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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Στην παρούσα ερευνητική εργασία έγινε μια προσπάθεια να εξεταστεί

το  φαινόμενο των συγκρούσεων σε έναν ιδιαίτερο εργασιακό χώρο,  όπως

είναι  αυτός του Τελωνείου της Νίκης.  Αρχικά δίνεται  το θεωρητικό πλαίσιο

πάνω στο οποίο ορίζεται η έννοια των συγκρούσεων, οι αιτίες που μπορεί να

οδηγήσουν σε αυτές και τα στάδια από τα οποία διέρχεται μια διαφωνία ώστε

να  γίνει  σύγκρουση.  Επίσης,  παρουσιάζονται  οι  πέντε  πιθανοί  τρόποι

διαχείρισης των συγκρούσεων εντός εργασιακού χώρου.

Στο δεύτερο τμήμα της παρούσας διπλωματικής, ορίζεται το θεωρητικό

πλαίσιο  της  λειτουργίας  των  Τελωνειακών  αρχών  της  χώρας.  Δίνεται  το

νομικό πλαίσιο βάση του οποίου έχει δημιουργηθεί το οργανόγραμμα των εν

λόγω δημόσιων υπηρεσιών, αλλά περιγράφεται και το έργο που τελείται. Το

εν  λόγω  κεφάλαιο  ολοκληρώνεται  με  μια  συνοπτική  περιγραφή  της

περίπτωσης μελέτης

Ακολούθως  δίνεται  η  μεθοδολογία  που  ακολουθήθηκε  κατά  την

διάρκεια της έρευνας, ενώ περιγράφεται επιμελώς και η δομή του ερευνητικού

εργαλείου,  με  την  ανάλυση  των  τμημάτων  και  των  ερωτήσεων  που  το

απαρτίζουν

Η  παρουσία  των  αποτελεσμάτων  όπως  αυτά  προέκυψαν  από  την

ανάλυση των ερωτήσεων και την στατιστική τους ανάλυση μέσω του  SPSS

αποτελούν το τέταρτο τμήμα της διπλωματικής, ενώ η εργασία ολοκληρώνεται

με τον σχολιασμό των αποτελεσμάτων.

Λέξεις Κλειδιά: Τελωνείο, Εργασιακή Σύγκρουση, Στρατηγική Διαχείρισης
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ABSTRACT

In the present research work an attempt was made to examine the

phenomenon  of  conflicts  in  a  particular  workplace,  such  as  that  of  the

Customs of Victory. First, the theoretical framework on which the concept of

conflicts is defined, the causes that can lead to them and the stages through

which a dispute goes through in order to become a conflict are given. Here

are five possible ways to manage workplace conflicts.

The second part of this diploma defines the theoretical framework of

the operation of the country's customs authorities. The legal framework on the

basis  of  which  the  organizational  chart  of  these public  services  has been

created  is  given,  but  the  work  that  is  being  done  is  also  described.  This

chapter concludes with a brief description of the case study

The  methodology  followed  during  the  research  is  given,  while  the

structure of the research tool is thoroughly described, with the analysis of the

sections and the questions that make it up.

The presence of the results as they emerged from the analysis of the

questions and their statistical analysis through SPSS constitute the fourth part

of the dissertation, while the work is completed with the commentary of the

results.

Keywords: Customs, Labor Conflict, Management Strategy
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Εισαγωγή

Οι συγκρούσεις ανάμεσα στους ανθρώπους τόσο σε ατομικό, όσο και

σε ομαδικό επίπεδο είναι ένα φαινόμενο αρκετά συχνό, το οποίο εντοπίζεται

από την αρχαιότητα έως και σήμερα. Η ανάγκη όμως του ανθρώπου για μια

κοινωνική και  ομαδική ζωή, το οδήγησε στην αναζήτηση τρόπων επίλυσης

των εν λόγω συγκρούσεων με διάφορους τρόπους. Από την στιγμή που ο

πολιτισμένος  άνθρωπος  αναγνώρισε  την  ανάγκη  για  ομαλή  λύση  των

συγκρούσεων  προχώρησε  στην  δημιουργία  θεσμών,  που  ανέλαβαν  τον

συγκεκριμένο ρόλο,  έναν ρόλο που σχετίζεται  την  διαιτησία και  την ομαλή

επίλυση συγκρούσεων μεταξύ των πολιτών, αλλά και ενδιάμεσα πολιτών και

κράτους (DrMackie et al., 2007).

Δεδομένου  ότι  οι  παραπάνω  συγκρούσεις  εμφανίζονται  στην

καθημερινότητα του ανθρώπου σε όλους τους τομείς της δραστηριότητάς του.

Επομένως γίνεται αντιληπτό πως ο εργασιακός χώρος δεν θα μπορούσε να

εξαιρείται και με να μην παρουσιάζονται συγκρούσεις και σε αυτόν τον τομέα.

Ο  ρυθμός  εμφάνισης,  η  ένταση,  καθώς  και  ο  τρόπος  επίλυσης  των

εργασιακών συγκρούσεων είναι ένα θέμα που διερευνάται σε μεγάλο βαθμό,

από  την  επιστημονική  κοινότητα.  Ο  λόγος  είναι  ότι  οι  συγκρούσεις  στον

εργασιακό  χώρο  μπορούν  να  επηρεάσουν  σημαντικά  την  απόδοση  των

υπαλλήλων  μιας  επιχείρησης.  Ο  τρόπος  με  τον  οποίο  επηρεάζονται  οι

εργαζόμενοι σε έναν εργασιακό χώρο μπορεί να έχει αντίκτυπο στην απόδοση

ενός  ολόκληρου  τμήματος  ή  ακόμα  και  μιας  ολόκληρής  επιχείρησης,  είτε

πρόκειται για τον ιδιωτικό ή τον δημόσιο τομέα (Montana & Charnov, 2011)

Στην  παρούσα  διπλωματική  εργασία  διερευνάται  η  περίπτωση  του

Τελωνείου  της  Νίκης  και  η  παρουσία  εργασιακών  συγκρούσεων  σε  αυτό.

Στόχος, είναι ο εντοπισμός των παραγόντων που οδηγούν στην δημιουργία

συγκρούσεων στον συγκεκριμένο εργασιακό χώρο, λαμβάνοντας υπόψη τα

χαρακτηριστικά τόσο των υπαλλήλων, όσο και τις ιδιαιτερότητες που έχει ο

ίδιος  ο  εργασιακός  χώρος.  Εξάλλου  πρόκειται  για  ένα  δημόσιο  φορέα,  ο

οποίος  όμως  λειτουργεί  βάση  μιας  κεντρικής  διοίκησης,  ενώ  έχει  να

αντιμετωπίσει  και  ένα  μεγάλο  αριθμό  πολιτών,  οι  οποίοι  όμως  δεν

προέρχονται  αποκλειστικά  από την  χώρα μας,  αλλά κατάγονται  τόσο από

χώρες της Ε.Ε, αλλά και άλλων γειτονικών χωρών εκτός Ε.Ε.. παράλληλα,
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γίνεται διερεύνηση για τον τρόπο που επιλέγουν οι συγκεκριμένοι εργαζόμενοι

να επιλύσουν τις συγκρούσεις στις οποίες εμπλέκονται.

Στο  πρώτο  κεφάλαιο  της  συγκεκριμένης  εργασίας,  γίνεται  μια

προσπάθεια  παρουσίασης  του  θεωρητικού  πλαισίου  που  διέπει  τις

συγκρούσεις,  αλλά και τους τρόπους αντιμετώπισής τους. Δίνονται  ορισμοί

που σχετίζονται με την έννοια της σύγκρουσης, τις μορφές των συγκρούσεων,

τα  είδη  των  συγκρούσεων  και  φυσικά  των  τρόπων  με  τους  οποίους

διαχειρίζονται από το προσωπικό μιας εταιρείας ή ενός οργανισμού

Στο  δεύτερο  κεφάλαιο  γίνεται  μια  σημαντική  για  τον  αναγνώστη

περιγραφή του υπό μελέτη φορέα, ο οποίος στην συγκεκριμένη περίπτωση

είναι ένα Τελωνείο, στα βόρεια χερσαία σύνορα της χώρας. Σκοπός να γίνει

αντιληπτός ο ρόλος του εν λόγω οργανισμού, ο τρόπος λειτουργίας τους και

φυσικά  να  περιγραφούν  όλες  οι  παράμετροι  που  τον  διαφοροποιούν  από

άλλους  φορείς  ή  υπηρεσίες  του  Ελληνικού  Δημοσίου.  Το  συγκεκριμένο

κεφάλαιο ολοκληρώνεται με την παρουσίαση στοιχείων που αφορούν ειδικά

το Τελωνείο της Νίκης, όπως ο φόρτος εργασίας, το διαθέσιμο προσωπικό και

ο ρόλος του στον έλεγχο εμπορευμάτων και διερχόμενων πολιτών

Στο τρίτο κεφάλαιο που ακολουθεί παρουσιάζεται το ερευνητικό τμήμα

της διπλωματικής. Αρχικά παρουσιάζεται η μεθοδολογία της έρευνας, η οποία

σχετίζεται  τόσο  με  την  που  και  πότε  έγινε  η  έρευνα,  όσο  και  με  την

παρουσίαση  του  ερευνητικού  εργαλείου  που  χρησιμοποιήθηκε.

Παρουσιάζονται  οι  ερωτήσεις  κλειστού τύπου,  τα  διαφορετικά τμήματα  του

ερωτηματολογίου,  τα  οποία  συνδέονται  και  με  διαφορετικά  ερευνητικά

ερωτήματα και φυσικά ο τρόπος με τον οποίο κωδικοποιήθηκαν τα δεδομένα

για να αξιολογηθούν από συγκεκριμένα ερευνητικά στατιστικά πακέτα

Στον τέταρτο κεφάλαιο γίνεται η παρουσίαση των αποτελεσμάτων της

έρευνας, όπως προέκυψαν από το στατιστικό πακέτο SPSS. Αρχικά έγινε μια

ποσοτική ανάλυση των δεδομένων, ενώ ακολούθησε η ποιοτική. Στο δεύτερο

αυτό  τμήμα,  έγινα  χρήση ενός  συντελεστή  συσχέτισης,  για  τον  εντοπισμό

μοτίβων στον τρόπο με τον οποίο απαντούν οι συμμετέχοντες. Ακολούθησε η

χρήση της  Anova, για ποσοτικοποίηση των όποιων διαφορών εντοπίστηκαν

στους  μέσους  όρους  των  απαντήσεων,  των  συμμετεχόντων,  όταν  αυτοί

χωρίζονταν  σε  ομάδες  βάση  συγκεκριμένων  χαρακτηριστικών  τους,  όπως

είναι το φύλο ή προϋπηρεσία.
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Η παρούσα ολοκληρώνεται με τον σχολιασμό των αποτελεσμάτων και

την  συγγραφή  συμπερασμάτων.  Τέλος,  παρουσιάζονται  και  ορισμένοι

περιορισμοί  της  έρευνας,  που θα μπορούσαν να αποτελέσουν  αντικείμενο

μελέτης σε περαιτέρω επίπεδο. 
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1 Μορφές συγκρούσεων και τρόποι διαχείρισής τους

1.1 Ορισμός σύγκρουσης

Σε καθημερινή βάση ο μέσος άνθρωπος καλείται να έρθει σε επαφή και

να αλληλεπιδράσει με μια σειρά από συνανθρώπους τους. Η εν λόγω επαφή

μπορεί να σχετίζεται με το οικογενειακό και κοινωνικό του περιβάλλον, αλλά

και με το εργασιακό. Οι εντάσεις που αντιμετωπίζει σε κάθε περίσταση δεν

είναι  ίδιες  κάθε  μέρα  και  προφανώς  δεν  υπάρχει  η  ίδια  ένταση  σε  υπο-

περιβάλλον  που  αναφέρθηκε.  Ωστόσο,  η  ύπαρξη  των  συγκρούσεων  είναι

υπαρκτή και πολλές φορές μπορεί να λειτουργεί  συσωρευτικά. Για να γίνει

αντιληπτό όμως το τι ακριβώς θεωρείται σύγκρουση θα πρέπει να δοθεί ένας

ορισμός. Πιο συγκεκριμένα, σύμφωνα με τους Wilmot, W. & Hocker, J.: (2011)

«Σύγκρουση, είναι μια αισθητή διαμάχη μεταξύ δύο ή περισσοτέρων ατόμων

γύρω από θεωρούμενες ασυμβίβαστες διαφορές, πάνω σε πεποιθήσεις, αξίες

και  στόχους ή γύρω από διαφορές στις  επιθυμίες για εκτίμηση,  έλεγχο και

σύνδεση». 

Από  τον  παραπάνω  ορισμό  γίνεται  αντιληπτό  πως  ως  σύγκρουση

ορίζεται μια μορφή διαμάχης, μεταξύ τουλάχιστον δύο διαφορετικών απόψεων

για ένα συγκεκριμένο θέμα ή πρόβλημα που εντοπίζουν οι εν λόγω πλευρές.

Ανάλογα με το περιβάλλον που εξετάζεται, παρατηρούνται και διαφορετικές

αιτίες που μπορεί να προκαλέσουν μια σύγκρουση. Στην παρούσα εργασία,

δεδομένου  ότι  υπάρχει  μια  πολύ  σαφής  μελέτη  περίπτωσης,  γίνεται

αντιληπτό,  πως  οι  εν  λογω  αιτίες  που  θα  διερευνηθούν  θα  σχετίζονται

αποκλειστικά με τον συγκεκριμένο εργασιακό χώρο. Ωστόσο, θα πρέπει να

καταγραφεί  πως  μια  σύγκρουσή  μπορεί  να  οφείλεται  στο  συνολικό

περιβάλλον που ζει ένας άνθρωπος, αν και κάτι τέτοιο δεν διερευνάται στην

συγκεκριμένη εργασία (Wilmot & Hocker, 2011)

Είναι σημαντικό στο σημείο αυτό να διερευνηθεί πως από μια διαφωνία

μεταξύ  δύο  πλευρών,  φτάνουμε  στην  σύγκρουση.  Ο  λόγος  είναι  ότι  η

σύγκρουση εκφράζεται  σχεδόν πάντα  από ένα συναισθηματικό  υπόβαθρο.

Όταν υπάρχει η εν λόγω συναισθηματική διεργασία, η κάθε πλευρά αρχίζει να

αναπτύσσει  συναισθήματα, τα οποία όταν γίνονται αρκετά έντονα, οδηγούν

μια διαφωνία σε σύγκρουση. Σύμφωνα με τους  Lulofs, και  Cahn (2000) τα

συναισθήματα που δημιουργούνται σε κάθε πλευρά δεν είναι μόνο αρνητικά,
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αλλά  εντοπίζονται  ταυτόχρονα  και  αρκετά  αισθήματα  εσωστρέφειας,  όπως

είναι λύπη, η στεναχώρια, η αγωνία για εγκατάλειψη ή παραμερισμό. Ωστόσο,

μπορεί να προκαλέσει και θετικά συναισθήματα, τα οποία οδηγούν σε θετικές

πτυχές. Εξάλλου, η σύγκρουση εκτός από την αρνητική της σημασία πολλές

φορές έχει και θετικές πτυχές (Lulofs & Cahn, 2000  Wilmot & Hocker, 2011)

Επιπλέον, θα πρέπει να αναφερθεί ότι οι αιτίες που οδηγούν σε μια

σύγκρουση  είτε  σε  οικογενειακό  και  κοινωνικό  περιβάλλον,  είτε  στο

εργασιακό,  μπορεί  να  οφείλονται  σε  σειρά  από  διαφορές  των  αντίπαλων

πλευρών. Οι  εν λόγω διαφορές μπορεί  να σχετίζονται  με το σύστημα των

αξιών που έχει η κάθε πλευρά, αλλά και από τις ανάγκες που δημιουργούνται

σε καθημερινή βάση. Είναι γεγονός πως στον εργασιακό χώρο, οι ανάγκες

όλων των εργαζομένων,  που συνεργάζονται  μπορεί  να μην είναι  ίδιες  ή ο

τρόπος με τον οποίο συμπεριφέρνονται  να παρουσιάζει  διαφορές από την

συμπεριφορά που λαμβάνουν, με αποτέλεσμα να δημιουργείται το κατάλληλο

υπόστρωμά  για  την  ανάπτυξη  αρχικά  διαφωνιών  και  σε  βάθος  χρόνου

δυσφορία και επομένως η σύγκρουση (Wilmot & Hocker, 2011)

Δεδομένου ότι η σύγκρουση δεν εμφανίζεται άμεσα αλλά διέρχεται από

μια  σειρά  σταδίων,  παρατηρείται  ότι  οι  πιο  έμπειροι  σε  παρόμοιες

συγκρούσεις, έχουν την τάση να αναγνωρίζουν τα διάφορα εν λόγω στάδια.

