφάλι του, τότε έχετε προβλήματα επικοινωνίας. 

Επίσης, όταν κάποιος σταυρώνει τα χέρια του πίσω από το κεφάλι του, σημαίνει ότι έχει αυτοπεποίθηση, ανωτερότητα και ότι ελέγχει την κατάσταση. 

ΑΝΑΚΕΦΑΛΑΙΩΣΗ

Επιχειρησιακή επικοινωνία είναι η επικοινωνία που λαμβάνει χώρα μέσα και έξω από την επιχείρηση. Αυτή που αναπτύσσεται μέσα στην επιχείρηση, μεταξύ των εργαζομένων, των στελεχών και της Ανώτατης Διοίκησης ονομάζεται εσωτερική.  Αυτή που αναπτύσσεται με το εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, δηλαδή με τους πελάτες, τους προμηθευτές και το κράτος, καλείται εξωτερική.

Το βασικό χαρακτηριστικό της επικοινωνίας είναι ότι καθώς το μήνυμα διαχέεται και μεταβιβάζεται από άτομο σε άτομο χάνει το αρχικό του νόημα και παραμορφώνεται.

Σε μία επιχείρηση, όσο μεγαλύτερη είναι η ιεραρχία τόσο περισσότερο παραμορφώνεται στο μήνυμα. Το μήνυμα επίσης, παραμορφώνεται από τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του δέκτη. Ένα άτομο μεταφράζει το νόημα του μηνύματος σύμφωνα με την αντίληψή του, την προσωπικότητά του, τις εμπειρίες του, το περιβάλλον του και την προέλευσή του.

Ένα άλλο πρόβλημα παθογένειας της επικοινωνίας είναι η αξιοπιστία του πομπού του μηνύματος. Όσο πιο αξιόπιστος είναι ο πομπός, τόσο περισσότερο αποδεκτό είναι το μήνυμα. Αντίθετα, όταν υπάρχει δυσπιστία ως προς την αξιοπιστία του πομπού, το μήνυμα δεν γίνεται αποδεκτό.

Ο κύριος σκοπός της επικοινωνίας είναι ο συντονισμός των δραστηριοτήτων της επιχείρησης. Λέγοντας συντονισμό των δραστηριοτήτων, εννοούμε την εναρμόνιση των προσπαθειών όλων των εργαζομένων, ώστε ο ένας να μην επαναλαμβάνει αυτό που κάνει ο άλλος, αλλά να το συμπληρώνει και να το προάγει. Επίσης, με την επικοινωνία ο προϊστάμενος καταλαβαίνει καλύτερα τις δεξιότητες των υφισταμένων του και αντιλαμβάνεται τις ανάγκες τους, τις οποίες φροντίζει να ικανοποιεί. Ακόμη, με την επικοινωνία ο προϊστάμενος μπορεί να μεταβιβάσει εντολές, να δώσει κατευθύνσεις, να περιγράψει τις απαιτήσεις του και να επιβραβεύσει ή να βελτιώσει με προτάσεις τις ενέργειες των υφισταμένων του.

Από την πλευρά των εργαζομένων, ο ιδιαίτερος σκοπός της επικοινωνίας είναι η αμοιβαία εμπιστοσύνη, η κατανόηση και η συνεργασία.

Η επικοινωνία έχει τρεις κατευθύνσεις: προς τα κάτω, προς τα πάνω και οριζόντια ή πλάγια.

Η «προς τα κάτω» επικοινωνία είναι η επικοινωνία που ο προϊστάμενος αποφασίζει να έχει με τους υφισταμένους του προκειμένου να τους μεταφέρει κάποιο μήνυμα. 

Η επικοινωνία αυτή μπορεί να πάρει διάφορες μορφές. Μία μορφή είναι η διαπροσωπική επαφή του προϊσταμένου με τον υφιστάμενου σε επίπεδο συνέντευξης, τυπικής συνάντησης, άτυπης συζήτησης ή ομαδικής σύσκεψης.

Η «προς τα πάνω» επικοινωνία είναι η επικοινωνία κατά την οποία ο προϊστάμενος συλλέγει στοιχεία και πληροφορίες από τους εργαζόμενους για να τις μεταβιβάσει στην Ανώτατη Διοίκηση. Οριζόντια ή πλάγια επικοινωνία είναι αυτή που πραγματοποιείται μεταξύ στελεχών που βρίσκονται στο ίδιο ιεραρχικό επίπεδο. Η επικοινωνία αυτή έχει πολύ θετικά αποτελέσματα στον συντονισμό των ενεργειών και στην ομαδική εργασία.

Όταν οι διοικήσεις των επιχειρήσουν χρησιμοποιούν μόνο την «προς τα κάτω» επικοινωνία, δίνουν εντολές και δεν ζητούν ποτέ τη γνώμη των υφισταμένων. Στην περίπτωση αυτή έχουμε μονόπλευρη επικοινωνία. Η μονόπλευρη επικοινωνία χρησιμοποιείται σε επιχειρήσεις με αυταρχική Διοίκηση. Όταν εφαρμόζεται η «προς τα κάτω» επικοινωνία σε συνδυασμό με την «προς τα πάνω», τότε έχουμε αμφίπλευρη επικοινωνία. Οι επιχειρήσεις που την εφαρμόζουν, διοικούνται από δημοκρατικό στυλ ηγεσίας. Οι προϊστάμενοι δίνουν εντολές, οδηγίες και κατευθύνσεις, και ταυτόχρονα ακούν τις απόψεις των υφισταμένων τους.

Όταν σε μία επιχείρηση εφαρμόζονται και οι τρεις μέθοδοι επικοινωνίας («προς τα κάτω», «προς τα πάνω» και οριζόντια), τότε έχουμε πολύπλευρη επικοινωνία. Με την επικοινωνία αυτή γίνεται περισσότερο κατανοητό το μήνυμα του μηνύματος από ότι στις δύο άλλες μορφές (μονόπλευρη, αμφίπλευρη) της επικοινωνίας. Με τη μέθοδο αυτή οι εργαζόμενοι κάνουν διευκρινιστικές ερωτήσεις στον προϊστάμενό τους, εκφράζουν την γνώμη τους και ανταλλάσσουν απόψεις με τους συναδέλφους τους. 

Μια τελευταία μέθοδος επικοινωνίας είναι η άτυπη επικοινωνία. Πρόκειται για την επικοινωνία που δημιουργείται από τις άτυπες, φιλικές σχέσεις μεταξύ προϊσταμένων-υφισταμένων ή μεταξύ συναδέλφων. Λέγεται άτυπη, γιατί για αυτήν δεν ισχύουν τυπικοί κανόνες επικοινωνίας, ούτε σχέσεις ιεραρχίας

Η επικοινωνία διακρίνεται σε λεκτική και μη-λεκτική επικοινωνία. Λεκτική Επικοινωνία είναι αυτή για την οποία χρειάζεται να χρησιμοποιήσουμε λέξεις για να επικοινωνήσουμε. Η μη-λεκτική επικοινωνία εκφράζεται μέσω της γλώσσας του σώματος. Οι εκφράσεις του προσώπου μας, οι χειρονομίες μας, ο τρόπος που στεκόμαστε, περπατάμε, κοιτάμε και χαιρετάμε μεταβιβάζουν τις σκέψεις και τα συναισθήματά μας. 