Ειδικά στον εργασιακό χώρο, άτομα με μεγάλη προϋπηρεσία σε ένα είδος

εργασίας ή ακόμα και οι προϊστάμενοι έχουν την ικανότητα να αναγνωρίζουν

ως αρχικό στάδιο την δημιουργία μιας δυσφορίας. Την δημιουργία δηλαδή

ενός κλίματος το οποίο αφήνει την αίσθηση πως κάτι  δεν λειτουργεί πλέον

σωστά  και  υπάρχει  μια  αρνητική  αύρα,  ειδικά  στον  εργασιακό  χώρο.  Στο

επόμενο  στάδιο,  εντοπίζεται  ένα  περιστατικό  το  οποίο  διαταράσσει  την

ισορροπία εντός του εργασιακού χώρου και  δημιουργεί  ένα αρνητικό κλίμα

ανάμεσα  σε  δύο  ή  περισσότερες  πλευρές.  Ωστόσο  πρόκειται  για  ένα

μεμονωμένο  περιστατικό  που έχει  περιορισμένη  διάρκεια.  (Lulofs &  Cahn,

2000  Wilmot & Hocker, 2011)

Όταν το περιστατικό έχει μεγαλύτερη χρονική επίδραση και το αρνητικό

κλίμα που έχει  δημιουργηθεί  δεν μπορεί  να αγνοηθεί,  τότε  η διαφορά έχει

εισέλθει σε ένα νέο στάδιο, πιο έντονο και αυτό είναι της παρεξήγησης. Όταν

πολλές  παρεξηγήσεις  συσσωρεύονται  ανάμεσα  σε  δύο  πλευρές  και

δημιουργούνται δύο ανυποχώρητες απόψεις, τότε η εν λόγω σχέση βρίσκεται
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σε ένταση και επομένως ένα βήμα πριν την κρίση της σύγκορυσης (Τριλίβα &

Chimienti, 1998, Lulofs & Cahn, 2000  Wilmot & Hocker, 2011)

1.2. Τύποι συγκρούσεων

Γενικά,  οι  συγκρούσεις  θα  μπορούσαν  να  ταξινομηθούν  στις  εξής

βασικές κατηγορίες: 

 ενδοπροσωπικές  συγκρούσεις,  μονόπλευρες  εσωτερικές

συγκρούσεις, που εμφανίζονται όταν η δράση του ατόμου έρχεται σε

αντίθεση με τισ πεποιθήσεις του

 διαπροσωπικές  συγκρούσεις,  οι  οποίες  συμβαίνουν  μεταξύ  των

ατόμων

 συγκρούσεις  μεταξύ  ατόμων  και  ομάδων,  π.χ.  σύγκρουση

προϊσταμένου με την ομάδα του

 ενδοομαδικές  συγκρούσεις,  συγκρούσεις  που παρατηρούνται  μεταξύ

ατόμων τής ίδιας ομάδας

 διαομαδικές συγκρούσεις, είναι συγκρούσεις που προκαλούνται από τη

δράση διαφορετικών ομάδων στο πλαίσιο της οργάνωσης

 συγκρούσεις  μεταξύ  οργανισμών,  π.χ.  ανάμεσα  σε  δύο

ανταγωνιστικές επιχειρήσεις, σε δύο σωματεία κ.λ.π.

Από  την  πλευρά  τής  οργανωτικής  δομής  των  επιχειρήσεων  και

οργανισμών, οι συγκρούσεις θα μπορούσαν να ταξινομηθούν στις ακόλουθες

κατηγορίες:

 Στις  ιεραρχικές συγκρούσεις, οι  οποίες λαμβάνουν χώρα μεταξύ των

ιεραρχικών  επιπέδων, π.χ.  μεταξύ  Γενικού  διευθυντή  και  διευθυντή

Τμήματος

 Στις  λειτουργικές  συγκρούσεις,  οι  οποίες  λαμβάνουν  χώρα  μεταξύ

διαφορετικών  τμημάτων -  λειτουργιών  του  οργανισμού,  π.χ.  μεταξύ

τμημάτων πωλήσεων και παραγωγής

 στις συγκρούσεις μεταξύ επιτελικών - γραμμικών στελεχών

 στις συγκρούσεις μεταξύ της τυπικής και άτυπης οργάνωσης.
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Κατά τη  διαδικασία διευθετήσεις  των συγκρούσεων,  ο  διαχωρισμός

των  συγκρούσεων  σε  διαπροσωπικές  και  διαομαδικές  είναι  σημαντικός

καθώς τα προβλήματα που δημιουργούνται, οι διαδικασίες που απαιτούνται

και οι τεχνικές επίλυσης που εφαρμόζονται είναι διαφορετικές.

1.3. Αιτίες, συνέπειες και μέθοδοι μέτρησης των συγκρούσεων

1. 3.1. Αιτίες των συγκρούσεων

Για τον αποτελεσματικό  χειρισμό του φαινομένου των συγκρούσεων

απαιτείται  η  αναγνώριση και  κατανόηση των γενεσιουργών αιτιών,  που τις

δημιουργούν.  Σύμφωνα  με  τον  Μπουραντά,  κυρίες  πηγές  συγκρούσεων

προκύπτουν όταν υπάρχουν συγκρουόμενοι στόχοι. Πιο συγκεκριμένα, όταν η

επίτευξη ενός στόχου συνεπάγεται τη μη επίτευξη ενός άλλου, τότε οι στόχοι

είναι  συγκρουόμενοι.  Έτσι,  αναπόφευκτα δημιουργείται  σύγκρουση, αφού η

δράση του ενός μέρους αποβλέπει  στην πραγμάτωση των στόχων του σε

βάρος του στόχου του αντίπαλου μέρους. Μεγάλη σημασία έχει η αντίληψη

των μερών για τη σχέση μεταξύ των στόχων τους. Είναι συχνό το φαινόμενο,

άτομα και ομάδες στον ίδιο οργανισμό  να μην κατανοούν ότι οι στόχοι τους

αποτελούν  μέρος  των  κοινών  συνολικών  στόχων  του  οργανισμού  και

επομένως δε μπορεί να είναι συγκρουόμενοι (Μπουραντάς, 2002),

Επίσης,  όταν  υπάρχει  κάποιος  περιορισμός  στους  διαθέσιμους

πόρους. Σε αυτή την περίπτωση,  επειδή οι πόροι δεν είναι απεριόριστοι, το

κάθε μέρος επιδιώκει να εξασφαλίσει  μεγαλύτερη συμμετοχή σε αυτούς σε

βάρος των άλλων μερών.  Η κατάρτιση των προϋπολογισμών και η κατανομή

των  χώρων  εργασίας  μέσα  στον  οργανισμό αποτελεί  συχνά  πηγή

συγκρούσεων για τα διάφορα μέρη (Μπουραντάς, 2002),

Μια άλλη αιτία μπορεί να είναι οι διαφορετικές αντιλήψεις και αξίες των

ανθρώπων. Οι διαφορετικές αντιλήψεις και τα διαφορετικά αξιακά πρότυπα,

που έχουν τα διάφορα μέρη όσον αφορά στους στόχους του οργανισμού και

τους τρόπους υλοποίησης τούς, τα μέσα, τις διαδικασίες, τους κανόνες, τα

πρότυπα,  τα  συστήματα,  είναι  συχνά  αιτίες  δημιουργίας  συγκρούσεων

(Μπουραντάς, 2002),

Επίσης  θα  πρέπει  να  γίνεται  εστίαση  στον  τρόπο  οργάνωσης  του

φορέα.  Η μη σαφής κατανόηση τής ανάλυσης των συνολικών στόχων του
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οργανισμού στους  επιμέρους  στόχους  των  τμημάτων  του,  ο  ασαφής

καθορισμός  καθηκόντων  και  ρόλων,  η  έλλειψη  διαδικασιών  και

πληροφόρησης  αποτελούν  οργανωτικές  αδυναμίες,  που  οδηγούν  σε

σημαντικές συγκρούσεις μεταξύ ατόμων και ομάδων (Μπουραντάς, 2002),

Στα  παραπάνω θα πρέπει  να προστεθεί  και  η  κακή επικοινωνία.  Η

έλλειψη ή η πλημμελής μετάδοση μηνυμάτων και πληροφοριών και γενικά η

αναποτελεσματική επικοινωνία μεταξύ των διαφόρων μερών αποτελεί  κύρια

πηγή συγκρούσεων μέσα στον οργανισμό, αφού έτσι καθίσταται δυσχερής

ή αδύνατη η κατανόηση της άλλης πλευράς (Μπουραντάς, 2002),

Έλος θα πρέπει να γίνει αναφορά στο ζωτικό χώρο των εργαζομένων.

Θα μπορούσε να πει κανείς  ότι στο πλαίσιο τής οργάνωσης, “ζωτικό χώρο”

αποτελεί  η  σφαίρα επιρροής,  που τα  άτομα  ή  οι  ομάδες  προσπαθούν να

διευρύνουν σε βάρος της σφαίρας επιρροής της άλλης πλευράς, με στόχο τη

δύναμη  και  την  εξουσία.  Αυτή  η  διαδικασία  της  διεύρυνσης  της  σφαίρας

επιρροής  των  ατόμων  ή  ομάδων  συνήθως  προκαλεί  σύγκρουση

(Μπουραντάς, 2002),

Σύμφωνα με  άλλη θεώρηση,  οι  αιτίες  των  συγκρούσεων μπορεί  να

περιλαμβάνουν  την  αλληλεξάρτηση  καθηκόντων.  Πιο  συγκεκριμένα  όταν

παρατηρείται  αλληλεξάρτηση διαδικασιών τότε και τα άτομα που εκτελούν

αυτές τις διεργασίες βρίσκονται σε αλληλεξάρτηση. Σύμφωνα με τον Morgan,

η βάση για την κατανόηση του φαινομένου των συγκρούσεων βρίσκεται στο

ανάλογο  της  μηχανής,  που χαρακτηρίζεται  από είσοδο –  διεργασία

– έξοδο (Morgan,1986). Επομένως, μια ενδεχόμενη αποτυχία σε ένα τμήμα

μίας διεργασίας θα επηρεάσει την αποτελεσματικότητα σε ένα άλλο τμήμα. Η

αλληλεξάρτηση  καθηκόντων  διακρίνεται  σε  σειριακή  και  αμοιβαία

αλληλεξάρτηση. Η σειριακή αλληλεξάρτηση διεργασιών μπορεί να καταλήξει

σε άμεσες συγκρούσεις σχετικά με αστοχίες στην έξοδο της διεργασίας, ενώ

στην αμοιβαία αλληλεξάρτηση η διεργασία και η έξοδος εξαρτώνται από άλλη

διεργασία, που ελέγχεται από άλλο άτομο ή ομάδα.

Μια  άλλη  παράμετρος  είναι  οι  διαφορετικοί  κεντρικοί  στόχοι  που

θετονται  από  κάθε  ομάδα   .  Οι  ομάδεσ  που  βρίσκονται  μαζί  για  μεγάλο

χρονικό διάστημα  μπορούν  να  αναπτύσσουν  διαφοροποιημένους  τρόπους

λειτουργίας και τελικά είναι πιθανό να παρουσιάσουν ομαδοποιημένη σκέψη

(Janis, 1972). Σε αυτή την περίπτωση, ο προσανατολισμός τους μπορεί να

14



απομακρυνθεί από αυτόν του οργανισμού και να μεγιστοποιηθεί η πιθανότητα

σφαλμάτων και δημιουργίας συγκρούσεων.

Τέλος,  βασικός  παράγοντας  μπορεί  να  είναι  η  αμοιβή  καθώς και  ο

τρόπος  με  τον  αυτή  προσφέρεται.  Όταν  μια  δομή  καθορίζει  αυξημένη

ανταμοιβή για  κάποια άτομα ή ομάδες,  προκειμένου για  την παροχή ιδίας

ποσότητας  και  ποιότητας  έργου,  δημιουργείται  δυσαρέσκεια  στα  υπόλοιπα

άτομα,  τα  οποία  αρχίζουν  να  διακατέχονται  από αίσθημα  έλλειψης

δικαιοσύνης. Απαιτείται λοιπόν ανάπτυξη δομών ανταμοιβήσ ισότιμων κατά το

δυνατό,  ώστε  να  αποφεύγεται  η  πιθανότητα  δημιουργίασ  συγκρούσεων

(Walton and Dutton,1969)

3.2 Περιεχόμενο συγκρούσεων

Σε κάθε σύγκρουση υπάρχουν δύο είδη περιεχομένου: το θέμα για το

οποίο  γίνεται  η  σύγκρουση  και  τα  συναισθήματα  των  ατόμων  που

εμπλέκονται σε αυτή. 

1.3.2 Θεματολογία συγκρούσεων

Το θέμα γύρω από το οποίο γίνεται μια σύγκρουση μπορεί να αφορά

γεγονότα και στοιχεία, μπορεί να αφορά τη διεργασία/μέθοδο, το σκοπό ή τις

αξίες. Σε μια σύγκρουση γύρω από τα γεγονότα ή τα στοιχεία, η κάθε πλευρά

έχει  διαφορετικές  πληροφορίες  ή  διαφορετική  ερμηνεία  των  πληροφοριών.

Τέτοιες παρεξηγήσεις επιθυμούμε να αποφεύγονται, αλλά συχνά συμβαίνουν.

Αν θες να αποφύγεις τέτοιες παρερμηνείες στην πληροφορία, δώσε προσοχή

σε  μηνύματα  στην  επικοινωνία  που  είναι  εύκολα  παρεξηγήσιμα.  Για

παράδειγμα, όταν λέει  κάποιος «παράδωσέ μου την τελική αναφορά αύριο,

νωρίς το πρωί» τι εννοεί; Συμφωνείτε και οι δυο για το τι σημαίνει «νωρίς». Ή

όταν  λέει  «  θα  αποφασίσουμε  μαζί»,  τι  σημαίνει  αυτό  σε  περίπτωση

διαφωνίας;  Ποιος  έχει  την  τελική  ισχύ  να  αποφασίσει;  Τέτοιου  είδους

παρεξηγήσεις μπορούν να λυθούν πιο εύκολα, καθώς το μόνο που χρειάζεται

είναι να διευκρινιστούν τα στοιχεία και οι πληροφορίες. Συχνά πιστεύουμε ότι

όλοι  καταλαβαίνουμε τα ίδια πράγματα,  αλλά αυτό δεν είναι  αυτονόητο.  Η

σύγκρουση γύρω από τη διαδικασία με την οποία θα γίνουν τα πράγματα είναι

από τις πιο συχνά εμφανιζόμενες συγκρούσεις στο χώρο εργασίας. Η επίλυση

μιας  τέτοιας  σύγκρουσης  συχνά  δίνει  την  ευκαιρία  για  βελτίωση  των
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διαδικασιών που ακολουθούνται  και  μπορεί  να είναι  ιδιαίτερα παραγωγική.

(Τριλίβα & Chimienti, 1998, Lulofs & Cahn, 2000, Coleman et al., 2011)

Συγκρούσεις αναδύονται και με σημείο αναφοράς το σκοπό. Αυτού του

είδους οι .συγκρούσεις είναι ιδιαίτερα σημαντικές στο χώρο εργασίας, γιατί αν

δεν συμφωνούν όλοι για έναν κοινό σκοπό, αναλώνεται χρόνος και ενέργεια

που θα μπορούσε να εστιαστεί σε άλλα πράγματα, περισσότερο παραγωγικά.

Μια  σύγκρουση γύρω από  αξίες  είναι  από τις  πιο  δύσκολες  συγκρούσεις

μεταξύ των ανθρώπων. Οι αξίες είναι αυτές που οδηγούν τη συμπεριφορά

μας.  Παρόλο  ότι  πολλοί  από  εμάς  μπορεί  να  συμφωνήσουμε  σε  κάποιες

κοινές αξίες (ειλικρίνεια, σεβασμός, φιλότιμο κ.λπ.), ο τρόπος που θεωρούμε

ότι παίρνουν μορφή στη σχέση και την επικοινωνία μπορεί να διαφέρει. Οι

αξίες βασίζονται σε βαθιά ριζωμένες πεποιθήσεις και οι  συγκρούσεις γύρω

από αξίες τείνουν να γίνονται έντονα συναισθηματικές και να κλιμακώνονται

γρήγορα. (Τριλίβα & Chimienti, 1998,  Lulofs &  Cahn, 2000,  Coleman et al.,

2011)

1.3.3 Συναισθήματα 

Κάθε σύγκρουση εμπλέκει και συναισθήματα όλων των πλευρών. Τα

συναισθήματα συχνά μπλοκάρουν την ικανότητα να διαχειριστείς το θέμα. Σε

μια σύγκρουση, είναι  βοηθητικό να απευθυνθείς  πρώτα στα συναισθήματα

που έχουν δημιουργηθεί. Αυτό θα διευκολύνει τη διαπραγμάτευση γύρω από

το  θέμα.  Αυτό,  πολλές  φορές,  βοηθά  στην  αποκλιμάκωση  των

συναισθημάτων και, στη συνέχεια, πιθανώς και οι δύο πλευρές να είναι πιο

ελεύθερες  να διαχειριστούν  το  θέμα.  (Τριλίβα & Chimienti,  1998,  Lulofs &

Cahn, 2000, Coleman et al., 2011)

Συχνά,  θεωρούμε τα συναισθήματα δευτερεύουσας σημασίας σε μια

σύγκρουση.  Αυτά  είναι,  ωστόσο,  που  διαμορφώνουν  την  ατμόσφαιρα  της

σχέσης και ορίζουν, σε μεγάλο βαθμό, την αποτελεσματικότητα της όποιας

παρέμβασής μας για την επίλυση μιας σύγκρουσης. Αν δεν τους δώσουμε

σημασία,  αν  δεν  δημιουργήσουμε  χώρο  για  να  εκφραστούν  και  να

αναστοχαστούμε, αν δεν προβληματιστούμε σε σχέση με αυτά, αυξάνεται η

ένταση και δυσκολεύεται η επίλυση. Πώς αναγνωρίζεις τι νιώθεις; Αξίζει τον

κόπο να σκεφτείς, σε ποιο μέρος του σώματός σου βιώνεις τα συναισθήματα

μιας σύγκρουσης. Τα συναισθήματά μας τα νιώθουμε στο σώμα μας. Κάθε
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φορά  που  λέμε  «νιώθω…»,  αυτό  που  έχει  συμβεί  είναι  ότι  έχουμε

αναγνωρίσει μια σωματική αίσθηση και αυτή την αίσθηση τη συνδέουμε με

ένα συναίσθημα. Δεν είναι τυχαίο ότι χρησιμοποιούμε σωματικές εκφράσεις

για  να  περιγράψουμε  ένα  συναίσθημα:  αηδία  -  «μου  γύρισε  το  στομάχι»,

αντίδραση σε γκρίνια, κριτική, πίεση – «μου έπρηξε το συκώτι!», ανακούφιση,

χαρά – «αλάφρυνε η καρδιά μου», φόβος, αγωνία – «σφίχτηκε το στομάχι

μου» κ.λπ.) . (Τριλίβα & Chimienti, 1998,  Lulofs &  Cahn, 2000,  Coleman et

al., 2011)

Τα  αρνητικά  συναισθήματα  επιδρούν  στα  αποτελέσματα  μιας

σύγκρουσης.  Μπορεί  να  εμποδίσουν  την  επίλυσή  της,  μεταφέροντας  την

εστίαση από το θέμα στα συναισθήματα. Μπορεί να εμποδίσουν την πλήρη

και  ολοκληρωμένη  έκφραση των  δυο  πλευρών.  Μπορεί  να  οδηγήσουν  σε

αποφυγή  της  σύγκρουσης  για  να  αποφευχθεί  και  η  αμηχανία  που

δημιουργούν  τα  αρνητικά  συναισθήματα.  Στην  επίλυση  συγκρούσεων

υπάρχουν κάποια συναισθήματα που είναι ιδιαίτερα σημαντικά και επιδρούν

στην  ικανότητά  σου  να  διαχειριστείς  τη  σύγκρουση.  Ο  διαχωρισμός  που

τείνουμε να κάνουμε ανάμεσα σε καλά και κακά συναισθήματα μας στερεί τη

δυνατότητα να τα αξιοποιήσουμε με τον καλύτερο δυνατό τρόπο. (Τριλίβα &

Chimienti, 1998, Lulofs & Cahn, 2000, Coleman et al., 2011)

Δεν υπάρχει καλό ή κακό συναίσθημα, παρόλο ότι πολλοί από εμάς

διαχωρίζουμε  τα  συναισθήματα  με  αυτόν  τον  τρόπο.  Θεωρούμε  καλό

συναίσθημα  την  αγάπη,  κακό  συναίσθημα  το  θυμό.  Το  πώς  θα

αξιοποιήσουμε,  όμως,  το  συναίσθημα είναι  αυτό  που  επιδρά στο  πώς θα

εξελιχθεί η απόπειρά μας να επιλύσουμε μια σύγκρουση. Με τον ίδιο τρόπο

που ο ανεξέλεγκτος θυμός μπορεί  να καταστρέψει  μια σχέση και  η αγάπη

άνευ όρων μπορεί να τη δυσκολέψει, ειδικά αν χρησιμοποιείς την αγάπη σου

για τον άλλο άνθρωπο ως δικαιολογία για να μη νιώσεις την αμηχανία που

σου δημιουργεί  το να εκφράσεις  κάτι  που σε ενοχλεί.  Αυτό που κάνει  ένα

συναίσθημα  βοηθητικό  ή  λιγότερο  βοηθητικό  είναι  ο  τρόπος  που  θα  το

αξιοποιήσεις. (Τριλίβα & Chimienti, 1998,  Lulofs &  Cahn, 2000,  Coleman et

al., 2011)
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1.4 Ορισμός διαχείρισης συγκρούσεων

Διαχείριση  συγκρούσεων  είναι  η  πράξη  της  αναγνώρισης  και

διαχείρισης  της  σύγκρουσης  με  έναν  λογικό,  δίκαιο  και  αποτελεσματικό

τρόπο. Η διαχείριση συγκρούσεων απαιτεί ικανότητες όπως αποτελεσματικής

επικοινωνίας,  επίλυσης  προβλημάτων  και  διαπραγμάτευσης.  Ένας  άλλος

ορισμός για τη διαχείριση συγκρούσεων είναι η συστηματική διαδικασία που

σκοπεύει  στην  εύρεση  αμοιβαία  ικανοποιητικών  αποτελεσμάτων  για  τα

συγκρουόμενα  μέρη.  Τα  αποτελέσματα  αυτά  βοηθούν  την  ομάδα,  τον

οργανισμό  ή  την  κοινότητα  να  λειτουργεί  πιο  αποτελεσματικά  και  να

επιτυγχάνει  τους  στόχους  που  έχουν  τεθεί.  Ο  απώτερος  σκοπός  της

διαχείρισης συγκρούσεων είναι να περιορίσει την εμφάνιση δυσλειτουργικών

συγκρούσεων, οι οποίες εμποδίζουν την απόδοση της ομάδας, και να αυξήσει

την πιθανότητα να επιλυθούν όσες διαφορές λάβουν χώρα αποτελεσματικά

και αποδοτικά.

Η φράση στρατηγικές διαχείρισης συγκρούσεων χρησιμοποιείται για να

περιγράψει οποιαδήποτε δράση που αναλαμβάνει ένας αντιμαχόμενος ή τρίτο

μέρος  για  να  διαχειριστεί  ή  να  επιλύσει  μια  σύγκρουση.  Οι  στρατηγικές

προλαμβάνουν  συγκεκριμένους  μηχανισμούς  για  τη  διαχείριση  μιας

σύγκρουσης,  όπως  διαπραγμάτευση,  διαμεσολάβηση  ή  διαιτησία,  όπως

επίσης και δράσης όπως αναζήτηση συμβουλών και δημιουργία συμμαχιών. 

Ο όρος τρίτο μέρος χρησιμοποιείται ως αναφορά σε οποιονδήποτε που

δεν  είναι  μέρος  της  αρχικής  σύγκρουσης,  αλλά  αποκτά  ανάμιξη  για  να

βοηθήσει  στην Διαχείριση  ή  την  επίλυσή της.  Ο όρος αυτός  περιλαμβάνει

άτομα  όπως  προϊσταμένους  ή  διευθυντές  των  αντιπάλων,  άλλα  μέλη  του

οργανισμού που μπορεί να παρέμβουν λόγω των ικανοτήτων ή της εμπειρίας

τους  στη  Διαχείριση  συγκρούσεων  και  άτομα  που  δεν  ανήκουν  στον

οργανισμό όπως συμβούλους, διαμεσολαβητές και διαιτητές. 

O  όρος  επιθυμητά  αποτελέσματα  αναφέρεται  στους  στόχους  των

διαφωνούντων και  των τρίτων μερών κατά τη Διαχείριση της σύγκρουσης.

Κάποιοι ερευνητές χρησιμοποιούν τον όρο “κριτήριο” για να περιγράψουν τον

στόχο  που  θεωρείται  πιο  σημαντικός  για  μια  ικανοποιητική  λύση.  Ο όρος

αυτός ταιριάζει μάλλον στο τρόπο που επιλέγουν τη στρατηγική τους τα τρίτα

μέλη,  παρά  στον  τρόπο  που  δρουν  οι  αντιμαχόμενοι,  οι  οποίοι  είναι
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πιθανότερο  να  εστιάσουν  σε  προσωπικούς  στόχους  και  επιθυμητά

αποτελέσματα όταν αποφασίζουν το τρόπο δράσης τους

1.4.1 Τρόποι διαχείρισης συγκρούσεων 

Οι  Blake  και  Mouton  (1964)  πρότειναν  πέντε  τρόπους  διοίκησης

συγκρούσεων,  όπου  ο  καθένας  αντιστοιχεί  σε  διαφορετικές  συνθήκες  Ο

πρώτος τρόπος είναι η αποφυγή. Τα συγκρουόμενα μέρη στην περίπτωση

αυτή  δεν  ενδιαφέρονται  για  το  συμφέρον  των  αντιπάλων  ούτε  για  τα

συμφέροντα  της  οργάνωσης.  Είναι  η  τάση  να  αποσύρεται  κάποιος  ή  να

παραμένει ουδέτερος σε καταστάσεις συγκρούσεων. Η αποφυγή σαν τρόπος

χειρισμού συγκρούσεων είναι χρήσιμη, όταν το ζήτημα που προκύπτει είναι

χαμηλής  σπουδαιότητας  και  υπάρχουν  σημαντικότερα  που  πρέπει  να

διευθετηθούν.  Επίσης,  η  αποφυγή  είναι  χρήσιμη  όταν  η  πιθανότητα  να

επιτευχθούν οι στόχοι της ομάδας είναι μικρή. Είναι προτιμότερη από άλλες

τακτικές,  όταν  κάποιος  προσπαθεί  να  κερδίσει  χρόνο  και  να  μειώσει  τις

εντάσεις (Blake & Mouton, 1964 John 1997, Καντάς 2004).

Ο  δεύτερος  τρόπος  χειρισμού  συγκρούσεων είναι  η  εξομάλυνση.  Η

πρώτη ομάδα ενδιαφέρεται  και ανησυχεί  για τα συμφέροντα της αντίπαλης

ομάδας  και  στόχος  είναι  η  διατήρηση  μιας  ειρηνικής  συνύπαρξης.  Το

ενδιαφέρον για την επίτευξη των στρατηγικών στόχων είναι μάλλον μειωμένο

αφού η έμφαση δίνεται στη διατήρηση των ομαλών σχέσεων. Ο τρόπος αυτός

μπορεί να χρησιμοποιηθεί όταν το ζήτημα δεν είναι τόσο σημαντικό για την

πρώτη  συγκρουόμενη  ομάδα  και  κατά  συνέπεια  δεν  επέρχεται  σημαντική

ζημιά,  ενώ  η  δεύτερη  ομάδα  έχει  πολλά  να  κερδίσει.  Το  στυλ  αυτό  είναι

αποτελεσματικό,  σε  βραχυχρόνια  βάση  όταν  τα  μέρη  αντιμετωπίζουν  μια

‘εκρηκτική’  συναισθηματική  κατάσταση  σύγκρουσης,  όταν  η  διατήρηση της

αρμονίας  είναι  πολύ  σημαντική  και  όταν  οι  συγκρούσεις  βασίζονται

πρωταρχικά  στα  προσωπικά  χαρακτηριστικά  των  ατόμων  τα  οποία  είναι

αδύνατο  να  αντιμετωπισθούν  με  το  κλίμα  του  ανταγωνισμού  που  ήδη

επικρατεί (Blake & Mouton, 1964 John 1997, Καντάς 2004).

Ο τρίτος τρόπος είναι ο συμβιβαστικός όπου οι συγκρουόμενες ομάδες

κινούνται σε μια μέση οδό, έτσι ώστε να μην υπάρχει νικητής και ηττημένος

ανάμεσα  στους  δύο.  Αυτός  ο  τρόπος  διακανονισμού  οδηγεί  σε  αμοιβαία

ικανοποίηση των εμπλεκόμενων μερών αλλά δεν προσφέρει μόνιμες λύσεις.
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Ο συμβιβασμός είναι αποτελεσματικός όταν οι στόχοι είναι σημαντικοί αλλά

όχι καθοριστικοί. Επίσης προτιμάται όταν οι αντιτιθέμενες ομάδες έχουν ίδια

ισχύ.  Μερικές  φορές,  κανένα  από  τα  συγκρουόμενα  μέρη  δεν  είναι  τόσο

δυνατό  ώστε  να  επιβάλλει  τη  θέση  του  στον  άλλο.  Αναπόφευκτα  οι  δύο

πλευρές έρχονται σε συμβιβασμό. Κάθε πλευρά παραχωρεί κάτι που θέλει για

να προστατεύσει κάτι που θέλει πιο πολύ (Blake & Mouton, 1964 John 1997,

Καντάς 2004).

Συνήθως ο συμβιβασμός σημαίνει  ότι  καμία πλευρά δεν  παίρνει  εξ’

ολοκλήρου αυτό που θέλει, ενώ δεν αποκλείονται και οι περιπτώσεις όπου

ακόμα και  μετά τη συμβιβαστική λύση οι  καλές προηγούμενες σχέσεις  δεν

επανέρχονται.  Υπάρχουν  όμως  κάποια  προβλήματα  από  την  άκαιρη  και

πρόωρη χρήση του συμβιβαστικού στυλ. Αρχικά, μπορεί να οδηγήσει στην

πρόωρη διάγνωση και στον μη σωστό προσδιορισμό της πραγματικής φύσης

της  σύγκρουσης.  Πολλές  φορές  τα  πρώτα  θέματα  που  προκύπτουν  δεν

αποτελούν  τις  πραγματικές  αιτίες,  αλλά  τις  αφορμές  των  προβλημάτων.

Επίσης,  μπορεί  να  επικρατήσει  η  τάση  της  αποδοχής  των  αρχικά

παρουσιαζόμενων  θέσεων  αντί  για  την  εύρεση  εναλλακτικών  λύσεων,  οι

οποίες θα είναι  αποδεκτές  από όλους (Blake & Mouton,  1964 John 1997,

Καντάς 2004).

Ο τέταρτος τρόπος χειρισμού συγκρούσεων είναι ο εξουσιαστικός όπου

ο ισχυρός επιβάλλει τον τρόπο επίλυσης της σύγκρουσης. Ο εξουσιαστικός

τρόπος  χρησιμοποιείται  όταν  απαιτούνται  γρήγορες  δράσεις.  Επίσης,

συνηθίζεται  στην  πράξη  όταν  παίρνονται  δυσάρεστες  αποφάσεις,  όπως

περικοπές και απολύσεις. Η τελευταία τεχνική είναι αυτή της επίλυσης των

προβλημάτων.  Σ'  αυτήν την  περίπτωση αξιολογούνται  εναλλακτικοί  τρόποι

δράσης με αντικειμενικό τρόπο, λαμβάνοντας υπόψη τους ενδοιασμούς και τις

επιφυλάξεις αναλυτικά. Η τεχνική της επίλυσης χρησιμοποιείται όταν οι στόχοι

είναι ιδιαίτερα σημαντικοί και για τα δύο μέρη, καθώς και όταν είναι επιθυμητή

η ενθάρρυνση των εργαζομένων στη συμμετοχή και η συγκατάθεση τους στη

λήψη  των  αποφάσεων  και  στην  επίλυση  προβλημάτων.  Προϋποθέτει  την

επιθυμία  για  την  αναγνώριση  των  αιτιών  που  υποβόσκουν,  την  ανοικτή

ενημέρωση όλων και  την  έρευνα  για  εναλλακτικές  λύσεις  που  θεωρούνται

ικανοποιητικές από όλους (Blake & Mouton, 1964 John 1997, Καντάς 2004).
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Οι Blake και Mouton προσδιορίζουν οκτώ στάδια που χρειάζονται για

την  επίλυση  του  προβλήματος  και  περιλαμβάνουν  τον  ορισμό  του

προβλήματος, την εξέταση του προβλήματος, την διατύπωση εναλλακτικών

λύσεων, την συζήτηση των εναλλακτικών λύσεων, την αναζήτηση λύσεων, την

διερεύνηση και αξιολόγηση των λύσεων, την εξέταση της χρησιμότητας και

επιτυχίας  κάθε  εναλλακτικής  λύσης  και  τέλος  την  επιλογή  της  κατάλληλης

λύσης (Blake & Mouton, 1964 John 1997,Καντάς 2004).
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2. Τελωνειακή Υπηρεσία – Τελωνείο Νίκης