Η Λεκτική επικοινωνία διακρίνεται σε: γραπτή, προφορική και ηλεκτρονική. Σε μία επιχείρηση πολύ συχνά επικοινωνούμε γραπτά. Συντάσσουμε επιστολές, υπομνήματα, βιογραφικά σημειώματα, αναφορές, έγγραφα, φυλλάδια, καθώς και άρθρα για το περιοδικό ή τις περιοδικές εκδόσεις της επιχείρησης.  

Στη γραπτή επικοινωνία, οι λέξεις παίζουν το κύριο και μοναδικό ρόλο για να αποδώσουν σωστά το μήνυμα.

Η προφορική επικοινωνία περιλαμβάνει κυρίως τις ομιλίες, τις συνεδριάσεις, τις συνεντεύξεις και τις προσωπικές ή τηλεφωνικές πωλήσεις. Στην προφορική επικοινωνία πολύ μεγάλη σημασία έχουν ο τόνος και η χροιά της φωνής.

Σήμερα πάρα πολλές επιχειρήσεις χρησιμοποιούν τα ηλεκτρονικά μέσα για την προσφορά προϊόντων και υπηρεσιών. Το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο είναι μία πολύ ενδιαφέρουσα εφαρμογή των ηλεκτρονικών μέσων. Ηλεκτρονικοί υπολογιστές μεταφέρουν γραπτά μηνύματα σε χρόνο μηδέν. Το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο είναι γρήγορο, πολύ οικονομικό και μπορεί να χρησιμοποιηθεί για να στείλουμε το ίδιο μήνυμα σε δεκάδες ανθρώπους και επιχειρήσεις. 

Μια πολύ σημαντική επίτευξη της ηλεκτρονικής επικοινωνίας είναι οι τηλεδιασκέψεις. Με το σύστημα των τηλεδιασκέψεων, άτομα που βρίσκονται σε διαφορετικές πόλεις ή χώρες του κόσμου, δύνανται να επικοινωνούν με τον ηλεκτρονικό τους υπολογιστή μέσω εικόνας και φωνής με συναδέλφους ή ανωτέρους τους και να κλείνουν συμφωνίες ή να συνεδριάζουν.

ΛΕΞΕΙΣ - ΚΛΕΙΔΙΑ

· Επικοινωνία
· «προς τα κάτω» επικοινωνία

· Επιχειρησιακή επικοινωνία
· Πλάγια ή οριζόντια επικοινωνία

· Πομπός
· Μονόπλευρη επικοινωνία

· Δέκτης
· Αμφίπλευρη επικοινωνία

· Μήνυμα
· Πολύπλευρη επικοινωνία

· Μέσο μετάδοσης
· Λεκτική επικοινωνία

· Θόρυβος
· Γραπτή, προφορική επικοινωνία

· Ενορχήστρωση μηνύματος
· Ηλεκτρονική επικοινωνία

· «προς τα πάνω» επικοινωνία
· Γλώσσα του σώματος 

ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ – ΑΣΚΗΣΕΙΣ

Ερωτήσεις Σύντομης Απάντησης 

1. Τι είναι η επιχειρησιακή επικοινωνία;
2. Ποια είναι τα κυριότερα μέσα μετάδοσης της επιχειρησιακής επικοινωνίας;

3. Ποια είναι τα χαρακτηριστικά του δέκτη που επηρεάζουν την αποκωδικοποίηση του μηνύματος;

4. Ποιες είναι οι θεμελιώδεις αρχές και οι σκοποί της επικοινωνίας;

5. Ποιες είναι οι βασικές εφαρμογές του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου και των τηλεδιασκέψεων;

6. Με ποιες χειρονομίες και κινήσεις καταλαβαίνετε ότι ένα άτομο ψεύδεται;

Ερωτήσεις Αποδοχής ή Απόρριψης

Βάλτε σε κύκλο το γράμμα που αντιστοιχεί στις παρακάτω φράσεις (Σ για τη σωστή, Λ για τη λανθασμένη), αιτιολογώντας την απάντησή σας.

1. Ένα άτομο είναι κυριαρχικό όταν κατά τη χειραψία, η παλάμη του είναι στραμμένη προς τα κάτω    Σ     Λ

2. Όταν κάποιος κάνει χειραψία με άκαμπτο το βραχίονα, είναι επιθετικός   Σ     Λ

3.  Ένα άτομο με άτονη και παγερή χειραψία, νοιώθει απέχθεια ή αμύνεται  Σ    Λ

4. Το σφίξιμο μαζί των δύο χεριών, δείχνει άτομο απογοητευμένο ή με αρνητική διάθεση  Σ    Λ

5. Το ξύσιμο του λαιμού είναι σήμα αμφιβολίας και αβεβαιότητας   Σ    Λ

6. Το χτύπημα των δακτύλων πάνω στο τραπέζι δείχνει ενδιαφέρον   Σ   Λ

7. Το σταύρωμα των χεριών στο ύψος του στήθους σημαίνει άμυνα ή αρνητική διάθεση   Σ    Λ

8. Όταν το κεφάλι γέρνει δεξιά ή αριστερά, ο ακροατής έχει ενδιαφέρον   Σ   Λ

Ερωτήσεις Κρίσεως 

1. Ποια είναι κατά τη γνώμη σας τα πλεονεκτήματα της αμφίπλευρης και της πολύπλευρης επικοινωνίας έναντι της μονόπλευρης;

2. Για ποιους λόγους κατά τη γνώμη σας, τα στελέχη καταφεύγουν στην άτυπη επικοινωνία;

Ερωτήσεις Πολλαπλών Απαντήσεων 

Σημειώσατε με Χ τη σωστή απάντηση στις παρακάτω ερωτήσεις:

1. Τα συστατικά στοιχεία της επικοινωνίας είναι:

( Ο πομπός, ο δέκτης και το μήνυμα

( Ο πομπός, ο δέκτης, το μήνυμα και ο θόρυβος

( Ο πομπός, ο δέκτης, το μήνυμα και το μέσο μετάδοσης

( Ο πομπός, ο δέκτης και το μέσο μετάδοσης

( Ο πομπός, ο δέκτης, μέσο μετάδοσης και ο θόρυβος

2. Η συλλογή στοιχείων από τους εργαζόμενους γίνεται με την:

( «προς τα πάνω» επικοινωνία

( «προς τα κάτω» επικοινωνία

( πλάγια ή οριζόντια επικοινωνία

( με όλες τις παραπάνω επικοινωνίες

( με καμία από τις παραπάνω επικοινωνίες

3. Η λεκτική επικοινωνία διακρίνεται σε:

( Γραπτή και προφορική

( Γραπτή, προφορική και γλώσσα του σώματος

( Γραπτή, προφορική και ηλεκτρονική

( Γραπτή, προφορική, ηλεκτρονική και γλώσσα του σώματος

( Γραπτή, ηλεκτρονική και γλώσσα του σώματος

Άσκηση Συμπλήρωσης Κενών.

Να συμπληρώσετε τις παρακάτω φράσεις με τις λέξεις που δίνονται σε τυχαία σειρά, βάζοντας τις λέξεις στη σωστή γραμματική τους μορφή.

Αποδεκτός, μήνυμα, απλός, μονόπλευρος, ενορχήστρωση.

1. Το ------------------ παραμορφώνεται από τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του δέκτη.

2. Όταν υπάρχει δυσπιστία ως προς την αξιοπιστία του πομπού, το μήνυμα δεν    γίνεται ------------------.