2.1 Ιστορική αναδρομή Τελωνειακής Υπηρεσίας

Η  Τελωνειακή  Υπηρεσία,  υπαγόμενη  στο  Υπουργείο  Οικονομικών

οργανώνεται,  με  βάση  το  γαλλικό  διοικητικό  σύστημα,  δίνοντας  ιδιαίτερη

έμφαση στον εισπρακτικό της ρόλο, χωρίς όμως να υποτιμάται ο ρόλος της

στη δίωξη του λαθρεμπορίου. Η λειτουργία της στηρίζεται σε πρωτοπόρους

για  την  εποχή  θεσμούς,  όπως  η  αποκέντρωση  με  την  σύσταση  των

Τελωνειακών Περιφερειών και η δημιουργία του νομοθετικού πλαισίου με την

ψήφιση  του  Τελωνειακού  Κώδικα  (Ν.  1165/1918),  ενός  σπουδαίου

νομοθετικού  κειμένου,  που  στήριξε  τις  τελωνειακές  διαδικασίες  και

εξυπηρέτησε το εμπόριο

Με την σύσταση του νεωτέρου Ελληνικού Κράτους οι πρώτοι θεσμοί

που συστάθηκαν για την προάσπιση της εδαφικής του ακεραιότητας και την

διασφάλιση των απαραίτητων πόρων για την λειτουργία του, υπήρξαν αφενός

μεν ο τακτικός Στρατός και το Πολεμικό Ναυτικό, αφετέρου δε η Τελωνειακή

Υπηρεσία. Στις 25/3/1833 ιδρύεται στη Σύρο το πρώτο Τελωνείο της Ελλάδος

και δύο χρόνια αργότερα ακολουθούν τα Τελωνεία Πειραιώς, Ύδρας, Πάτρας

και Ναυπλίου. Η Τελωνειακή Υπηρεσία, επομένως, αποτελεί την αρχαιότερη

ίσως Διοικητική Υπηρεσία του Ελληνικού Κράτους, η οποία σήμερα υπάγεται

στο  Υπουργείο  Οικονομίας.  Η  Τελωνειακή  Υπηρεσία  απέκτησε  πολεμικά

πλοία, τα οποία υπαγόμενα στη νέα Υπηρεσία με την ονομασία «Θαλάσσια

Οικονομική  Αστυνομία»  (Θ.Ο.Α.)  διενεργούσαν  έλεγχο  επί  των πλοίων και

φορτίων  καθώς  και  δίωξη  λαθρεμπορίου  κατά  θάλασσα.  Στη  συνέχεια,

απέκτησε και  άλλα πλοία με την ονομασία «Πλοία Δίωξης Λαθρεμπορίου»

(Π.Δ.Λ.),  τα  οποία  το  2004  παραχωρήθηκαν  στο  Λιμενικό  Σώμα  για  την

κάλυψη των αναγκών των Ολυμπιακών Αγώνων που πραγματοποιήθηκαν το

ίδιο έτος στην Ελλάδα. H ελληνική Τελωνειακή Υπηρεσία αποτέλεσε ένα από

τα  13  ιδρυτικά  μέλη  του  Συμβουλίου  Τελωνειακής  Συνεργασίας  (νυν

Παγκόσμιος Οργανισμός Τελωνείων). 

Θεωρείται έτος σταθμός για την ελληνική Τελωνειακή Υπηρεσία γιατί

υπογράφεται  η  Συμφωνία  Σύνδεσης  μεταξύ  της  Ελλάδας  και  της

νεοϊδρυθείσης τότε Ευρωπαϊκής Οικονομικής Κοινότητος (Ε.Ο.Κ.).  Αξίζει  να

σημειωθεί  ότι  η  Ελλάδα ήταν το  πρώτο Κράτος  που υπέγραψε Συμφωνία
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Σύνδεσης με την Ε.Ο.Κ. Οι διαπραγματεύσεις λήγουν επιτυχώς και στις 28

Μαΐου του 1979 υπογράφεται  η Πράξις Προσχωρήσεως της Ελλάδος στην

Ε.Ο.Κ., η οποία τίθεται εν ισχύι από την 1η Ιανουαρίου του 1981.

Η  Διοίκηση  της  Τελωνειακής  Υπηρεσίας  σε  επιτελικό  επίπεδο,  που

μέχρι τότε συνυπήρχε σε κοινές Γενικές Διευθύνσεις με την λοιπή Φορολογική

Διοίκηση  του  Υπουργείου  Οικονομικών,  γίνεται  πλέον  ανεξάρτητη  Γενική

Διεύθυνση, με τον τίτλο «Γενική Διεύθυνση Τελωνείων». 

Η  χρονιά  αυτή  που  σηματοδοτήθηκε  από  την  ενοποίηση  του

ευρωπαϊκού  χώρου,  αποτελεί  το  σημαντικότερο  γεγονός  στην  ιστορία  της

Τελωνειακής Υπηρεσίας. Την 1η Νοεμβρίου 1993, τέθηκε σε ισχύ η Συνθήκη

για την Ευρωπαϊκή Ένωση που υπεγράφη στο Μάαστριχτ. Με την συνθήκη

του  Μάαστριχτ  άλλαξε  η  ονομασία  της  Κοινότητας  από  «Ευρωπαϊκή

Οικονομική  Κοινότητα»  (Ε.Ο.Κ.)  σε  «Ευρωπαϊκή  Ένωση»  (Ε.Ε.).  Την  ίδια

χρονιά, ανατίθεται στην Τελωνειακή Υπηρεσία η αρμοδιότητα βεβαίωσης και

είσπραξης  των  Ειδικών  Φόρων  Κατανάλωσης  (Ε.Φ.Κ.),  καθώς  και  η

αρμοδιότητα για την παρακολούθηση της ενδοκοινοτικής κυκλοφορίας και ο

έλεγχος  των  προϊόντων  που  υπόκεινται  στο  φόρο  αυτό  (αλκοολούχα,

καπνικά, πετρελαιοειδή). Έτσι, η Γενική Διεύθυνση Τελωνείων μετονομάζεται

σε «Γενική Διεύθυνση Τελωνείων και Ειδικών Φόρων Κατανάλωσης». 

Μετά την εκ βάθρων αλλαγή που επέφερε στην Τελωνειακή Υπηρεσία

η  ενιαία  εσωτερική  αγορά  και  η  εφαρμογή  του  Κοινοτικού  Τελωνειακού

Κώδικα, ισχύει σήμερα ο νέος Εθνικός Τελωνειακός Κώδικας Ν.2960/200116,

όπως τροποποιήθηκε και ισχύει) και ήδη δρομολογούνται όλες οι αναγκαίες

τροποποιήσεις για την θέσπιση του νομικού πλαισίου που θα καθιερώσει ένα

ηλεκτρονικό περιβάλλον τελωνειακών συναλλαγών (e-customs).

2.2 Νομικό πλαίσιο λειτουργίας Τελωνειακής Υπηρεσίας

Με την παρουσία της Ελλάδας στην Ευρωπαϊκή Ένωση, το νομοθετικό

πλαίσιο της Τελωνειακής  Υπηρεσίας,  ορίζεται  τόσο από εθνικούς,  όσο και

ευρωπαϊκούς νόμους. Πιο συγκεκριμένα, το πλαίσιο ορίζεται από

Το  νόμο  2121/9317  όπως  τροποποιήθηκε  και  ισχύει  με  τον  ν.

2435/9618  Το νόμο 2239/94 περί προστασίας σημάτων

Τον Κανονισμό 1383/2003 στον οποίο προβλέπεται η παρέμβαση των

τελωνειακών αρχών στις  περιπτώσεις  διακίνησης εμπορευμάτων που είναι
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ύποπτες ότι παραβιάζουν ορισμένα δικαιώματα πνευματικής ιδιοκτησίας και

για  τα  μέτρα  που  πρέπει  να  λαμβάνονται  έναντι  των  διακινητών  των

εμπορευμάτων που διαπιστώνεται ότι παραβιάζουν παρόμοια δικαιώματα

Τον Κανονισμό 1891/2004 που περιέχει  τις διατάξεις εφαρμογής του

προηγούμενου  Κανονισμού  και  αναφέρει  αναλυτικά  και  για  την  αίτηση

παρέμβασης των ενδιαφερομένων.  

Τον Ν.2960/01 που έχει ήδη διάρκεια χρονικής ισχύος πλέον των 12

ετών. 

Οι περισσότερες από τις (θεσμικού περιεχομένου) διατάξεις του είναι

ιδιαίτερα  χρήσιμο  να  παραμείνουν  σε  ισχύ  και  να  αξιοποιηθούν.  Κάποιες

άλλες όμως θα πρέπει να επανεξετασθούν και να συμπληρωθούν με αφορμή

τις  νέες  επαγγελματικές  πτυχές  που  έχουν  προκύψει.  Τούτο  απαιτείται  εξ

ανάγκης  από  τις  νέες  τελωνειακές  διαδικασίες  που  έχουν  καθιερωθεί  στα

πλαίσια  της  ενοποιημένης  Ευρώπης,  όπως  προβλέπεται  και  από  τον

κανονισμό  (ΕΚ)  αριθ.  450/2008  του  Ευρωπαϊκού  Κοινοβουλίου  και  του

Συμβουλίου  της  23ης  Απριλίου  2008  για  την  θέσπιση  του  κοινοτικού

τελωνειακού  κώδικα  (εκσυγχρονισμένος  τελωνειακός  κώδικας),  και  τους

Κοινοτικούς  Κανονισμούς  648/05  και  1875/06  περί  Εξουσιοδοτημένου

Οικονομικού  Φορέα,  που  εφαρμόζονται  πλήρως  και  στην  Ελληνική

Επικράτεια. 

Από τις Διεθνείς Συμφωνίες πρέπει να γίνει μία σύντομη αναφορά στη

Συμφωνία  TRIPs  γιατί  χάρη  σ’  αυτήν  επετεύχθη  σε  διεθνές  επίπεδο  η

σύνδεση της πνευματικής ιδιοκτησίας με το εμπόριο. Η Συμφωνία αυτή του

Π.Ο.Ε.  αφορά  στα  Δικαιώματα  Διανοητικής  Ιδιοκτησίας  στον  Τομέα  του

Εμπορίου  και  περιλαμβάνεται  στην  Τελική  Πράξη  του  Γύρου  της

Ουρουγουάης (Μαρακές 1994).

2.3 Αρμοδιότητες Τελωνειακής Υπηρεσίας

Σύμφωνα με τον τελωνειακό κώδικα, στην αποκλειστική αρμοδιότητα

της Τελωνειακής Υπηρεσίας εμπίπτει η εφαρμογή των διατάξεων του παρόντα

Κώδικα,  του  Κοινοτικού  Τελωνειακού  Κώδικα,  της  Εθνικής  και  Κοινοτικής

Νομοθεσίας  για  την  παρακολούθηση  των  προϊόντων  που  υπόκεινται  σε

Ειδικούς  Φόρους  Κατανάλωσης  (Ε.Φ.Κ.)  και  των  προδρόμων  ουσιών,  η

βεβαίωση  και  είσπραξη  δασμών,  φόρων  και  λοιπών  επιβαρύνσεων
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επιβαλλόμενων  σύμφωνα  με  την  ανωτέρω  Νομοθεσία,  η  διαχείριση  του

Ολοκληρωμένου Πληροφοριακού Συστήματος Τελωνείων (Ο.Π.Σ.Τ.),  καθώς

και  η  ανταλλαγή  και  διαχείριση  πληροφοριών  που  περιέρχονται  σε  αυτή,

μέσω  πληροφοριακών  συστημάτων  ή  με  οποιονδήποτε  άλλο  τρόπο  και

αφορούν θέματα αρμοδιότητάς της (Ν. 2960/2001)

Στην  αρμοδιότητα  της  Τελωνειακής  Υπηρεσίας  επίσης  εμπίπτει  η

εφαρμογή  συναφούς  νομοθεσίας,  που  της  έχει  ανατεθεί,  καθώς  και  η

βεβαίωση  και  είσπραξη  επιβαρύνσεων,  που  επιβάλλονται  σύμφωνα με  τη

νομοθεσία αυτήν (Ν. 2960/2001)

Η Τελωνειακή Υπηρεσία είναι επίσης αρμόδια, δια των οργάνων της

στα σημεία εισόδου - εξόδου, σε τελωνειακούς περιβόλους και στο εν γένει

τελωνειακό  έδαφος,  για  την  προάσπιση  της  δημόσιας  υγείας  και  την

προστασία  του  κοινωνικού  συνόλου,  να  ελέγχει  πρόσωπα,  αποσκευές,

εμπορεύματα και μεταφορικά μέσα, για τον εντοπισμό αφ' ενός παράνομης

διακίνησης ναρκωτικών, ψυχοτρόπων ή τοξικών ουσιών, όπλων, εκρηκτικών,

πυρηνικών υλικών, κεφαλαίων προερχόμενων από οικονομικές εγκληματικές

δραστηριότητες,  πολιτιστικών  αγαθών,  πειρατικών  προϊόντων,  προϊόντων

παραποίησης  ή  απομίμησης,  ασέμνων  ειδών,  και  αφ'  ετέρου  παρατυπιών

που  αφορούν  μεταφορές,  αλιεία  λαθρομετανάστευση,  προστασία

περιβάλλοντος, διακίνηση ειδών πνευματικής ιδιοκτησίας, άγριας πανίδας και

χλωρίδας,  προδρόμων  ουσιών,  καθώς  και  παρατυπιών  που  δεν

κατονομάζονται  στην  παρούσα  παράγραφο  και  διαπιστώνονται  κατά  τους

ελέγχους, που της έχουν ανατεθεί, με Ειδικές Κοινοτικές - Εθνικές Διατάξεις,

Διεθνείς  Συνθήκες  και  συμφωνίες  για  την  προστασία  των  εθνικών

συμφερόντων  και  των  συμφερόντων  της  Ευρωπαϊκής  Ένωσης  (Ε.Ε.)  (Ν.

2960/2001)

«Η τελωνειακή υπηρεσία είναι  αρμόδια για τον έλεγχο των ρευστών

διαθεσίμων που κομίζονται από πρόσωπα τα οποία εισέρχονται ή εξέρχονται

από την Κοινότητα στα πλαίσια της εφαρμογής κοινοτικών ρυθμίσεων.  Με

απόφαση  του  Υπουργού  Οικονομίας  και  Oικονομικών  καθορίζεται  η

διαδικασία ελέγχου εισόδου εξόδου στην Κοινότητα των ρευστών διαθεσίμων,

το είδος της δήλωσης που θα υποβάλλεται, καθώς και κάθε άλλη ειδικότερη

διαδικασία εφαρμογής.» (Ν. 2960/2001)
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Στην αποκλειστική αρμοδιότητα της Τελωνειακής Υπηρεσίας ανήκει η

εποπτεία, ο έλεγχος και η φύλαξη, όπου απαιτείται, των χώρων που έχουν

αναγνωρισθεί  ως  τελωνειακοί  περίβολοι  και  αποθήκες  προσωρινής

εναπόθεσης ή έχουν εγκριθεί  ως Ελεύθερες Ζώνες. Με την επιφύλαξη των

επόμενων εδαφίων της παρούσας παραγράφου, καθώς και  των διατάξεων

της Ποινικής Δικονομίας, που αφορούν την τέλεση ανακριτικών πράξεων, η

είσοδος εντός των χώρων αυτών οποιουδήποτε υπαλλήλου άλλης δημόσιας

διωκτικής υπηρεσίας επιτρέπεται κατόπιν έγγραφης ειδοποίησης και έγκρισης

του  Προϊσταμένου  της  αρμόδιας  Τελωνειακής  Αρχής.  Η  αρμοδιότητα  της

Ελληνικής  Αστυνομίας  σε  υποκείμενους  σε  τελωνειακή  επιτήρηση χώρους

Μεθοριακών  Τελωνείων  και  Τελωνείων  Διεθνών  Λιμένων  και  Αερολιμένων

περιορίζεται  αποκλειστικά  και  μόνο  στον  έλεγχο  των  διαβατηρίων.  Η

εγκατάσταση  αστυνομικών  ή  λιμενικών  φυλακίων  στα  σημεία  εισόδου  -

εξόδου και σε τελωνειακούς περιβόλους αποσκοπεί στην τήρηση της έννομης

τάξης εντός των χώρων αυτών και δεν παρέχεται στα αστυνομικά ή λιμενικά

όργανα  η  αρμοδιότητα  ελέγχου  εμπορευμάτων,  μεταφορικών  μέσων,

αποθηκών και αποσκευών ταξιδιωτών (Ν. 2960/2001)

Οι  τελωνειακοί  υπάλληλοι  μπορούν να  ελέγχουν  την  ταυτότητα  των

προσώπων που εισέρχονται, εξέρχονται ή κυκλοφορούν στους τελωνειακούς

περιβόλους, καθώς και στο τελωνειακό έδαφος της χώρας, σε συνδυασμό με

τους  διενεργούμενους  τελωνειακούς  ελέγχους.  Κατά  πάντα  χρόνο  οι

υπάλληλοι της Τελωνειακής Υπηρεσίας επισκέπτονται κάθε χώρο υποκείμενο

σε  τελωνειακή  επιτήρηση,  όπως  αποθήκες  τελωνειακής  αποταμίευσης,

αποθήκες  προσωρινής  εναπόθεσης,  Ελεύθερες  Ζώνες  και  πάσης  φύσεως

εγκαταστάσεις,  για  επιθεώρηση  και  έλεγχο  των  ευρισκόμενων  σ'  αυτές

εμπορευμάτων  και  των  συνοδευτικών  εγγράφων  και  στοιχείων  τα  οποία

αποδεικνύουν τη νόμιμη κατοχή και σύννομη διαχείριση (Ν. 2960/2001)

Για τη διαπίστωση τελωνειακής παράβασης οι τελωνειακοί υπάλληλοι

καθώς  και  οι,  από  τον  Υπουργό  Οικονομικών  με  ειδικές  διαταγές

συγκεκριμένου  περιεχομένου  και  χρονικής  ισχύος,  εξουσιοδοτημένοι

Οικονομικοί υπάλληλοι, κατόπιν έγκαιρης ενημέρωσης του Προϊσταμένου του

Τελωνείου,  μπορούν  να  διενεργούν  ελέγχους  επί  όλων  των  αγαθών,

ανεξάρτητα από την προέλευσή τους, τόσο κατά το στάδιο της διακίνησης όσο

και  κατά  το  στάδιο  της  εναπόθεσής  τους  στους  χώρους  της  ασκούμενης
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επιχειρηματικής  δραστηριότητας,  συμπεριλαμβανομένων  και  των

υφιστάμενων αποθεμάτων με βάση τα τηρούμενα στοιχεία και να ενεργούν

ελέγχους  των  βιβλίων  και  λοιπών  στοιχείων  οποιασδήποτε  επιχείρησης  ή

ιδιώτη. Επιπλέον οι τελωνειακοί υπάλληλοι μπορούν να προβαίνουν σε κάθε

εξέταση  ή  έρευνα  και  να  ενεργούν  όλες  τις  ανακριτικές  πράξεις  προς

διαπίστωση  των  αδικημάτων  λαθρεμπορίας,  δασμοφοροδιαφυγής  ή

οποιασδήποτε  άλλης  τελωνειακής  παράβασης,  έχοντας  τα  καθήκοντα  και

δικαιώματα  των  ειδικών  προανακριτικών  υπαλλήλων,  σύμφωνα  με  τις

διατάξεις του Κώδικα Ποινικής Δικονομίας (Κ.Π.Δ.) (Ν. 2960/2001)

Οι  τελωνειακοί  υπάλληλοι  για  τον  έλεγχο,  τη  διαπίστωση  της

απόκρυψης,  κατοχής  ή  μεταφοράς  με  οποιονδήποτε  τρόπο  ή  μέσο

υποκειμένων ειδών ή απαγορευμένων ουσιών, σε περίπτωση που υπάρχουν

σοβαρές υπόνοιες, μπορούν να χρησιμοποιούν κάθε κατάλληλο επιστημονικό

μέσο.  Οι  τελωνειακοί  υπάλληλοι  κατά  την  εκτέλεση  των  ελεγκτικών  και

διωκτικών καθηκόντων τους δικαιούνται  να οπλοφορούν. Με απόφαση του

Υπουργού  Οικονομικών  ρυθμίζονται  οι  προϋποθέσεις  οπλοφορίας,  οι

περιπτώσεις  οπλοχρησίας,  ο  τρόπος  εκπαίδευσης  και  προμήθειας  του

αναγκαίου οπλισμού,  καθώς και  οι  σχετικές αναγκαίες  λεπτομέρειες  για τις

μεθόδους και τον τρόπο αντιμετώπισης του οργανωμένου εγκλήματος στον

τομέα  του  λαθρεμπορίου  και  της  παράνομης  διακίνησης  ναρκωτικών  και

όπλων (Ν. 2960/2001)

Η  Τελωνειακή  Υπηρεσία  συνεργάζεται  με  άλλες  Υπηρεσίες  του

εσωτερικού ή του εξωτερικού στον τομέα της αρμοδιότητάς της και παρέχει τη

συνδρομή  της  σε  αυτές,  όπως ορίζεται  από  ειδικές  σχετικές  διατάξεις.  Οι

άλλες Διωκτικές και Στρατιωτικές Αρχές και άλλες Υπηρεσίες και Φορείς του

Δημόσιου  Τομέα,  έχουν  υποχρέωση  να  συνδράμουν  τους  τελωνειακούς

υπαλλήλους κατά την άσκηση των καθηκόντων τους, εφόσον ζητηθεί, ενώ σε

ουδένα  έλεγχο  υπόκεινται  οι  τελωνειακοί  υπάλληλοι,  από  ιδιωτικό  Φορέα

Ασφάλειας ή Φρούρησης Χώρου υποκειμένου σε τελωνειακό έλεγχο, εφόσον

δηλωθεί η ιδιότητά τους (Ν. 2960/2001)

Για την εξυπηρέτηση των στόχων της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Ε.Ε.) και

του  εξαγωγικού  της  εμπορίου,  η  Τελωνειακή  Υπηρεσία  δια  των  οργάνων

συνεργάζεται με τους οικονομικούς παράγοντες της χώρας και τους Διεθνείς
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Φορείς  Εμπορίου  και  Διακίνησης  Εμπορευμάτων  προκειμένου  να

διασφαλίζεται:

α) η πληροφόρηση και ενημέρωση του πολίτη και των παραγωγικών,

εισαγωγικών και εξαγωγικών φορέων και τάξεων και 

β) το δικαίωμα ίσης μεταχείρισης και προσφυγής

2.4 Λειτουργική διάρθρωση της Τελωνειακής Υπηρεσίας

Η Γενική Δ/νση Τελωνείων αποτελείται από: Α. Πέντε (5) Δ/νσεις Κεντρικής

Υπηρεσίας,

 Δ/νση Τελωνειακών Διαδικασιών

 Δ/νση Δασμολογικών Θεμάτων Ειδικών Τελωνειακών Θεμάτων

 Δ/νση Ειδικών Φόρων Κατανάλωσης & ΦΠΑ

 Δ/νση Στρατηγικής Τελωνειακών Ελέγχων & Παραβάσεων

 Δ/νση Ηλεκτρονικού Τελωνείων 

Οι  Δ/νσεις  έχουν  επιτελικό  ρόλο  ως  προς  την  παρακολούθηση  και

διαμόρφωση  της  ενωσιακής  και  εθνικής  νομοθεσίας  και  της  τελωνειακής

πολιτικής στους τομείς της είσπραξης των δημοσίων εσόδων, των ελέγχων,

της καταπολέμησης του λαθρεμπορίου και της διευκόλυνσης του εμπορίου και

της επιχειρησιακής ανάπτυξης και υποστήριξης του ηλεκτρονικού τελωνειακού

περιβάλλοντος. Β. Ειδικές Αποκεντρωμένες Υπηρεσίες (Ν. 2960/2001):  

Τρείς (3) Τελωνειακές Περιφέρειες (Αττικής, Θεσσαλονίκης, Αχαΐας), με

ρόλο τον συντονισμό του δικτύου των Τελωνειακών Αρχών σε περιφερειακό

επίπεδο.  Έχουν  την  αρμοδιότητα  εποπτείας  των  Τελωνείων  για  την  ορθή

εφαρμογή της τελωνειακής νομοθεσίας, την ανάλυση και τον προσδιορισμό

των  αναγκών  τους  σε  υποδομές,  σε  μέσα  ελέγχου  και  σε  ανθρώπινους

πόρους,  την  παρακολούθηση της  επίτευξης  των  ποσοτικών και  ποιοτικών

στόχων αυτών, καθώς και την έκδοση αδειών (Ν. 2960/2001)

Δύο  (2)  Ελεγκτικές  Υπηρεσίες  Τελωνείων  (ΕΛ.Υ.Τ  Αττικής  και

Θεσσαλονίκης),  με  αρμοδιότητα  τους  εκ  των  υστέρων  ελέγχους,  τον

εσωτερικό έλεγχο των Τελωνείων, καθώς και την εποπτεία και την συνδρομή

στον επιχειρησιακό συντονισμό των διενεργούμενων από τα Τελωνεία εκ των

υστέρων ελέγχων. Επιπλέον, σημαντικός είναι και ο ρόλος τους ως προς τον
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προσανατολισμό και συντονισμό των διενεργούμενων ελέγχων των Κινητών

Ομάδων Ελέγχου (Κ.Ο.Ε.). Επίσης η ΕΛ.Υ.Τ Αττικής έχει τμήμα θαλασσίων

ελέγχων,  στο  οποίο  ανήκει  η  επιχειρησιακή  λειτουργία  των

αντιλαθρεμπορικών σκαφών της Τελωνειακής Υπηρεσίας (Ν. 2960/2001)

Διεύθυνση  Διαχείρισης  Δημοσίου  Υλικού  με  αρμοδιότητα  τη

διασφάλιση της ορθής και αποτελεσματικής διαχείρισης του δημοσίου υλικού

προς όφελος του Δημοσίου και των πολιτών. Γ. Περιφερειακές Υπηρεσίες -

Τελωνεία:  Οι  υπάλληλοι  των  τελωνείων  είναι  ένστολοι,  ένοπλοι  και  ειδικοί

ανακριτικοί υπάλληλοι. Υπάρχουν 94 τελωνεία τα οποία βρίσκονται:

 στα σημεία εισόδου - εξόδου της Ε.Ε (Λιμάνια μείζονος ενδιαφέροντος,

νησιά, αεροδρόμια, χερσαία σύνορα με τρίτες χώρες),  

 στο εσωτερικό της χώρας. 

Συγκεκριμένα, σήμερα λειτουργούν: 

 41 τελωνεία Α΄ τάξης (επιπέδου Δ/νσης).

 50 εξαρτημένα Τελωνεία Β΄ τάξης (επιπέδου τμήματος)

  3 εξαρτημένα τελωνεία Γ΄ τάξης (επιπέδου Γραφείου).

Τα  εξαρτημένα  τελωνεία  δημιουργήθηκαν  στο  πλαίσιο  της

αναδιοργάνωσης για: την ενίσχυση της αποτελεσματικότητας των Τελωνείων

στη διαχείριση των σημαντικών παραβάσεων και της εφαρμογής των μέτρων

αναγκαστικής είσπραξης,  ήτοι  των οφειλών που καθίστανται  ληξιπρόθεσμα

(τα κύρια τελωνεία έχουν ευρύτερη χωρική αρμοδιότητα στον τομέα αυτό). Το

συντονισμό των ελέγχων σε ευρεία γεωγραφική κλίμακα (Ν. 2960/2001)

Υπάρχουν επίσης 9 Κινητές Ομάδες Ελέγχου (Κ.Ο.Ε.) ως Γραφεία των

Τελωνείων,  Β΄  Πειραιά,  Α΄Θεσσαλονίκης,  Πατρών,  Ηρακλείου,  Λάρισας,

Σερρών,  Ξάνθης,  Δράμας,  Ηγουμενίτσας.  Οι  Κ.Ο.Ε.  δραστηριοποιούνται

κυρίως  στους  ελέγχους  δίωξης  του  λαθρεμπορίου  και  λειτουργούν  όλο  το

εικοσιτετράωρο με αρμοδιότητα σε όλη την επικράτεια (Ν. 2960/2001)

2.5 Νομοθετικό έργο Τελωνειακής Υπηρεσίας

Η Τελωνειακή Υπηρεσία συμμετέχει σε Διεθνή Συμβούλια ( Π.Ο.Τ) και

σε  Επιτροπές  της  Ευρωπαϊκής  Ένωσης  τόσο  για  την  υποστήριξη  των
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ελληνικών θέσεων όσο και για την παρακολούθηση του Ενωσιακού Δικαίου

και  την υλοποίησή του στο εσωτερικό δίκαιο της χώρας με τις κατάλληλες

νομοθετικές  παρεμβάσεις.  Πέραν  των νομοθετικών ρυθμίσεων η Υπηρεσία

φροντίζει για την παρακολούθηση της εφαρμογής τους, συνεργάζεται με άλλες

Υπηρεσίες και λαμβάνει  μέρος σε ευρωπαϊκές «επιχειρήσεις», προκειμένου

να εκμεταλλευτεί και την διεθνή εμπειρία (Ν. 2960/2001)

Το έργο που επιτελεί στηρίζεται σε δύο αντίρροπες δυνάμεις, από την

μία πλευρά οφείλει  να εξυπηρετεί  με  γρήγορες διαδικασίες  καθημερινά και

καθ΄ όλο το εικοσιτετράωρο και να προστατεύει το υγιές εμπόριο, ενώ από την

άλλη οφείλει να ελέγχει προϊόντα και επιχειρήσεις που συναλλάσσονται μαζί

της επιδιώκοντας πάντα την πάταξη της δασμοφοροδιαφυγής αλλά και την

προστασία της ασφάλειας και της υγείας των πολιτών (Ν. 2960/2001)

Ιδιαίτερα στις μέρες μας, λόγω του διαρκώς μεταβαλλόμενου διεθνούς

περιβάλλοντος, των οικονομικών δυσχερειών που αντιμετωπίζει η χώρα μας

και  της  δημοσιονομικής  προσαρμογής  που  είναι  υποχρεωμένη  να

ακολουθήσει για να ξεπεράσει τις δυσκολίες αυτές, η Υπηρεσία λαμβάνει τις

αναγκαίες  κάθε φορά νομοθετικές  πρωτοβουλίες  για  την εξυπηρέτηση των

οικονομικών  στόχων  αλλά  και  την  κατά  το  δυνατόν  προστασία  των

οικονομικών φορέων (Ν. 2960/2001)

2.6 Τελωνείο Νίκης

Το τελωνείο Νίκης άρχισε να λειτουργεί μεταξύ των ετών 1918 – 1920.

Αρχικά είχε την ονομασία Τελωνείο Νεγκότσανης και πήρε την σημερινή του

ονομασία, από το ομώνυμο χωριό στο οποίο βρίσκεται, το 1927 (ΑΑΔΕ, 2019)

Καθ’  ύλη  κατετάγη  σε  τελωνείο  Β  τάξεως,  σε  επίπεδο  αυτοτελούς

τμήματος,  και  έχει  ειδική  αρμοδιότητα  περί  επιβατών,  Διεθνών  οδικών

μεταφορών,  φορτηγά  αυτοκίνητα  και  γενικά  όλες  τις  αρμοδιότητες  των

παραμεθορίων  περιοχών,  τελωνισμοί  ζώντων ζώων,  τήρηση διατυπώσεων

και λειτουργίας του Κ.Α.Ε. Νίκης. Δια του τελωνείου δεν επιτρέπεται η έξοδος

και η είσοδος προϊόντων ΕΦΚ (ΑΑΔΕ, 2019)

Κατά τόπο, η  χωρική αρμοδιότητα του τελωνείου Νίκης περιορίζεται

στο αντίστοιχο σημείου εσόδου – εξόδου, του πρώην Δήμου Κλεινών και νυν

Δήμου  Φλώρινας,  επί  της  συνοριακής  γραμμής  της  Ελλάδας  με  την

Δημοκρατία της Βόρειας Μακεδονίας (ΑΑΔΕ, 2019)
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Η δραστηριότητα του Τελωνείου είναι σημαντική, βάση των στοιχείων

για το έτος 2018, το σύνολο των διακινηθέντων φορτηγών αυτοκινήτων στην

είσοδο της χώρας ήταν 9.545 οχήματα, ενώ για την έξοδο 17.980. Επίσης, το

σύνολο  των  διακινηθέντων  επιβατικών  οχημάτων  (τρίτων  χωρών)  ήταν

122.704 οχήματα στην είσοδο της χώρας, ενώ για την έξοδο είχαν καταγραφεί

122.773 οχήματα (ΑΑΔΕ, 2019)

Η δύναμη του προσωπικού λογίζεται στους 21 υπαλλήλους. Ωστόσο

για το 2018 οι δύο βρίσκονταν σε άδεια κύησης και ένας είχε τεθεί σε αργία.