3. Προκειμένου να μεταβιβάσουμε σωστά αυτό που επιθυμούμε, χρειάζεται να κάνουμε ---------------------- του μηνύματος.

4. Όταν απευθυνόμαστε σε ανθρώπους χαμηλού επιπέδου, το μήνυμα πρέπει να είναι ------------------.

5. Όταν οι διοικήσεις των επιχειρήσεων δίνουν εντολές και δεν ζητούν τη γνώμη των υφισταμένων, έχουμε  ----------------------- επικοινωνία. 

Άσκηση Προσομοίωσης

Να γίνει άσκηση προσομοίωσης με ανάθεση ρόλων στους μαθητές, ώστε να γίνει εφαρμογή των βασικών κινήσεων της γλώσσας του σώματος του παρακάτω σεναρίου. 

Μία επιχείρηση ενδιαφέρεται να επιμορφώσει τους υπαλλήλους της με εσωτερικό εισηγητή το Διευθυντή Παραγωγής. Πρόκειται για ένα στέλεχος έμπειρο, που δεν έχει όμως τη δυνατότητα μετάδοσης, αν και αναφέρεται σε ενδιαφέροντα θέματα.

Ένας μαθητής θα υποδυθεί το Γενικό Διευθυντή. Χρειάζεται να βρει ένα κείμενο επιχειρησιακού περιεχομένου, το οποίο θα διαβάζει, αλλά δε θα είναι σε θέση να εξηγήσει επαρκώς.

Δέκα μαθητές θα παίξουν το ρόλο των εκπαιδευομένων. Κάποιοι από αυτούς θα δείχνουν ενδιαφέρον, άλλοι θα είναι επικριτικοί, ενώ κάποιοι θα είναι αδιάφοροι ή θα βαριούνται.   

Μετά το τέλος της παρουσίασης, θα γίνουν χειραψίες και θα ανταλλαχθούν απόψεις.

Κατά την παρουσίαση του Διευθυντή, όσο και κατά τη συζήτηση θα χρησιμοποιείτε συμπληρωματικά και τη γλώσσα του σώματος. Φυσικά δεν χρειάζεται να υπάρχει ταυτότητα μεταξύ της λεκτικής και της μη-λεκτικής επικοινωνίας, γιατί πολλές φορές λεκτικά προσπαθούμε να φανούμε ευγενικοί, ενώ κατά βάθος βαριόμαστε ή αδιαφορούμε για αυτά που ακούμε. Είναι δυνατόν άλλα να λέμε και άλλα να υποδηλώνουν οι κινήσεις μας. 

Πριν αρχίσετε την άσκηση προσομοίωσης, θα πρέπει να ξεκαθαριστούν οι ρόλοι αυτών που θα συμμετάσχουν, δηλαδή ο ρόλος τους στην ιεραρχία (σημαντικός για τον τύπο της χειραψίας, για τη στάση του σώματος  ή φιλοφρονήσεων), αν θα επιδείξουν ενδιαφέρον ή άμυνα λόγω διαφωνίας κ.τ.λ.

Ακόμη, αν κατά τη διάρκεια της παρουσίασης, ο Διευθυντής διαπιστώσει αδιαφορία, μπορεί να σταματήσει για να ρωτήσει το ακροατήριό του αν έχει διαφορετική γνώμη. 

Όπως καταλαβαίνετε το πεδίο είναι ελεύθερο, για να εφαρμόσετε ό,τι θέλετε. Άλλωστε μαθαίνουμε πάντα καλύτερα μέσα από το παιχνίδι. 
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Κεφάλαιο Δεύτερο

Συγκρούσεις στους Οργανισμούς
Περιεχόμενα του Κεφαλαίου

2.1 Τύποι Συγκρούσεων

2.2 Τρόποι Διευθέτησης των Συγκρούσεων

2.3 Βήματα Διευθέτησης των Συγκρούσεων

Στόχοι του Κεφαλαίου

Μετά την ολοκλήρωση του κεφαλαίου αυτού, οι μαθητές θα είναι σε θέση να:

· Διαπιστώσουν ότι οι συγκρούσεις είναι ένα συνηθισμένο φαινόμενο στο εργασιακό περιβάλλον

· Αναγνωρίζουν τους διάφορους τύπους συγκρούσεων 

· Περιγράφουν τους τρόπους και τα βήματα διευθέτησης των συγκρούσεων

Στους Οργανισμούς οι συγκρούσεις είναι αναπόφευκτες. Είναι ένα φυσιολογικό υποπροϊόν των ανθρωπίνων σχέσεων. Θεωρείται ως πολύ φυσιολογικό και αναπόφευκτο φαινόμενο γιατί οι άνθρωποι διαφέρουν μεταξύ τους, δεν συμφωνούν πάντα στις απόψεις τους και επιδιώκουν αρκετά συχνά ανταγωνιστικούς στόχους.

Συγκρούσεις μέσα σε έναν οργανισμό μπορούν να προκύψουν μεταξύ:

· Ανθρώπων που βρίσκονται στην ίδια ιεραρχική βαθμίδα. Δηλαδή μεταξύ δύο τμηματαρχών, δύο εποπτών, δύο διευθυντών, δύο συναδέλφων γενικά.

· Ανθρώπων που βρίσκονται σε διαφορετικό επίπεδο στην ιεραρχική πυραμίδα. Δηλαδή μεταξύ προϊσταμένου και υφισταμένου, μεταξύ επιτελικών και γραμμικών στελεχών, μεταξύ ανώτερης και μεσαίας διοίκησης, μεταξύ επόπτη και εργάτη.

· Ανθρώπων που ανήκουν σε διαφορετικές Διευθύνσεις, διαφορετικά τμήματα και διαφορετικές ομάδες.

· Συλλόγου ή σωματείου εργαζομένων και Διοίκησης

Αν θα θέλαμε να δώσουμε έναν ορισμό για τις συγκρούσεις που δημιουργούνται στους οργανισμούς, θα λέγαμε ότι:

Οι κυριότερες αιτίες, που οδηγούν σε συγκρούσεις είναι:

· Οι διαφορετικές ανάγκες των εργαζομένων

· Οι διαφορετικές ικανότητες των εργαζομένων

· Το διαφορετικό σύστημα αξιών που ασπάζεται ο καθένας 

· Η διαφορά της προσωπικότητας

· Ο διαφορετικός τρόπος αντίληψης της πραγματικότητας 

· Οι διαφορετικές απόψεις σε θέματα οργάνωσης της εργασίας

· Αδυναμία συνεργασίας λόγω προσωπικών και χωροταξικών παραγόντων

· Αδυναμία συμμόρφωσης στους κανόνες και στην πολιτική της επιχείρησης

· Ασαφή όρια εξουσίας, ευθύνης και εξουσιοδότησης.

·  Υποκειμενικό σύστημα αμοιβών και εξέλιξης

· Αντικρουόμενοι στόχοι μεταξύ τμημάτων ή ομάδων λόγω κακού συντονισμού 

· Διάσταση μεταξύ προσωπικών στόχων και στόχων της επιχείρησης

· Ανταγωνισμός μεταξύ τμημάτων ή ομάδων λόγω περιορισμένων πόρων.

· Προσωπικά προβλήματα. 

Ενδεχομένως υπάρχουν και άλλες αιτίες που οδηγούν σε συγκρούσεις. Ο κατάλογος είναι ενδεικτικός. Οι Διοικήσεις των επιχειρήσεων επιθυμούν την αποφυγή των συγκρούσεων γιατί μειώνουν την παραγωγικότητα και την αποτελεσματικότητα της επιχείρησης.

Γενικά ευθύνονται για μία σειρά πολλών αρνητικών επιπτώσεων, εκτός από τις οικονομικές, για τις οποίες ενδιαφέρονται οι μέτοχοι και τα υψηλόβαθμα διοικητικά στελέχη. 

Πίνακας 2.1

Οι αρνητικές επιπτώσεις των συγκρούσεων στους οργανισμούς

Οι κυριότερες επιπτώσεις των συγκρούσεων στους οργανισμούς είναι:

Η μείωση του ηθικού των εργαζομένων 

Η έλλειψη ενδιαφέροντος για την εργασία

Η δημιουργία πόλωσης μεταξύ ομάδων ή τμημάτων

Η έλλειψη συνεργασίας 

Η ανεύθυνη, αρνητική και απροσάρμοστη συμπεριφορά (καθυστερήσεις, απουσίες)

Η ανυπακοή στους κανόνες και στην πολιτική της επιχείρησης

Η δημιουργία «κλίκας» και ομάδων ειδικών συμφερόντων

Η ανάπτυξη δυσπιστίας

Θα μπορούσαμε ωστόσο, στο σημείο αυτό να θέσουμε ένα πολύ γενικό και ουσιαστικό ερώτημα: Οι συγκρούσεις έχουν μόνο αρνητικές επιπτώσεις; Σύμφωνα με τους θεωρητικούς της κλασικής σχολής του Μάνατζμεντ, οι συγκρούσεις είναι ανεπιθύμητες. Για το λόγο αυτό πρέπει να αποφεύγονται με κάθε τρόπο και μέσο. Σύμφωνα όμως, με νεότερους θεωρητικούς του Μάνατζμεντ, οι συγκρούσεις έχουν και θετικές επιπτώσεις. Πολλές φορές, μετά από μία σύγκρουση, η επιχείρηση ακολουθεί καινοτόμες ιδέες, αγοράζει σύγχρονο εξοπλισμό, αποφασίζει να ακολουθήσει επιθετική πολιτική στην αγορά. Πώς συμβαίνει αυτό; Πολύ απλά, οι συγκρούσεις δημιουργούν «ζυμώσεις» μεταξύ των εργαζομένων, οι αντικρουόμενες απόψεις δίνουν νέες ιδέες και αποκαλύπτονται οι πραγματικές αιτίες των προβλημάτων. Επιπλέον, μετά την επίλυση των διαφορών, δυναμώνουν οι σχέσεις μεταξύ των ανθρώπων, οι οποίοι μαθαίνουν να επικοινωνούν, να συνεργάζονται και να ανταλλάσσουν απόψεις.

2.1 Τύποι Συγκρούσεων 

Υπάρχουν τρεις αντιπροσωπευτικοί τύποι συγκρούσεων στις επιχειρήσεις και στους οργανισμούς γενικά: οι διαπροσωπικές, οι ομαδικές και οι συγκρούσεις ρόλων.

 

Οι πιο συνηθισμένες διαπροσωπικές συγκρούσεις είναι αυτές που δημιουργούνται μεταξύ του προϊσταμένου και του υφισταμένου ή μεταξύ συναδέλφων, που χρειάζεται να μοιραστούν τους ίδιους πόρους, όπως ηλεκτρονικούς υπολογιστές, χώρο στο ίδιο γραφείο,  κοινό τηλέφωνο, τηλεομοιοτυπικές μηχανές κ.τ.λ.

Οι κυριότερες αιτίες των διαπροσωπικών σχέσεων είναι τα ατομικά χαρακτηριστικά του κάθε εργαζόμενου, όπως οι αντιλήψεις, η προσωπικότητα, τα συναισθήματα, και οι αξίες του, καθώς και η χρησιμοποίηση διαφορετικών τεχνικών, μεθόδων, πρακτικών και πολιτικών. Για παράδειγμα, η εμμονή ενός υπαλλήλου γραφείου να συνεχίζει να γράφει κείμενα στη γραφομηχανή, ενώ ο προϊστάμενός τού έχει ζητήσει επανειλημμένα τη χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή, κάποια στιγμή θα οδηγήσει σε σύγκρουση.  

Επίσης, πολλές φορές δημιουργούνται συγκρούσεις μεταξύ προϊσταμένου και υφισταμένου, γιατί ο υφιστάμενος καλείται να εκτελέσει το έργο του:

· έχοντας διλήμματα ηθικής συνείδησης

· κάτω από αντίξοες καταστάσεις

· υπό καθεστώς υπερβολικών απαιτήσεων για τους ρυθμούς και τις δυνατότητές του

· υπό καθεστώς απειλών και εξαναγκασμού

· κάτω από μεγάλη πίεση για να επιτευχθούν οι υπερβολικοί στόχοι του τμήματος

Η δεύτερη κατηγορία τύπων συγκρούσεων είναι οι ομαδικές συγκρούσεις. Οι ομάδες μέσα στην επιχείρηση δημιουργούνται είτε από τη Διοίκηση με σαφή καθορισμό των αρμοδιοτήτων των μελών τους και καλούνται τυπικές, είτε προκύπτουν από τις κοινωνικές σχέσεις μεταξύ των εργαζομένων, για την ικανοποίηση των κοινωνικών ή ψυχολογικών αναγκών των μελών τους και καλούνται άτυπες. Τόσο όμως στις τυπικές ομάδες, που δημιουργούνται από τον ορθολογισμό της Διοίκησης, όσο και στις άτυπες, που δημιουργούνται αυθόρμητα από την επιθυμία των εργαζομένων για επικοινωνία, παρουσιάζονται συγκρούσεις. Αν θέλαμε να ορίσουμε την έννοια των ομαδικών συγκρούσεων, θα λέγαμε ότι:


Ενδο-ομαδικές συγκρούσεις συμβαίνουν όταν υπάρχουν συστηματικές διαφορές μεταξύ των εργαζομένων μέσα στην ίδια ομάδα. Αυτές προκύπτουν όταν:

· επιδιώκονται οι ατομικοί στόχοι και όχι οι κοινοί, οι ομαδικοί στόχοι

· μοιράζονται πολλά κοινά μηχανήματα, εργαλεία, συσκευές

· υπάρχουν διαφορετικές ανάγκες μεταξύ των μελών της ομάδας

· υπάρχουν έντονες διαφοροποιήσεις.

Οι διαφοροποιήσεις, που παίζουν σημαντικό ρόλο στη δημιουργία συγκρούσεων είναι η ηλικία, το μορφωτικό επίπεδο, ο χρόνος προϋπηρεσίας, το φύλο, η εμπειρία από άλλες επιχειρήσεις, το επίπεδο αποδοχών, η νοοτροπία, οι αντιλήψεις και γενικά η στάση ζωής.  