Επίσης, δύο ήταν αποσπασμένοι στο Τελωνείο από την Εφορεία. Οι ανάγκες

του τελωνείου απαιτούν, το προσωπικό που ανήκει στο Τελωνείο της Νίκης,

να  απαρτίζεται  από  25  άτομα.  Η  αιτία  είναι  ότι  η  μετεγκατάσταση  του

Τελωνείου στις νέες εγκαταστάσεις έγινε 31-01-2011, δημιούργησε ανάγκη για

περισσότερους υπαλλήλους, λόγω των μεγάλων χώρων και αποστάσεων των

σημείων ελέγχων εισόδου – εξόδου (ΑΑΔΕ, 2019)

Αν και καινούργιο το κτίσμα του Τελωνείου Νίκης, υπάρχουν μια σειρά

από ελλείψεις σε τεχνικά εποπτικά μέσα ελέγχου, τόσο των φορτηγών, όσο

και των αυτοκινήτων και των επιβατών τους. Δεν υπάρχουν μηχανήματα για

έλεγχο  ναρκωτικών,  μηχανήματα  για  ακτινογραφίες,  ειδικά  εκπαιδευμένος

σκύλος για την ανίχνευση ναρκωτικών, τσιγάρων κτλ και γενικά εργαλεία για

πληρέστερο έλεγχο (ΑΑΔΕ, 2019)

Παράλληλα,  παρατηρείται  μια πολύ μεγάλη αύξηση της κίνησης των

Ελλήνων  προς  την  Δημοκρατία  της  Βόρειας  Μακεδονίας,  αλλά  και  την

αντίστοιχη αύξηση των πολιτών της εν λόγω χώρας προς την χώρα μας, καθ’

όλη την διάρκεια του έτους. Δεν πρέπει να λησμονηθεί ότι το τελωνείο της

Νίκης, βρίσκεται πολύ κοντά στην μεγάλη πόλη Μοναστήρι (BITOLA), επίσης

υπάρχει  ένας  σημαντικός  αριθμός  μεγάλων  ελληνικών  πόλεων,  όπως  η

Κοζάνη,  η  Έδεσσα,  η  Καστοριά  και  το  Αμύνταιο,  από τις  οποίες  υπάρχει

σημαντικός  αριθμός  επισκεπτών  με  αποτέλεσμα  να  αυξάνεται  η

επισκεψιμότητα και από τις χώρες σημαντικά, άρα και ο φόρτος εργασίας στο

τελωνείο της Νίκης. Ο φόρτος εργασίας επισημαίνεται  και από την αύξηση

των εσόδων από τις εισπράξεις των δασμών και του ΦΠΑ από διερχόμενους

για  είδη  πέραν  της  δικαιούμενης  ατέλειας,  οι  οποίοι  τα  τελευταία  χρόνια

ξεπερνούν  κατά  πολύ  τους  ετήσιους  στόχους  που  θέτει  η  Τελωνειακή

Υπηρεσία (ΑΑΔΕ, 2019)
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3. Μεθοδολογία

3.1 Το ερευνητικό εργαλείο και η μεθοδολογία

Η  παρούσα  έρευνα  έλαβε  χώρα  στην  πόλη  της  Φλώρινας  και

συμμετείχαν  οι  εργαζόμενοι  του  Τελωνείου  της  Νίκης,  Στην  έρευνα

συμμετείχαν  συνολικά  24  άτομα,.  Το  ερευνητικό  εργαλείο  που

χρησιμοποιήθηκε  ήταν  ερωτηματολόγιο,  το  οποίο  αποτελούνταν  από  20

ερωτήσεις κλειστού τύπου. Οι εν λόγω ερωτήσεις είχαν χωριστεί σε τέσσερεις

διαφορετικές  ενότητες  οι  οποίες  περιλάμβαναν  τόσο  τα  δημογραφικά

χαρακτηριστικά  των  συμμετεχόντων,  για  να  μπορεί  να  σκιαγραφηθεί  το

προφίλ του δείγματος, όσο και τμήματα που σχετίζονται με τις συγκρούσεις

που παρατηρούνται στον εργασιακό χώρο, τα αίτια που τις προκαλούν, αλλά

και  τις  μεθόδους  που  ακολουθούν  οι  εργαζόμενοι  για  να  αντιμετωπίσουν

συγκρούσεις που συναντούν με μεγαλύτερη συχνότητα

Αναφορικά  με  τα  χαρακτηριστικά  του  δείγματος  της  έρευνας,

χρησιμοποιήθηκαν  εφτά  διαφορετικές  ερωτήσεις  κλειστού  τύπου.

Αναλυτικότερα:

 Φύλο

 Ηλικία.  Στην  ερώτηση  αυτή  δημιουργήθηκαν  τέσσερα  διαφορετικά

στάδια

o 25-35ετών

o 36-45 ετών

o 46-55ετών 

o 55+

 Επίπεδο  εκπαίδευσης.  Στην  ερώτηση  αυτή  δημιουργήθηκαν  τρία

διαφορετικά στάδια

o Απόφοιτος Δευτεροβάθμιας Εκπαίδευσης

o Απόφοιτος ΑΕΙ - ΑΤΕΙ

o Κάτοχος Μεταπτυχιακού τίτλου

 Γνώση Ξένης Γλώσσας

 Οικογενειακή  Κατάσταση  Στην  ερώτηση  αυτή  δημιουργήθηκαν  τρία

διαφορετικά στάδια

o Άγαμος
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o Έγγαμος

o Διαζευγμένος – Χήρος

 Έτη προϋπηρεσίας στο τελωνείο: Στην ερώτηση αυτή δημιουργήθηκαν

τέσσερα διαφορετικά στάδια

o Έως 5 έτη

o 6 -15έτη

o 16-25έτη

o 26+έτη

 Θέση  εργασίας  στο  τελωνείο:  Στην  ερώτηση  αυτή  δημιουργήθηκαν

τέσσερα διαφορετικά στάδια

o Απλό στέλεχος

o Προϊστάμενος τμήματος

o Υποδιευθυντής

o Διευθυντής

Αναφορικά  με  τον  τομέα  του  ερωτηματολογίου  που  εστιάζει  στις

συγκρούσεις στον εργασιακό χώρο, χρησιμοποιήθηκαν τέσσερεις ερωτήσεις

κλειστού τύπου. Αναλυτικότερα:

 Στον χώρο της εργασίας παρατηρείται συχνά φαινόμενα συγκρούσεων

o Καθόλου

o Ελάχιστα

o Μέτρια

o Αρκετά 

o Πολύ

 Έχετε βρεθεί στο επίκεντρο κάποιας σύγκρουσης στο χώρο εργασίας

σας 

o Ναι

o Όχι

 Πιστεύεται ότι οι συγκρούσεις είναι περισσότερες:

o Ανάμεσα σε άνδρες

o Ανάμεσα σε γυναίκες

o Ανεξαρτήτου φύλου
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 Πιστεύετε ότι οι συγκρούσεις είναι περισσότερες:

o Ανάμεσα σε Έλληνες

o Ανάμεσα σε κατοίκους άλλων χωρών της Ε.Ε.

o Ανάμεσα σε υπηκόους των γειτονικών χωρών εκτός Ε.Ε.

o Ανεξαρτήτου χώρας προέλευσης

Για  την  διερεύνηση  του  τομέα,  αιτίες  συγκρούσεων  στον  εργασιακό

χώρο  των  συμμετεχόντων,  επτά  διαφορετικές  ερωτήσεις  κλειστού  τύπου.

Μάλιστα.  Οι  απαντήσεις  ακολουθούσαν  μια  κλίμακα  πέντε  βημάτων

ξεκινώντας  από  το  καθόλου  έως  το  πολύ.  Οι  ερωτήσεις  που

χρησιμοποιήθηκαν ήταν οι εξής

 Το σύστημα επικοινωνίας δεν αποδίδει επαρκώς μέσα στην υπηρεσία

 Αισθάνομαι  ότι  πρέπει  να  δουλεύω  σκληρότερα  στην  εργασία  μου

εξαιτίας  της  μη  αποδοτικής  εργασίας  των  ανθρώπων  με  τους  οποίους

συνεργάζομαι

 Υπάρχουν συνεχείς αλλαγές στο πρόγραμμα με τις βάρδιες

 Οι  προϊστάμενοι  αδυνατούν  να  διαχειριστούν  τις  συγκρούσεις  στον

εργασιακό χώρο

 Δεν λαμβάνω την αίσθηση της ικανοποίησης από την εργασία μου

 Δεν αμείβομαι επαρκώς για την εργασία μου

 Δεν  αναγνωρίζεται  επαρκώς  η  συμμετοχή  και  η  αποδοτικότητά  μου

στον χώρο εργασίας

Στο  τελευταίο  τμήμα  του  ερωτηματολογίου,  χρησιμοποιήθηκαν  δύο

ερωτήσεις που εστίαζαν στον τρόπο που χρησιμοποιούν οι συμμετέχοντες για

να διαχειριστούν τις συγκρούσεις. Και οι δύο ερωτήσεις ήταν κλειστού τύπου.

Αναλυτικότερα:

 Ποιόν από τους 5 παρακάτω τρόπους όσον αφορά τη διαχείριση των

συγκρούσεων συναντάτε συχνότερα στον χώρο εργασίας σας

o Διαπραγμάτευση

o Συμβιβασμό

o Αποφυγή
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o Παραχώρηση

o Επιβολή

 Πιστεύετε ότι αυτή η μέθοδος που ακολουθείται στο χώρο της εργασίας

σας έχει επιφέρει θετικά αποτελέσματα, επιλύνοντας τις επιφανείς

 Καθόλου

 Ελάχιστα

 Μέτρια

 Αρκετά

 Πολύ 

Μετά  τη  συγκέντρωση  των  ερωτηματολογίων,  προκειμένου  για  την

επεξεργασία  των  στοιχείων,  χρησιμοποιήθηκε  το  στατιστικό  πρόγραμμα

ανάλυσης δεδομένων SPSS (Statistical Package for Social Sciences) ένα από

τα πιο δημοφιλή, ευέλικτα και εύχρηστα στατιστικά πακέτα για την ανάλυση

και πραγματοποίηση ποσοτικών ερευνών

Μετά την συλλογή των ερωτηματολογίων, ακολούθησε η κωδικοποίηση

των  απαντήσεων  ώστε  να  μπορεί  να  αξιοποιηθεί  η  πληροφορία  που

συγκεντρώθηκε. Αρχικά χρησιμοποιήθηκε το πρόγραμμα  excel for Windows

2010, όπου και περάστηκαν όλα τα δεδομένα και για τα 24 ερωτηματολόγια.

Ακολούθως τμήμα αυτών μεταφέρθηκε στο  SPSS για  windows.  Στόχος να

γίνει μια εκτενέστερη ποιοτική ανάλυση των απαντήσεων των συμμετεχόντων.

Πιο συγκεκριμένα, αρχικά χρησιμοποιήθηκε ο συντελεστής συσχέτισης

Pearson (r), ο οποίος είναι ένα αριθμητικό μέτρο ή δείκτης του μεγέθους της

συσχέτισης μεταξύ δύο συνόλων τιμών. Κυμαίνεται σε μέγεθος από +1 έως -1

περνώντας από το 0.0. Το πρόσημο (+) δείχνει μια θετική συσχέτιση, η οποία

μεταφράζεται με αύξηση των τιμών μιας μεταβλητής όταν αυξάνονται οι τιμές

της δεύτερης. Αντίστοιχα το (-) αναφέρεται σε αρνητική συσχέτιση (Howitt &

Cramer,  2002).  Η  χρήση  του  συγκεκριμένου  συντελεστή  βοήθησε  στην

εύρεση των μοτίβων στο τρόπο που απαντούν οι συμμετέχοντες.

Επιπλέον χρησιμοποιήθηκε η μη συσχετισμένη ανάλυση διακύμανσης

(One way Anova). Το συγκεκριμένο εργαλείο, δείχνει αν δύο ή περισσότερες

ομάδες  τιμών,  έχουν  πολύ  διαφορετικούς  μέσους  όρους.  Υποθέτει  ότι  οι
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ομάδες  τιμών  προέρχονται  από  διαφορετικά  άτομα.  Δεν  απαραίτητο  το

πλήθος τιμών να είναι ίδιο και στις δύο ομάδες (Howitt & Cramer, 2002)

Για τον εντοπισμό των διαφορών που δείχνει η One way Anova, μεταξύ

των  διαφορετικών  ομάδων  της  ίδιας  παραμέτρου  χρησιμοποιήθηκε  ο  μη

συσχετισμένος  έλεγχος  t.  Με  το  συγκεκριμένο  εργαλείο  ερευνήθηκε  κατά

πόσο διαφέρουν οι μέσοι όροι των απαντήσεων που έδωσαν οι διαφορετικές

ομάδες στην ίδια ερώτηση (Howitt & Cramer, 2002)
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4. Αποτελέσματα έρευνας

4.1 Ποσοτική Ανάλυση Δεδομένων

Αναφορικά με το φύλο των υπαλλήλων που εργάζονται στο Τελωνείο

της Νίκης,  διακρίνεται μια υπεροχή των ανδρών έναντι  των γυναικών. Πιο

συγκεκριμένα,  το  62,5  %  του  δείγματος  ανήκει  στο  ανδρικό  φύλο  και  το

υπόλοιπο 37,5% ανήκει στο γυναικείο (Διάγ. 1)

Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση το φύλο

62,5%

37,5%

Άνδρες

Γυναίκες

Διάγραμμα 1. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση το φύλο τους

Η  ηλικία  των  υπαλλήλων  αναλύεται  στη  συνέχεια  της  ανάλυσης.  Τα

αποτελέσματα παρουσιάζονται στο επόμενο διάγραμμα, σύμφωνα με την οποία οι

περισσότεροι συμμετέχοντες στην έρευνα ανήκουν στην ηλικιακή κατηγορία των 36-

45 ετών και αντιπροσωπεύουν το 50 % δείγματος. Ακολουθεί η ηλικιακή κατηγορία

46-55 με 41,7% ενώ μόλις το 4,2 % ανήκει στην ηλικιακή κατηγορία των 25-35 ετών

και στην κλάση των 55+ (Διάγ. 2)
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Διάγραμμα 2. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την ηλικία  τους

Αναφορικά με την οικογενειακή κατάσταση των συμμετεχόντων στην έρευνα,

παρατηρείται ότι το 91,7 % είναι έγγαμοι ενώ συμμετείχε ένας άγαμος αλλά και ένας

Διαζευγμένος (Διάγ. 3)

91,7%

4,2% 4,2%

Έγγαμοι

Άγαμοι

Δαζ/Χήρ

Διάγραμμα 3. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την οικογενειακή κατάσταση  τους

Το  75%  του  συνόλου  των  ερωτηθέντων   απάντησαν  ότι  είναι  απόφοιτοι

κάποιου ΑΕΙ ή ΑΤΕΙ, ενώ το υπόλοιπο 25 δήλωσαν απόφοιτοι της δευτεροβάθμιας

εκπαίδευσης. (Διάγ. 4)
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Διάγραμμα 4. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση το μορφωτικό επίπεδό  τους

Αναφορικά  με  το  επίπεδο  γνώσεων  των  συμμετεχόντων,  θα  πρέπει  να

σημειωθεί ότι από τους συμμετέχοντες οι 15 δήλωσαν πως γνωρίζουν κάποια δεύτερη

γλώσσα, εκτός της μητρικής τους και μόνο εννιά δήλωσαν πως γνωρίζουν κάποια

άλλη γλώσσα εκτός της ελληνικής (Διάγρ 5)

62,5%

37,5%

Γνώση 2ης Γλ

Όχι

Διάγραμμα 5. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την γνώση 2ης γλώσσας

Εστιάζοντας στα έτη προϋπηρεσίας των εργαζομένων, όπως απεικονίζεται στο

διάγραμμα που ακολουθεί, τα δεδομένα δείχνουν πως στις περισσότερες περιπτώσεις

οι εργαζόμενοι έχουν προϋπηρεσία 6-15έτη αποτελώντας το 54,2% του δείγματος,

ακολουθεί το 29,2% του δείγματος με έτη προϋπηρεσίας 16-25 και τέλος μόλις το 8,3

% του δείγματος διαθέτει 0-5 έτη προϋπηρεσίας ή από 26 έτη και άνω (Διάγ. 6)
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Διάγραμμα 6. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την προϋπηρεσία τους

Κλείνοντας με την περιγραφή των χαρακτηριστικών του δείγματός της

παρούσας  έρευνας, θα πρέπει να αναφερθεί και η κατανομή των θέσεων ευθύνης των

συμμετεχόντων  στο  τελωνείο  της  Νίκης.  Πιο  συγκεκριμένα,  η  συντριπτική

πλειοψηφία 87,5% καταλαμβάνει θέση απλού στελέχους, Ωστόσο συμμετέχουν στην

έρευνα  2  Προϊστάμενοι  Τμήματος  καθώς  και  ο  Υποδιευθυντής  του  Τελωνείου

(Διαγρ. 7) 
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Διάγραμμα 7. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση τη θέση εργασίας τους

Λαμβάνοντας το δεύτερο τμήμα του ερωτηματολογίου, το οποίο αναφέρεται

στις  συγκρούσεις  στον  εργασιακό  χώρο,  προκύπτει  ότι  οι  συμμετέχοντες  έχουν

ξεκάθαρη τάση - άποψη ως προς το αν οι διαφωνίες μεταξύ των εργαζομένων είναι

συχνές.  Αναλυτικότερα,  το  41,7% των  συμμετεχόντων  φαίνεται  να  συμφωνεί  ότι

παρατηρούνται  αρκετά  συχνά  φαινόμενα  συγκρούσεων  στον  εργασιακό  χώρο.
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Παράλληλα,  μόνο  το  7%  φαίνεται  να  διαφωνεί  και  να  τείνει  στο  τα  εν  λόγω

φαινόμενα εμφανίζονται ελάχιστα (Διάγρ. 8)
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Διάγραμμα 8. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την άποψή τους για το πόσο συχνά

παρατηρούνται συγκρούσεις στον εργασιακό τους χώρο

 

Αναφορικά με το εάν έχουν βρεθεί στο επίκεντρο μιας σύγκρουσης που έλαβε

χώρα στον εργασιακό τους χώρο, προκύπτει ότι η πλειοψηφία των 15 συμμετεχόντων

απάντησε θετικά και μόνο εννιά αποκρίθηκαν αρνητικά (Διάγ. 9)

62,5%

37,5%

Ναι

Όχι

Διάγραμμα 9. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την άποψή τους για το εάν έχουν

βρεθεί στο επίκεντρο μιας σύγκρουσης στο εργασιακό τους χώρο,

Εστιάζοντας  στην  παράμετρο  του  φύλου  και  εάν  σχετίζεται  με  τις

συγκρούσεις,  προέκυψε  ότι  τρεις  στους  τέσσερεις  συμμετέχοντες  στην  έρευνα

θεωρεί, ότι η συχνότητα των συγκρούσεων δεν συσχετίζεται με το φύλο. Αντίστοιχα,
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το  12,5%  θεωρεί  ότι  οι  περισσότερες  συγκρούσεις  γίνονται  μεταξύ  ανδρών.