Σχήμα 2.1

Η ομάδα χάνει τη συνοχή της λόγω σύγκρουσης του γ με τους Β και Ε

Στο σχήμα 2.1 φαίνεται ότι δεν υπάρχει συνοχή στην ομάδα γιατί προέκυψαν συγκρούσεις μεταξύ κάποιων μελών της. Για την ύπαρξη ενδο-ομαδικής σύγκρουσης, δεν χρειάζεται να εμπλέκονται όλα τα μέλη. Αρκεί η διαφωνία μεταξύ δύο μελών. Στο παράδειγμα του σχήματος 2.1, οι Α, Β, Δ, και Ε επικοινωνούν κανονικά μεταξύ τους. Ο Γ εμφανίζεται να έχει διαφορές με τον Β και τον Ε. Τις περισσότερες φορές, μία μικρή προσωπική διαφορά καταλήγει να γίνει εσωτερικό πρόβλημα της ομάδας. Για την αποφυγή συγκρούσεων μέσα στην ομάδα, χρειάζεται να καθορίζονται τα κανάλια και οι κόμβοι επικοινωνίας. Δηλαδή χρειάζεται να σχεδιάζονται τα δίκτυα επικοινωνίας (ποιος επικοινωνεί με ποιόν, σε ποιες περιπτώσεις, πόσο συχνά και με ποιο τρόπο). Υπάρχουν τέσσερα βασικά δίκτυα ενδο-ομαδικής επικοινωνίας: ο «τροχός» ο «κύκλος», η «αλυσίδα» και ο «αστέρας». Δεν μπορούμε να πούμε ότι ένα δίκτυο είναι καλύτερο από κάποιο άλλο. Το καθένα έχει τα πλεονεκτήματά του και χρησιμοποιείται ανάλογα με τη δομή και τις ανάγκες της επιχείρησης.



             Σχήμα  2.2





Σχήμα 2.3

            Ο «τροχός»




         Ο «αστέρας»



  Σχήμα 2.4





   Σχήμα 2.5

  Ο «κύκλος»





 Ο «αστέρας»

Σύμφωνα με το δίκτυο του «τροχού» (σχήμα 2.2), όλοι επικοινωνούν μέσω του Α. Ο Α είναι ο αρχηγός της ομάδας και δέχεται από όλους τις ιδέες, τις απόψεις και τα συναισθήματα. 

Με το δίκτυο του «αστέρα», ο Γ και ο Ε επικοινωνούν έμμεσα με τον Α, μέσω των Β και Δ. Αυτό το δίκτυο χρησιμοποιείται μεταξύ προϊσταμένων και υφισταμένων, που αποτελούν μία ομάδα κοινών καθηκόντων και εκτέλεσης έργου. 

Στο δίκτυο του «κύκλου» ο Α επικοινωνεί με τον Ε και τον Β, αλλά καθόλου με τον Γ και τον Δ. Χρησιμοποιείται για ανάθεση κοινού καθήκοντος σε άτομα με διαφορετικές ειδικότητες, τα οποία επικοινωνούν μόνο με τους άμεσα σχετικούς με το αντικείμενό τους. 

Με το δίκτυο του «αστέρα » όλοι επικοινωνούν απευθείας μεταξύ τους χωρίς ενδιάμεσους. Χρησιμοποιείται σε ομάδες εργασίας, που αποτελούνται από εργαζόμενους, που ανήκουν στο ίδιο επίπεδο της ιεραρχίας.   

Όπως ήδη αναφέραμε, δημιουργούνται συγκρούσεις και μεταξύ διαφόρων ομάδων μέσα σε μία επιχείρηση ή οργανισμό. Τέτοιες συγκρούσεις εμφανίζονται όταν:

· υπάρχει μεγάλος βαθμός αλληλεξάρτησης στις δραστηριότητες των ομάδων. Για παράδειγμα σε μία βιοτεχνία ετοίμων ενδυμάτων, η ποιότητα εργασίας της ομάδας κοπής των υφασμάτων επηρεάζει άμεσα και καταλυτικά την ποιότητα εργασίας της ομάδας των γαζωτών. Σε περίπτωση που οι κόπτες κάνουν επανειλημμένα λάθη, είναι λογικά συνεπές οι γαζωτές να αντιδράσουν και να δημιουργηθεί ρήξη.   

· χρειάζεται να μοιραστούν περιορισμένους πόρους. Για παράδειγμα την μοναδική τηλεομοιοτυπική μηχανή του 2ου ορόφου.

· υπάρχουν διαφορετικές δυνατότητες εξέλιξης στις ομάδες. Για παράδειγμα μια ομάδα που απασχολείται σε τεχνολογία αιχμής έχει περισσότερες πιθανότητες επαγγελματικής εξέλιξης, από ότι μία ομάδα που ασχολείται σε τομέα παρωχημένης τεχνολογίας.  

· υπάρχουν ομάδες με διαφορετικό επίπεδο εξειδίκευσης. Οι πολλοί εξειδικευμένες ομάδες ασκούν μεγαλύτερη επίδραση και επιρροή στη Διοίκηση από ότι οι ομάδες απλής εκτέλεσης έργου. Έτσι, αναπτύσσεται ανταγωνισμός προσέγγισης της ηγεσίας.  

· υπάρχουν ασάφειες ως προς το περιεχόμενο του έργου κάθε ομάδας, με αποτέλεσμα να υπάρχουν αλληλοεπικαλύψεις ή κενά. Για παράδειγμα σε μία μονάδα παστερίωσης γάλακτος, αν δεν έχει αποσαφηνιστεί επακριβώς με τι ασχολείται η κάθε ομάδα εργασίας, είναι δυνατόν ο καθένας να υποθέτει τι πρέπει ή δεν πρέπει να κάνει, με αποτέλεσμα άλλα μπουκάλια να φέρουν ετικέτες προδιαγραφών δύο φορές και άλλα καμία.   

· υπάρχουν αντικρουόμενα συμφέροντα. Τέτοιες συγκρούσεις δημιουργούνται συνήθως μεταξύ σωματείου εργαζομένων και εργοδοσίας. Οι εργαζόμενοι πιέζουν για αυξήσεις μισθών και μείωση ωραρίου, ενώ η εργοδοσία ενδιαφέρεται για μείωση κόστους και παραγωγικότητα.  

Η τελευταία κατηγορία τύπων συγκρούσεων είναι οι συγκρούσεις που προέρχονται από τους ρόλους. Στην ζωή μας παίζουμε πολλούς ρόλους. Στα πρώτα στάδια της ζωής μας, παίζουμε το ρόλο του παιδιού, αργότερα το ρόλο του μαθητή, κατόπιν του επιστήμονα, μετά του συζύγου, του πατέρα και του παππού. Επίσης, ταυτόχρονα παίζουμε πολλούς ρόλους. Για παράδειγμα, ο καθηγητής μέσα στην τάξη παίζει το ρόλο του παιδαγωγού, στο σπίτι του το ρόλο του γονέα, στη διασκέδαση το ρόλο του φίλου.

Ρόλος είναι ο τρόπος με τον οποίο αντιλαμβανόμαστε τη σημασία και το περιεχόμενο της θέσης που έχουμε στην κοινωνία ή που κατέχουμε σε μία επιχείρηση. Ο ρόλος είναι αυτό που αντιλαμβάνεται το μυαλό μας ως υποχρεώσεις, καθήκοντα και δικαιώματα για να ανταποκριθούμε στις απαιτήσεις της θέσης που έχουμε στην κοινωνία ή στην επιχείρηση. Πότε όμως επέρχεται σύγκρουση ρόλων;

Οι συγκρούσεις ρόλων προκύπτουν από:

· Ανάθεση πολλών καθηκόντων για ένα ρόλο. Στην περίπτωση αυτή έχουμε υπερφόρτωση υποχρεώσεων και καθηκόντων σε ένα εργαζόμενο, από τον οποίο περιμένουμε να αποδώσει τα μέγιστα. Συνήθως στην κατάσταση αυτή βρίσκονται άτομα που δείχνουν προθυμία, που επιθυμούν να καθιερωθούν σε ένα επαγγελματικό χώρο ή να αποκτήσουν μονιμότητα. Η υπερφόρτωση με καθήκοντα κουράζει και αγχώνει τον εργαζόμενο με αποτέλεσμα κάποια στιγμή να αντιδράσει και να διεκδικήσει ίση μεταχείριση με τους συναδέλφους του.

· Ανάθεση ετερόκλητων και πολλές φορές συγκρουόμενων στόχων για ένα ρόλο. Αυτό συμβαίνει όταν ένας εργαζόμενος αναφέρεται σε πολλούς προϊσταμένους.







                                     

Σχήμα 2.6

 

     Ανάθεση ετερόκλητων στόχων σε κάθε υπάλληλο εξυπηρέτησης πελατών 

Όπως φαίνεται από το σχήμα 2.3, ο κάθε εργαζόμενος που εξυπηρετεί πελάτες αναφέρεται σε τέσσερις προϊσταμένους, που είναι υπεύθυνοι για ένα τραπεζικό προϊόν. Καθήκον του εργαζόμενου είναι να προωθεί και τα τέσσερα προϊόντα. Ποια όμως, να προτείνει στους πελάτες, τα αμοιβαία ή τους χρηματιστηριακούς τίτλους; Ο κάθε προϊστάμενος τον πιέζει να προωθεί το δικό του προϊόν. Η πίεση που ασκείται στον υπάλληλο, τον αγχώνει και τον κάνει επιθετικό απέναντι στους προϊσταμένους του, με αποτέλεσμα να δημιουργούνται συγκρούσεις.   

· Ανάθεση πολλών ρόλων σε άτομο που κατέχει ένα ρόλο. Για παράδειγμα ένας εργοδηγός ενδέχεται να διαπιστώσει ότι η Διοίκηση της επιχείρησης αναμένει από αυτόν να προωθεί στους εργάτες τα συμφέροντά της, ενώ ταυτόχρονα δέχεται τις πιέσεις των εργατών να προωθήσει τις διεκδικήσεις τους στη Διοίκηση. Ένα άλλο χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι του Διευθυντή του σχολείου. Οι δάσκαλοι περιμένουν από το Διευθυντή να τους εξασφαλίσει τα απαραίτητα εποπτικά μέσα, ενώ ο επόπτης σχολείων πιέζει για μείωση των εκπαιδευτικών εξόδων.    

· Κατοχή πολλών ασυμβίβαστων ρόλων. Για παράδειγμα ένας έμπορος που είναι μέλος του Εμπορικού Συλλόγου Αθηνών και μιας Ένωσης Καταναλωτών, πώς θα πρέπει να ενεργήσει και ποιο ρόλο να εξυπηρετήσει, όταν η Ένωση Καταναλωτών αποφασίζει να διαμαρτυρηθεί για την εμπορία κάποιων επικίνδυνων για την υγεία προϊόντων στον εμπορικό Σύλλογο Αθηνών;  

2.2 Τρόποι Διευθέτησης των Συγκρούσεων 

Αφού παρουσιάσαμε τους πιθανούς τύπους και τις αιτίες δημιουργίας συγκρούσεων, χρήσιμο είναι να αναφερθούμε στους τρόπους με τους οποίους μπορούμε να διευθετήσουμε τις συγκρούσεις μέσα στην επιχείρηση. Οι τρόποι διευθέτησης που ενδείκνυνται κάθε φορά εξαρτώνται από δυο μεταβλητές: το ενδιαφέρον για τα δικά μας συμφέροντα και το ενδιαφέρον για τα συμφέροντα των άλλων ή της άλλης ομάδας. Υπάρχουν πέντε τύποι διευθέτησης των συγκρούσεων:

1. Ο τύπος της αποφυγής.  Σύμφωνα με τον τύπο αυτό, κάποιος αποφεύγει να   επιλύσει τη σύγκρουση, υποχωρεί, απομονώνεται και προσπαθεί να υποβαθμίσει τη διαφορά γιατί υπάρχει χαμηλό προσωπικό ενδιαφέρον, καθώς και χαμηλό ενδιαφέρον για τα συμφέροντα των άλλων.
2. Ο συμβιβαστικός τύπος. Ο συμβιβασμός είναι ο τύπος διευθέτησης συγκρούσεων, που χρησιμοποιείται στις διαπραγματεύσεις μεταξύ εργατικών σωματείων και εργοδοσίας. Οι αντίπαλες πλευρές ξεκινούν με υψηλές διεκδικήσεις, αλλά σταδιακά υποχωρούν για να υπάρξει λύση και να επέλθει συμφωνία. Πολλές φορές όταν δεν προκύπτει συμβιβασμός, το ζήτημα που προκαλεί συγκρούσεις, διευθετείται μέσω της διαιτησία ή της μεσολάβησης. Πρόκειται για διαδικασίες, στις οποίες αναφερόμαστε λεπτομερώς στο τέταρτο κεφάλαιο.

3. Ο τύπος της εξομάλυνσης. Με τον τύπο αυτό ελαχιστοποιείται σταδιακά η σύγκρουση, η οποία χρησιμοποιείται ως μέσο εκτόνωσης. Χρησιμοποιείται για συγκρούσεις που προέρχονται από τα ατομικά χαρακτηριστικά των εργαζομένων και  τα οποία είναι αδύνατον να αντιμετωπισθούν με το κλίμα του ανταγωνισμού. Κατά την εξομάλυνση, το άτομο που διευθύνει τις συγκρούσεις, προσπαθεί να υποβαθμίσει τις διαφορές, τονίζοντας ιδιαίτερα τα κοινά συμφέροντα.

4. Ο πιεστικός τύπος. Είναι ο τύπος κατά τον οποίο χρησιμοποιείται βία, εξαναγκασμός και υπέρμετρη πίεση. Χρησιμοποιείται μεταξύ ατόμων που βρίσκονται σε διαφορετικό επίπεδο της ιεραρχικής πυραμίδας. Χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι ο προϊστάμενος που πιέζει τον υφιστάμενό του να προσαρμοστεί σε αυτά που του επιτάσσει. 

5. Ο συνεργατικός τύπος.  Η χρήση αυτού του τύπου διευθέτησης των συγκρούσεων εξαρτάται από το στυλ διοίκησης της επιχείρησης. Αν επικρατεί το δημοκρατικό στυλ, τότε ο προϊστάμενος προτιμά το δρόμο της συνεργασίας για να επιλύσει οποιαδήποτε διαφωνία. Χρησιμοποιείται όταν υπάρχει υψηλό ενδιαφέρον για την επίτευξη τόσο των προσωπικών στόχων, όσο και των στόχων των άλλων.  