Ακολουθεί  η  άποψη  ότι  οι  συγκρούσεις  είναι  περισσότερες  μεταξύ  ατόμων

διαφορετικού  φύλου,  8,3%,  ενώ το  μικρότερο  ποσοστό των απόψεων καλύπτει  η

σύγκρουση μεταξύ των γυναικών (Διάγρ. 10)
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Διάγραμμα  10. Κατανομή  των  συμμετεχόντων  με  βάση  την  άποψή  τους  για  το  εάν  η

συχνότητα των συγκρούσεων σχετίζεται με το φύλο

Εστιάζοντας με τον ίδιο τρόπο στην εθνικότητα των συμμετεχόντων σε μια

σύγκρουση,  προκύπτει  ότι  η  πλειοψηφία  του  δείγματος  58,3%,  θεωρεί  ότι  οι

συγκρούσεις είναι πιο συχνές μεταξύ Ελλήνων. Σημαντικό ποσοστό του δείγματος,

29,2% θεωρεί ότι η συχνότητα των συγκρούσεων δεν σχετίζεται με την εθνικότητα

των συμμετεχόντων σε αυτές.  Τέλος,  εάν  και  μικρότερες  τάσεις,  προκύπτει  ότι  η

συχνότητα  των  συγκρούσεων  είναι  μεγαλύτερη  ότι  συμμετέχουν  υπήκοοι  των

γειτονικών χωρών της Ελλάδας που δεν βρίσκονται στην Ε.Ε., 8,3% αλλά και μεταξύ

πολιτών άλλων χωρών της Ε.Ε. 4,2% (Διάγρ. 11)
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Διάγραμμα  11. Κατανομή  των  συμμετεχόντων  με  βάση  την  άποψή  τους  για  το  εάν  η

συχνότητα των συγκρούσεων σχετίζεται με την εθνικότητα

Εστιάζοντας στο τρίτο τμήμα του ερωτηματολογίου, το οποίο ερευνά τις

κυριότερες αιτίες των συγκρούσεων στον εργασιακό χώρο του Τελωνείου της

Νίκης, προκύπτουν τα εξής αποτελέσματα

Το 45,9% του δείγματος θεωρεί μια από τις αιτίες που δημιουργούνται

εντάσεις και συγκρούσεις στον εργασιακό τους χώρο  είναι η αδυναμία του

συστήματος επικοινωνίας που υπάρχει να λειτουργήσεις επαρκώς εντός του

υπηρεσιακού χώρου. Την αντίθετη και ουσιαστικά αρνητική άποψη, εκφράζει

μόνο το 12,5% των συμμετεχόντων της έρευνας

Αντίθετα  στην  περίπτωση  όπου  ένας  εργαζόμενος  αισθάνεται  ότι

εργάζεται  σκληρότερα  από  όσο  θα  έπρεπε,  εξαιτίας  της  μη  αποδοτικής

εργασίας των συναδέλφων του φαίνεται ότι δεν εκφράζει τους περισσότερους

συμμετέχοντες,  41.7%  του  δείγματος.  Ωστόσο,  σχεδόν  ένας  στους  τρεις

συμμετέχοντες  φαίνεται  να  θεωρεί  αρκετά  σημαντική  την  συγκεκριμένη

παράμετρο

Ομοίως  αναφορικά  με  τον  παράγοντα  των συνεχών αλλαγών που

μπορεί  να  παρατηρηθούν  στο  πρόγραμμα  με  τις  βάρδιες,  φαίνεται  ότι

σύμφωνα με το 70,8% του δείγματος, δεν αποτελεί σημαντική παράμετρο που

μπορεί να οδηγήσει σε κάποια μορφή σύγκρουσης στον εργασιακό χώρο του

τελωνείου. Ωστόσο, αν και σχετικά μικρή εκφράζεται η άποψη ότι οι συχνές

αλλαγές μπορεί να προκαλέσουν σε αρκετές συγκρούσεις 16,7% 
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Εξερευνώντας  την  περίπτωση  όπου  οι  προϊστάμενοι  αδυνατούν  να

διαχειριστούν  τις  συγκρούσεις  στον  εργασιακό  χώρο,   προκύπτει  ότι  η

κυρίαρχη τάση 50%, φαίνεται να θεωρεί πως δεν αποτελεί ή αποτελεί σε πολύ

μικρό βαθμό την βασική αιτία για μια εργασιακή σύγκρουση. Όμως και  σε

αυτή την περίπτωση, το 20,8% των συμμετεχόντων εκφράζει την άποψη ότι η

εν λόγ παράμετρος μπορεί να αρκετά σημαντική ή σημαντική και επομένως

βασική αιτία σύγκρουσης 

Σε αντίθεση με τους προηγούμενους παράγοντες, στην περίπτωση της

αίσθησης  της  ικανοποίησης  από  το  είδος  της  εργασίας,  φαίνεται  ότι  δεν

υπάρχει μια ξεκάθαρη στάση για το εάν αποτελεί ή όχι σημαντική αιτία για την

έναρξη συγκρούσεων. Αναλυτικότερα, το 33,3% των συμμετεχόντων θεωρεί

πως  είναι  μια  πολύ  σημαντική  ή  αρκετά  σημαντική  αιτία.  Ωστόσο,  στον

αντίποδα, το 29,2% των συμμετεχόντων φαίνεται να τηρεί μια αρνητική στάση

και να θεωρεί ότι η εν λόγω ικανοποίηση δεν σχετίζεται καθόλου ή σχεδόν

καθόλου με τις εργασιακές συγκρούσεις στο Τελωνείο της Νίκης

Παρόμοια  αποτελέσματα  προκύπτουν  και  από  την  εξέταση  της

χρηματικής  αμοιβής.  Ένας  στους  τέσσερεις  συμμετέχοντες  θεωρεί  ότι  η

εργασιακή του αμοιβή είναι χαμηλότερη, βάση του κριτηρίου του είδους και

της διάρκειας της εργασίας του. Επομένως, η χαμηλότερη αμοιβή μπορεί να

αποτελέσει και σημαντικό ή αρκετά σημαντικό παράγοντα για την έναρξη μιας

σύγκρουσης. Αντίθετα, ένας στους τρεις συμμετέχοντες δεν θεωρεί ότι μπορεί

να  ύπαρξη  κάποια  σύγκρουση  στον  εργασιακό  χώρο,  λόγω  της  πιθανής

χαμηλότερης αμοιβής 

Τέλος, το 33,4 % των συμμετεχόντων θεωρεί πως μια εργασιακή σύγκρουση

στο Τελωνείο της Νίκης είναι δύσκολο ή πολύ δύσκολο να έχει ως αφετηρία την μην

επαρκή αναγνώριση της  συμμετοχή  ή  της  αποδοτικότητας  των  εργαζομένων,  στο

εργασιακό  του  χώρο.  Ωστόσο,  το  20,8%  θεωρεί  αρκετά  ποθανή  την  εν  λόγω

παράμετρο, ως βασική αιτία σύγκρουσης (Διάγρ. 12)
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Διάγραμμα 12. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την άποψή τους για τις αιτίες των

συγκρούσεων στον εργασιακό τους χώρο

Το  ερωτηματολόγιο  της  παρούσας  έρευνας  ολοκληρώνεται  με  την

διερεύνηση  των  τρόπων  με  τους  οποίους  γίνεται  η  διαχείριση  των

συγκρούσεων  στο  εργασιακό  χώρο  του  Τελωνείου  της  Νίκης.  Πιο

συγκεκριμένα,  ένας  στους  τρεις  συμμετέχοντες  φαίνεται  να  επιλέγει  την

μέθοδο  της  διαπραγμάτευσης,  ώστε  να  μπορέσει  να  διαχειριστεί  την

σύγκρουση που συναντά περισσότερο συχνά στον εργασιακό του χώρο. Η

αμέσως  πιο  δημοφιλής  τάση  φαίνεται  να  είναι  αποφυγή  της  σύγκρουσης.

Ωστόσο σημαντική τάση μεταξύ των συμμετεχόντων της έρευνας φαίνεται να

καταγράφει  η  περίπτωση  του  Συμβιβασμού,  ώστε  να  υπάρχει  η  όσο  το

δυνατόν καλύτερη διαχείρισης της σύγκρουσης.  Τέλος, μόνο το 12,5% του

δείγματος  θεωρεί  πως για  να  μπορέσει  να  διαχειριστεί  μια  σύγκρουση θα

πρέπει να καταφύγει στην μέθοδο της παραχώρησης (Διάγρ. 13)
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Διάγραμμα 13. Κατανομή των συμμετεχόντων με βάση την άποψή τους για τον τρόπο με τον

οποίο πρέπει να διαχειριστούν την σύγκρουση που συναντούν πιο συχνά στον εργασιακό

τους χώρο

Η  ποσοτική  ανάλυση  του  ερωτηματολογίου  ολοκληρώνεται  με  την

διερεύνηση  του  κατά  πόσο  θεωρούν  οι  εργαζόμενοι  του  τελωνείου  Νίκης,  ότι  ο

τρόπος με τον οποίο επιλέγουν να ακολουθήσουν στον χώρο της εργασίας τους έχει

επιφέρει  θετικά  αποτελέσματα,  επιλύοντας  συγκρούσεις.  Από  τις  απαντήσεις  των

συμμετεχόντων φαίνεται ότι η πλειοψηφία του δείγματος 54,2% φαίνεται να θεωρεί η

μέθοδος  που  ακολουθεί  έχει  μεγάλη  ή  αρκετά  μεγάλη  αποδοτικότητα.  Ωστόσο,

περίπου ένας στους τέσσερεις συμμετέχοντες θεωρεί ότι ίσως να μην είναι καθόλου

αποδοτική ή ελάχιστα αποδοτική η μέθοδος την οποία ακολουθεί (Διάγρ. 14)
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Διάγραμμα  14. Κατανομή  των  συμμετεχόντων  με  βάση  την  άποψή  τους  για  την

αποδοτικότητα της μεθόδους επίλυσης μιας σύγκρουσης που ακολοθούν

4.2 Στατιστική Ανάλυση Δεδομένων
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4.2.1  Συσχετίσεις  των  δημογραφικών  χαρακτηριστικών  των

συμμετεχόντων με τον τρόπο που απαντούν στο ερωτηματολόγιο 

Για την ανάλυση των απαντήσεων των συμμετεχόντων στην έρευνα,

χρησιμοποιήθηκε αρχικά ο συντελεστής συσχέτισης Pearson. Σύμφωνα με το

εν λόγω μέτρο προέκυψε ότι η παράμετρος του φύλου των συμμετεχόντων

σχετίζεται  με  τον  τρόπο  που  απάντησαν  σε  ορισμένες  ερωτήσεις  του

ερωτηματολογίου.

Αναλυτικότερα, φαίνεται ότι υπάρχει μια μέτρια αρνητική σχέση μεταξύ

του φύλου και της άποψης που έχουν οι συμμετέχοντες για το αν μπορεί να

αποτελούν βασική αιτία οι συνεχείς αλλαγές στο πρόγραμμα με τις βάρδιες (r

=  -0.59,  df =  24,  p <  0.01).  Οι  άνδρες  που  συμμετείχαν  φαίνεται  να

συμφωνούν περισσότερο με το ότι οι αλλαγές στο πρόγραμμα με τις βάρδιες

μπορεί να είναι αιτία σύγκρουσης, σε αντίθεση με τις γυναίκες που φαίνεται να

τείνουν να διαφωνήσουν.

Επίσης, υπάρχει μια μέτρια αρνητική σχέση μεταξύ του φύλου και της

άποψης που έχουν οι συμμετέχοντες για το αν μπορεί το αίσθημα ότι πρέπει

να  εργάζονται  σκληρότερα  στην  εργασία  τους  εξαιτίας  της  μη  αποδοτικής

εργασίας των ανθρώπων με τους οποίους συνεργάζονται (r = -0.44, df = 24, p

< 0.05). Οι άνδρες που συμμετείχαν φαίνεται να συμφωνούν πως το εν λόγω

συναίσθημα μπορεί να αποτελέσει πιο συχνά αιτία σύγκρουσης, σε αντίθεση

με τις γυναίκες που τείνουν να διαφωνούν.

Επιπλέον, υπάρχει μια μέτρια αρνητική σχέση μεταξύ του φύλου και

της  άποψης  που  έχουν  οι  συμμετέχοντες  για  το  γεγονός  για  το  εάν  μη

επαρκής αμοιβή της εργασίας τους μπορεί να αποτελέσει αιτία σύγκρουσης

στον  εργασιακό  χώρο (r =  -0.44,  df =  24,  p <  0.05).  Οι  άνδρες  που

συμμετείχαν  φαίνεται  να  συμφωνούν  πως  είναι  αναπόφευκτες  οι  εντάσεις

όταν η αμοιβή τους δεν επαρκεί, σε σχέση με την εργασία που κάνουν, σε

αντίθεση με τις  γυναίκες  που φαίνεται  ότι  δεν  θεωρούν την  εν  λόγω αιτία

βασική για την έναρξη εργασιακών συγκρούσεων.

Τέλος, υπάρχει μια μέτρια αρνητική σχέση μεταξύ του φύλου και της

άποψης  που  έχουν  οι  συμμετέχοντες  για  το  γεγονός  η  μη  επαρκής

αναγνώριση της συμμετοχής και αποδοτικότητάς τους στον εργασιακό τομέα,

μπορεί να είναι αιτία ρήξης. (r = -0.49,  df = 24,  p < 0.05). Οι άνδρες που
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συμμετείχαν φαίνεται να συμφωνούν πως όταν δεν αναγνωρίζεται επαρκώς η

συμμετοχή τους στον εργασιακό τομέα,  μπορεί  να ο εν λόγω παράγων να

αποτελέσει αιτία σύγκρουσης στον ίδιο τον εργασιακό τομέα, σε αντίθεση με

τις γυναίκες που φαίνεται να διαφωνούν.

Εστιάζοντας  στον  παράγοντα  της  ηλικίας  των  συμμετεχόντων  στην

έρευνα, φαίνεται πως υπάρχει μόνο μια στατιστικά σημαντική συσχέτιση. Πιο

συγκεκριμένα, φαίνεται ότι υπάρχει μια μέτρια θετική σχέση μεταξύ της ηλικίας

των συμμετεχόντων και της άποψης ότι όταν το σύστημα επικοινωνίας εντός

της  υπηρεσίας  δεν  αποδίδει  μπορεί  να  αποτελέσει  αιτία  έναρξης  μιας

εργασιακής σύγκρουσης (r = 0.59, df = 24, p < 0.01). Οι μεγαλύτεροι σε ηλικία

συμμετέχοντες  φαίνεται  να  συμφωνούν  πως  όταν  δεν  υπάρχει  ή  δεν

λειτουργεί σωστά το σύστημα επικοινωνίας της υπηρεσίας, είναι πολύ πιθανό

να λειτουργήσει ως αίτιο σύγκρουσης εντός αυτής.

Εστιάζοντας  στο  μορφωτικό  επίπεδο  των  συμμετεχόντων,  δεν

προέκυψε  κάποια  διαφοροποίηση  ή  μοτίβο  στον  τρόπο  που  απαντούν  οι

συμμετέχοντες και επομένως δεν εντοπίστηκαν διαφοροποιήσεις μεταξύ των

απόφοιτων Δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης και αποφοίτων ΑΕΙ-ΑΤΕΙ.

Το ίδιο μπορεί να ειπωθεί και στην περίπτωση των δύο κατηγοριών

εργαζόμενων, με βάση εάν γνωρίζουν ή όχι κάποια δεύτερη γλώσσα εκτός

της ελληνικής. 