  






Χαμηλό





Υψηλό

                                Ενδιαφέρον για τα συμφέροντα των άλλων ή άλλων ομάδων

Σχήμα 2.7

Τύποι Διευθέτησης των Συγκρούσεων

2.3 Βήματα Διευθέτησης των Συγκρούσεων 

Τα βήματα διευθέτησης των συγκρούσεων είναι τέσσερα στον αριθμό. Σε ένα πρώτο επίπεδο χρειάζεται να ανιχνεύσουμε αν υπάρχουν συμπτώματα συγκρούσεων. Η σύγκρουση δεν εκφράζεται πάντα με θυμωμένες φωνές και ματωμένες μύτες. Συνήθως υποβόσκει στους ανθρώπους, που επιλέγουν να αγνοούν ο ένας τον άλλον. Εντούτοις, υπάρχουν κάποια συμπτώματα, που μαρτυρούν ότι υπάρχει σύγκρουση.      

Συμπτώματα Σύγκρουσης 

· Δάκρυα, χειρονομίες, χειροδικίες

· Αρνητικά συναισθήματα, όπως ζήλεια, δυσπιστία, αντιπάθεια

· Άτομα που αμοίβονται δυσανάλογα ως προς το έργο που προσφέρουν λόγω υποκειμενικού συστήματος αμοιβών

· Άτομα που παραπληροφορούν ή δίνουν πληροφορίες καθυστερημένα

· Άτομα που μιλούν με ψυχρή τυπικότητα, σαρκασμό, ή απροκάλυπτη επιθετικότητα

· Άτομα που θέτουν εμπόδια στην επικοινωνία, δεν είναι διαθέσιμα ή γίνονται προσιτά μόνο μέσω των δικών τους κανόνων και διαδικασιών

·   Άτομα που απουσιάζουν τακτικά λόγω «ασθενείας»

· χαμηλό ηθικό και μειωμένη παραγωγικότητα

Το δεύτερο βήμα μετά τον εντοπισμό ότι υπάρχουν συμπτώματα σύγκρουσης, είναι να εξετάσουμε τη φύση των συγκρούσεων. Δηλαδή, χρειάζεται να αποσαφηνίσουμε αν πρόκειται για διαπροσωπικές, διο-ομαδικές, ενδο-ομαδικές συγκρούσεις ή συγκρούσεις ρόλων. Πιο απλά, χρειάζεται να διευκρινίσουμε τους εμπλεκόμενους, την κύρια  αιτία της σύγκρουσης και το χρονικό σημείο έναρξης της σύγκρουσης.

Στο επόμενο βήμα, επιλέγουμε τον κατάλληλο τύπο διευθέτησης των συγκρούσεων ανάλογα με τον τύπο της σύγκρουσης. Όπως ήδη αναφέραμε, η επιλογή του τύπου εξαρτάται από δύο μεταβλητές: το ενδιαφέρον για τα προσωπικά συμφέροντα ή τα συμφέροντα της ομάδας μας και το ενδιαφέρον για τα συμφέροντα των άλλων.

Στο τελευταίο βήμα διευθέτησης των συγκρούσεων, συνήθως λαμβάνουμε κάποια μέτρα για να μην επαναληφθεί η σύγκρουση και να αποσοβηθούν οι αιτίες που την προκάλεσαν. 

Λήψη Μέτρων για την Αποφυγή Συγκρούσεων

· Συνεχής ενημέρωση του προσωπικού

· Αποσαφήνιση των επιθυμητών προτύπων συμπεριφοράς

· Τακτική διερεύνηση των στάσεων του προσωπικού.

·  Δίκαιο σύστημα αμοιβών

· Ανάθεση συμβατών στόχων

· Δίκαιη και ισοβαρής ανάθεση ρόλων μεταξύ των εργαζομένων

· Σαφής καθορισμός των αρμοδιοτήτων ανά θέση και ομάδα εργασίας

·  Καθιέρωση συστήματος συλλογής παραπόνων

· Καθιέρωση συστήματος ανάλυσης και επίλυσης των παραπόνων

Οι προτάσεις είναι ενδεικτικές και σε καμία περίπτωση δεν καλύπτουν το εύρος των λύσεων, που τα στελέχη μπορούν να εμπνευστούν και να υλοποιήσουν.


1ο Βήμα



2ο Βήμα




3ο  Βήμα



4ο Βήμα

     Σχήμα 2.8

              Βήματα Διευθέτησης των Συγκρούσεων

ΑΝΑΚΕΦΑΛΑΙΩΣΗ

Στο κεφάλαιο αυτό παρουσιάσαμε ένα από τα πιο φυσιολογικά και καίρια φαινόμενα των εργασιακών σχέσεων μέσα στην επιχείρηση και στους οργανισμούς γενικότερα. Αναφέραμε τις κυριότερες αιτίες που ευθύνονται για τη δημιουργία συγκρούσεων και περιγράψαμε τους διαφορετικούς τύπους συγκρούσεων, που μπορούν να αναπτυχθούν στον εργασιακό χώρο. Στη συνέχεια περιγράψαμε τους τρόπους, καθώς και τα βήματα διευθέτησής των για την αποφυγή δημιουργίας αρνητικών καταστάσεων στο μέλλον. 

ΛΕΞΕΙΣ - ΚΛΕΙΔΙΑ

· Διαπροσωπικές συγκρούσεις
· Συγκρούσεις ρόλων

· Ομαδικές συγκρούσεις
· Τύποι Συγκρούσεων

· Ενδο-ομαδικές συγκρούσεις
· Τύποι Διευθέτησης των Συγκρούσεων 

· Δια-ομαδικές συγκρούσεις
· Συμπτώματα Σύγκρουσης 

ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ – ΑΣΚΗΣΕΙΣ

Ερωτήσεις Σύντομης Απάντησης 

1. Τι θεωρείται σύγκρουση μέσα σε μία επιχείρηση ή οργανισμό;

2. Ποιες είναι οι κυριότερες αιτίες συγκρούσεων;

3. Σε ποιες περιπτώσεις δημιουργούνται δια-ομαδικές συγκρούσεις; 

4. Ποιες είναι οι κυριότερες αιτίες δημιουργίας συγκρούσεων ρόλων;

Ερωτήσεις Αποδοχής ή Απόρριψης

Βάλτε σε κύκλο το γράμμα που αντιστοιχεί στις παρακάτω φράσεις (Σ για τη σωστή, Λ για τη λανθασμένη), αιτιολογώντας την απάντησή σας.

1. Διαπροσωπικές συγκρούσεις είναι αυτές που αναπτύσσονται μεταξύ δύο ατόμων, που ανήκουν στην ίδια ιεραρχική βαθμίδα.   Σ     Λ

2. Διο-ομαδικές είναι οι συγκρούσεις μεταξύ ομάδων, ενώ ενδο-ομαδικές είναι οι συγκρούσεις μεταξύ ατόμων, που ανήκουν στην ίδια ομάδα.   Σ     Λ

3. Σύγκρουση ρόλων δημιουργείται όταν οι άλλοι αντιλαμβάνονται διαφορετικά το ρόλο μας μέσα στην επιχείρηση από ότι εμείς.   Σ     Λ

Ερωτήσεις Κρίσεως 

3. Ποιες είναι κατά τη γνώμη σας οι θετικές και οι αρνητικές επιπτώσεις των συγκρούσεων που έχετε στο σχολείο, με τους γονείς ή με τους φίλους σας;

4. Έχετε διαπιστώσει ότι παρουσιάζετε συμπτώματα σύγκρουσης; Αν ναι, ποια συμπτώματα και για ποιο θέμα; 

Ερωτήσεις Πολλαπλών Απαντήσεων 

Σημειώσατε με Χ τη σωστή απάντηση στις παρακάτω ερωτήσεις:

1. Συγκρούσεις μέσα σε έναν οργανισμό μπορούν να προκύψουν μεταξύ:

(  Ανθρώπων που βρίσκονται στην ίδια ιεραρχική βαθμίδα. 

· Ανθρώπων που βρίσκονται σε διαφορετικό επίπεδο στην ιεραρχική πυραμίδα. 

· Ανθρώπων που ανήκουν σε διαφορετικές Διευθύνσεις, διαφορετικά τμήματα και διαφορετικές ομάδες.

(  Σωματείου εργαζομένων και εργοδοσίας

(  Όλα τα παραπάνω

2. Οι κυριότεροι τύποι συγκρούσεων είναι:

(  Οι διαπροσωπικές και οι ομαδικές

(  Οι διαπροσωπικές,  οι ομαδικές και ρόλων

(  Οι δια-ομαδικές και ενδο-ομαδικές

(  Οι διαπροσωπικές, οι δια-ομαδικές και οι ενδο-ομαδικές

(  Οι δια-ομαδικές και οι ενδο-ομαδικές και ρόλων

3. Οι τρόποι διευθέτησης των συγκρούσεων είναι:

( Η αποφυγή, ο συμβιβασμός, η εξομάλυνση, η άσκηση πίεσης και η συνεργασία

( Η αποφυγή, ο συμβιβασμός, η εξομάλυνση, η βία και η άσκηση πίεσης 

( Η αποφυγή, η εξομάλυνση, η άσκηση πίεσης και η συνεργασία

( Η αποφυγή, ο συμβιβασμός, η εξομάλυνση, η βία και η συνεργασία

( Η αποφυγή, ο συμβιβασμός, η άσκηση πίεσης και η συνεργασία

Ασκήσεις

1. Να γίνει ομαδική (2-3 ατόμων) άσκηση αναφορικά με τα μέτρα που πρέπει να λαμβάνονται για την πρόληψη των συγκρούσεων στο χώρο της εκπαίδευσης (απεργίες καθηγητών, καταλήψεις σχολείων από τους μαθητές ή από εξωγενείς παράγοντες, πορείες διαμαρτυρίας στους δρόμους).

2. Ποιος τύπος σύγκρουσης και ποιος τύπος διευθέτησης της σύγκρουσης ταιριάζει στα παρακάτω παραδείγματα:

· Σύγκρουση μαθητή με καθηγητή λόγω χαμηλής βαθμολογίας

· Σύγκρουση καθηγητή με καθηγητή λόγω διαφορετικής πολιτικής τοποθέτησης

· Σύγκρουση καθηγητή με επόπτη σχολείων για ανεπαρκή εκπαιδευτικό υλικό

· Σύγκρουση καθηγητή με διευθυντή σχολείου για ανάθεση ωρών διδασκαλίας

· Σύγκρουση καθηγητή με διευθυντή σχολείου για ανάθεση πολλών δραστηριοτήτων

· Σύγκρουση μαθητών με το Υπουργείο Παιδείας λόγω αλλαγής του Νόμου για την εισαγωγή στα Πανεπιστήμια

· Σύγκρουση καθηγητών με την ΟΛΜΕ για θέματα χειρισμού των διεκδικήσεων του κλάδου τους

· Σύγκρουση μαθητών μεταξύ τους λόγω κακής διαχείρισης του ταμείου του συλλόγου

· Σύγκρουση του συλλόγου γονέων και κηδεμόνων με το κυλικείο του σχολείου για θέματα υγιεινής και καθαριότητας
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Υφιστάμενος





Υφιστάμενος





Προϊστάμενος





Υφιστάμενος





Προϊστάμενος





Διευθυντής Πωλήσεων





Διευθυντής 


Παραγωγής





Υφιστάμενος





Προϊστάμενος





Υφιστάμενος





Προϊστάμενος





Εργαζόμενοι


Κατάλαβαν το 20%





Εργοδηγός


Κατάλαβε το 30% του μηνύματος





Προϊστάμενος


Κατάλαβε το 40% του μηνύματος





Διευθυντής


Κατάλαβε το 56% του μηνύματος





Γενικός Διευθυντής


Κατάλαβε το 63%του μηνύματος





Διοικητικό Συμβούλιο


Αρχικό Μήνυμα 100%





Επιχειρησιακή επικοινωνία είναι η επικοινωνία που λαμβάνει χώρα μέσα και έξω από την επιχείρηση. Αυτή που αναπτύσσεται μέσα στην επιχείρηση, μεταξύ των εργαζομένων, των στελεχών και της Ανώτατης Διοίκησης ονομάζεται εσωτερική.  Αυτή που αναπτύσσεται με το εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, δηλαδή με τους πελάτες, τους προμηθευτές και το κράτος, καλείται εξωτερική.








Δέκτης








Πομπός








Μήνυμα





Μέσα Μετάδοσης





Επικοινωνία είναι η μεταβίβαση σκέψεων, ιδεών, γνωμών και συναισθημάτων από έναν πομπό σε ένα δέκτη με τη χρησιμοποίηση κάποιου μέσου επικοινωνίας.








Η Σύγκρουση στους οργανισμούς είναι το αποτέλεσμα της διαφωνίας, της αντίθεσης και των αντικρουόμενων στόχων μεταξύ ατόμων, που βρίσκονται στο ίδιο ή σε διαφορετικό επίπεδο της ιεραρχικής πυραμίδας, που ανήκουν στο ίδιο ή σε διαφορετικό τμήμα, και που εν γένει βρίσκονται σε ανταγωνιστική σχέση.





Διαπροσωπικές συγκρούσεις είναι αυτές που αναπτύσσονται μεταξύ δύο ατόμων, που ανήκουν στην ίδια ή σε διαφορετική ιεραρχική βαθμίδα.





Ομαδικές συγκρούσεις είναι αυτές που δημιουργούνται μεταξύ εργαζομένων που ανήκουν σε ομάδες. Διακρίνονται σε δια-ομαδικές και ενδο-ομαδικές. Δια-ομαδικές είναι οι συγκρούσεις μεταξύ ομάδων, ενώ ενδο-ομαδικές είναι οι συγκρούσεις μεταξύ ατόμων, που ανήκουν στην ίδια ομάδα.





Σύγκρουση ρόλων δημιουργείται όταν οι άλλοι αντιλαμβάνονται διαφορετικά το ρόλο μας μέσα στην επιχείρηση από ότι εμείς. ‘Όταν υπάρχει διάσταση δηλαδή, ανάμεσα στην αναμενόμενη συμπεριφορά και στη συμπεριφορά που τηρούμε.
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ριακών τίτλων








Προϊστάμενος


Αμοιβαίων Κεφαλαίων








ΠροϊστάμενοςΚαταθέσεων
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Ο συμβιβαστικός τύπος 





Υψηλό                   Χαμηλό


Ενδιαφέρον για προσωπικά 


συμφέροντα








Ο πιεστικός τύπος			 Ο συνεργατικός τύπος














Ο τύπος της αποφυγής		Ο τύπος της εξομάλυνσης














( Τζωρτζάκης Κ., Τζωρτζάκη Α., «Οργάνωση και Διοίκηση, Μάνατζμεντ, η Ελληνική Προσέγγιση», Αθήνα.
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� Allan Pease, «Η Γλώσσα του Σώματος», Αθήνα, εκδ. Έσοπτρον, 1991, σελ.31.
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