Λαμβάνοντας υπόψη την οικογενειακή κατάσταση των συμμετεχόντων,

προέκυψαν δύο στατιστικά σημαντικές συσχετίσεις, γεγονός που δείχνει ότι οι

έγγαμοι  και  άγαμοι ερωτώμενοι  διαφοροποιούνται  ως προς τις τις  απόψεις

τους.

Πιο  συγκεκριμένα,  φαίνεται  ότι  υπάρχει  μια  μέτρια  αρνητική  σχέση

μεταξύ της οικογενειακής κατάστασης των συμμετεχόντων και της άποψης ότι

όταν  οι  προϊστάμενοι  αδυνατούν  να  διαχειριστούν  τις  συγκρούσεις  στον

εργασιακό  χώρο,  το  γεγονός  αυτό  μπορεί  να  λειτουργήσει  ως  αιτία

σύγκρουσης στον συγκεκριμένο χώρο (r = -0.41, df = 24, p < 0.05). Οι έγγαμοι

συμμετέχοντες φαίνεται να διαφωνούν πως μπορεί να είναι αιτία σύγκρουσης

το  γεγονός  ότι  οι  προϊστάμενοι  τους  αδυνατούν  να  διαχειριστούν  τις

συγκρούσεις,, σε αντίθεση με τους άγαμους ή τους διαζευγμένους που τείνουν

να συμφωνήσουν.

48



Παρόμοια  μέτρια  αρνητική  στατιστική  σχέση  προκύπτει  από  την

οικογενειακή κατάσταση και το γεγονός ότι όταν λαμβάνει ο εργαζόμενος την

αίσθηση της ικανοποίησης από την εργασία του μπορεί να αποτελέσει αιτία

σύγκρουσης (r = -0.41, df = 24, p < 0.05). Ουσιαστικά οι έγγαμοι εργαζόμενοι

φαίνεται  να  ενδιαφέρονται  λιγότερο  για  την  συγκεκριμένη  αίσθηση  και

επομένως θεωρούν ότι είναι και λιγότερο πιθανό, η έλλειψή της, να οδηγήσει

σε εργασιακή σύγκρουση

Αναφορικά, με τα χρόνια προϋπηρεσίας των εργαζομένων, φαίνεται ότι

μπορεί  να  σχετίζονται  με  τις  απόψεις  που  έχουν  σε  μια  συγκεκριμένη

ερωτήση. Αναλυτικότερα, υπάρχει μια μέτρια θετική σχέση μεταξύ των ετών

προϋπηρεσίας και της άποψης που έχουν οι συμμετέχοντες για το τρόπο που

πρέπει να ακολουθούν για να διαχειριστούν μια σύγκρουση που συναντούν

αρκετά συχνά στον εργασιακό τους χώρο (r = 0.51,  df = 24,  p < 0.01). Οι

παλαιότεροι στον χώρο εργασίας που συμμετείχαν στην έρευνα φαίνεται  να

τείνουν να επιλέξουν την Διαπραγμάτευση ή τον Συμβιβασμό, σε αντίθεση με

τους νεότερους συναδέλφους τους, που φαίνεται να προτιμούν την μέθοδο

της αποφυγής

Ολοκληρώνοντας την αξιολόγηση της επίδρασης των δημογραφικών

χαρακτηριστικών που έχει το δείγμα, στον τρόπο με τον οποίο απάντησαν στο

υπόλοιπο ερωτηματολόγιο, προκύπτει ότι η θέση εργασίας που κατέχει κάθε

εργαζόμενος  έχει  μέτρια  θετική,  στατιστικά  σημαντική,  επίδραση  στο  εάν

υπάρχουν  συχνές  αλλαγές  στο  πρόγραμμα  με  τις  βάρδιες,  μπορεί  να

λειτουργήσει ως αιτία εργασιακών συγκρούσεων (r = 0.46, df = 24, p < 0.05).

Ουσιαστικά, όσο πιο χαμηλή είναι η θέση ευθύνης ενός εργαζόμενου, τόσο

πιο  πιθανό  είναι  να  αποτελέσει  για  αυτόν  σημαντική  αιτία  εργασιακής

σύγκρουσης οι συνεχείς αλλαγές στο πρόγραμμα με τις βάρδιες.

4.2.2  Απλή μη συσχετισμένη Ανάλυση Διακύμανσης 

Το συγκεκριμένο εργαλείο, διευκρινίζει εάν δύο ή περισσότερες ομάδες

τιμών έχουν πολύ διαφορετικούς μέσους όρους. Οι απαντήσεις προέρχονται

από  διαφορετικά  άτομα  και  τα  υποσύνολα  μπορεί  να  έχουν  διαφορετικό

αριθμό ατόμων.

Στην  κωδικοποίηση  και  την  βαθμονόμηση  των  απαντήσεων

ακολουθήθηκε η εξής διαδικασία
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 Καθόλου = 1

 Ελάχιστα = 2

 Μέτρια = 3

 Αρκετά = 4

 Πολύ = 5

Με βάση τις  απαντήσεις  που έδωσαν τα δύο διαφορετικά  φύλα και

καθώς η πιθανότητα του ελέγχου Levene δεν είναι  σημαντική (μεγαλύτερη

από την τιμή 0,05) οι διακυμάνσεις παρουσιάζουν ομοιογένεια.

Επομένως, φαίνεται  ότι  υπάρχει  σημαντική διαφορά μεταξύ των δύο

φύλων, σε τρεις διαφορετικές ερωτήσεις  

Αιτία εργασιακής σύγκρουσης υπάρχει όταν αισθάνομαι ότι πρέπει να

δουλεύω σκληρότερα στην εργασία μου εξαιτίας της μη αποδοτικής εργασίας

των  ανθρώπων  με  τους  οποίους  συνεργάζομαι F1.22  =  5.18  ,  p  =  0.03.

Αναλυτικότερα, οι άνδρες φαίνεται να έχουν μια ουδέτερη  στάση με Μέσο όρο

βαθμολογίας 3,07 και τυπική απόκλιση 1,03 σε αντίθεση με τις γυναίκες που

φαίνεται να διαφωνούν ελαφρώς με μέσο όρο 2,11 και τυπική απόκλιση 0,93

Αιτία εργασιακής σύγκρουσης υπάρχει όταν δεν αμείβομαι επαρκώς για

την εργασία μου F1.22 = 5,3 , p = 0.03. Αναλυτικότερα, οι γυναίκες φαίνεται να

έχουν  υιοθετήσει  και  εδώ  μια  ελαφρώς  αρνητική   στάση  με  Μέσο  όρο

βαθμολογίας 2,33 και τυπική απόκλιση 1 σε αντίθεση με τους άνδρες που

φαίνεται να υιοθετούν μια ουδέτερη στάση και να θεωρούν ως μέτρια πιθανό

να προκύψει εργασιακή σύγκρουση όταν δεν αμείβονται καταλλήλως, με μέσο

όρο 3,13 και τυπική απόκλιση 1,05.

Αιτία  εργασιακής  σύγκρουσης  υπάρχει  όταν  δεν  αναγνωρίζεται

επαρκώς η συμμετοχή και η αποδοτικότητά μου στον χώρο εργασίας  F1.22  =

6,75 , p = 0.02. Αναλυτικότερα, οι γυναίκες φαίνεται να έχουν υιοθετήσει και

εδώ μια ελαφρώς αρνητική  στάση με Μέσο όρο βαθμολογίας 2,33 και τυπική

απόκλιση 0,71 σε αντίθεση με τους άνδρες που φαίνεται  να υιοθετούν μια

ουδέτερη στάση και να θεωρούν ως μέτρια πιθανό να προκύψει εργασιακή

σύγκρουση όταν δεν αμείβονται  καταλλήλως, με μέσο όρο 3,13 και τυπική

απόκλιση 0,74.
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Εστιάζοντας,  στις διαφορετικές ηλικίες που συμμετείχαν στην έρευνά

μας, δεν προέκυψε ότι υπάρχει διαφοροποίηση μεταξύ των απαντήσεών τους

ως προς κάποια συγκεκριμένη ερώτηση 

Το  ίδιο  αποτέλεσμα  προέκυψε  και  στην  περίπτωση  του  επιπέδου

εκπαίδευσης, όπου δεν εντοπίστηκε κάποια ερώτηση στην οποία διαφορετικά

μορφωτικά  επίπεδα  εργαζομένων  στο  Τελωνείο  της  Νίκης  να  απαντούν

στατιστικά με διαφορετικό τρόπο

Το  ίδιο  παρατηρείται  και  στην  σύγκριση  των  μέσων  όρων  όσων

δήλωσαν ότι γνωρίζουν κάποια ξένη γλώσσα και όσων γνώριζαν μόνο την

ελληνική γλώσσα

Στην περίπτωση της οικογενειακής κατάσταση δεδομένου ότι υπάρχει

μόνο ένας άγαμος και μόνο ένας διαζευγμένος, δεν μπορεί να γίνει στατιστική

ανάλυση και σύγκριση των απαντήσεών τους με αυτές των έγγαμων.

Εστιάζοντας στην παράμετρο της προϋπηρεσίας των συμμετεχόντων,

δημιουργήθηκαν  τέσσερες  διαφορετικές  κλάσεις.  Πιο  συγκεκριμένα  οι

ερωτώμενοι  ταξινομήθηκαν σε τέσσερεις  κατηγορίες  με  βάση τα χρόνια τα

οποία εργάζονται, από 0-5έτη, από 6-15 έτη και από 16-25 έτη και 26 έτη και

άνω. Συγκρίνοντας τους μέσους όρους των απαντήσεών τους προέκυψε πως

υπάρχει στατιστικά σημαντική διαφοροποίηση σε δύο ερωτήσεις, 

Πότε πιστεύετε ότι οι συγκρούσεις είναι περισσότερες F3.20  = 2,06 , p =

0.02

Ποιόν από τους 5 παρακάτω τρόπους όσον αφορά τη διαχείριση των

συγκρούσεων συναντάτε συχνότερα στον χώρο εργασίας σας F3.20 = 3,1 , p =

0.05 

Και στις δύο περιπτώσεις, η πιθανότητα του ελέγχου Levene δεν είναι

σημαντική (μεγαλύτερη από την τιμή 0,05) και οι διακυμάνσεις παρουσιάζουν

ομοιογένεια.

Λαμβάνοντας  υπόψη  μας  τον  μη  συσχετισμένο  έλεγχο  t,  για  την

ερώτηση Πότε πιστεύετε ότι οι συγκρούσεις είναι περισσότερες προέκυψε ότι η

διαφοροποίηση επικεντρώνεται μεταξύ των ατόμων με προϋπηρεσία 6-15 έτη

που παρουσιάζουν μέσο όρο απαντήσεων 1,46 με τυπική απόκλιση 1,13, σε

αντίθεση με τα άτομα με προϋπηρεσία  16-25ετών που παρουσιάζουν μέσο

όρο 3,29 και τυπική απόκλιση 1,11. t = -3,47 df=18 p = 0.01. 
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Επομένως, μπορεί να ειπωθεί ότι οι υπάλληλοι με προϋπηρεσία 16-

25ετών  φαίνεται  να  τείνουν  στο  ότι  οι  συγκρούσεις  είναι  μεγαλύτερες  με

υπηκόους  γειτονικών  χωρών  εκτός  Ε.Ε.,  ενώ  οι  υπάλληλοι  που  έχουν

προϋπηρεσία από 6-15έτη υιοθετούν Θεωρούν ότι  πιο συχνά συγκρούσεις

υπάρχουν μεταξύ Ελλήνων ή μεταξύ κατοίκων άλλων χωρών της Ε.Ε.

Αντίστοιχα, λαμβάνοντας υπόψη τον μη συσχετισμένο έλεγχο t, για την

ερώτηση Ποιόν από τους 5 παρακάτω τρόπους όσον αφορά τη διαχείριση των

συγκρούσεων συναντάτε συχνότερα στον χώρο εργασίας σας προέκυψε ότι η

διαφοροποίηση επικεντρώνεται μεταξύ των ατόμων με προϋπηρεσία 6-15 έτη

που παρουσιάζουν μέσο όρο απαντήσεων 1,85 με τυπική απόκλιση 0,89, και

σε άτομα με προϋπηρεσία 16-25ετών που παρουσιάζουν μέσο όρο 3,14 και

τυπική απόκλιση 1,57. t = -2,01 df=8 p = 0.05.

Άρα  οι  νεότεροι  από  τις  δύο  κατηγορίες  υπαλλήλων  θα  τείνει  να

επιλέξει  τον  Συμβιβασμό  για  να  διαχειριστεί  μια  σύγκρουση  που  συναντά

συχνά στον εργασιακό χώρο. Αντίθετα οι εργαζόμενοι με προϋπηρεσία 16-

25έτη θα τείνουν προς την υιοθέτηση τηα αποφυγής της σύγκρουσης
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Συμπεράσματα

Στην  παρούσα  έρευνα  συμμετείχαν  24  εργαζόμενοι  του  Τελωνείου

Νίκης, επομένως τα ευρήματα που προκύπτουν από την εν λόγω έρευνα, αν

και είναι ιδιαίτερα σημαντικά για την διερεύνηση των τάσεων στο τομέα των

συγκρούσεων,  παρουσιάζουν  ένα  σημαντικό  χωρικό  περιορισμό.  Είναι

γεγονός  ότι  όλες  οι  τελωνειακές  μονάδες  παρουσιάζουν  μια  σειρά  από

ομοιότητες,  δεδομένου  ότι  διέπονται  από  το  ίδιο  νομικό  και  εργασιακό

καθεστώς.  Ωστόσο  κάθε  τελωνείο  παρουσιάζει  και  ορισμένα  μοναδικά

χαρακτηριστικά,  τα  οποία  εξαρτώνται  από  πολλούς  παράγοντες.  Για

παράδειγμα η γεωγραφική θέση του τελωνείου, ο αριθμός των εργαζόμενων

σε  αυτό,  ακόμα  και  η  χρονικές  περίοδοι  στις  οποίες  παρατηρείται  ο

μεγαλύτερος  φόρτος  εργασίας,  είναι  παράμετροι  που  μπορεί  να  επιδρούν

στον αριθμό των εργασιακών συγκρούσεων σε κάθε τελωνείο.

Εστιάζοντας  στα  ιδιαίτερα  χαρακτηριστικά  του  δείγματος  μας,

προκύπτει  ότι  οι  εργαζόμενοι  που  στελεχώνουν  το  τελωνείο  Νίκης,  στην

πλειοψηφία τους έχουν ηλικία από 36-55 ετών, επομένως μπορεί να ειπωθεί

πως είναι από τις δημόσιες υπηρεσίες που δεν αποτελούνται από γερασμένο

προσωπικό. Επίσης, η συντριπτική πλειοψηφία είναι παντρεμένοι, επομένως

θα μπορούσε να εξεταστεί  ως παράγοντας  η συσωρευτική ένταση από το

εργασιακό και οικογενειακό περιβάλλον. Τέλος, είναι σημαντικό να αναφερθεί

ότι  το σύνολο του δείγματος χαρακτηρίζεται  από αρκετά υψηλό μορφωτικό

επίπεδο, αφού είναι απόφοιτοι κάποιου ΑΕΙ ή ΑΤΕΙ, επομένως είναι πιθανόν

να γνωρίζουν,  το τρόπο με  τον  οποίο θα πρέπει  να προσεγγίζουν και  να

διαχειρίζονται τις συγκρούσεις.

 Αναφορικά  με  το  πρώτο  ερευνητικό  ερώτημα,  προκύπτει  πως  το

τελωνείο της Νίκης, ως εργασιακός χώρος, χαρακτηρίζεται από την ύπαρξη

διαφωνιών τόσο μεταξύ των εργαζόμενων, όσο και μεταξύ των εργαζόμενων

και  των  πολιτών  που  χρησιμοποιούν  το  εν  λόγω  τελωνείο.  Μάλιστα  η

πλειοψηφία των συμμετεχόντων φαίνεται να έχει  βρεθεί στο επίκεντρο μιας

μορφής σύγκρουσης. Μάλιστα εστιάζοντας στις παραμέτρους που μπορεί να

οδηγήσουν στις συγκρούσεις προκύπτει ότι το φύλο των εργαζόμενων ή των

πολιτών δεν αποτελεί  παράγοντα που μπορεί να επηρεάσει την συχνότητα

παρουσίας  των  συγκρούσεων.  Αντίθετα,  η  εθνικότητα  των  πολιτών  που

διέρχονται  ή  χρησιμοποιούν το  τελωνείο  της  Νίκης  φαίνεται  να  μπορεί  να
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αποτελεί αιτία συγκρούσεων, ειδικά στην περίπτωση των Ελλήνων. Η εν λόγω

παράμετρος χρήζει μεγαλύτερης διερεύνησης για τους λόγους που οδηγούν

τους Έλληνες πολίτες να συγκρούονται συχνότερα με τους εργαζόμενους του

Τελωνείου. 

Εστιάζοντας  στις  αιτίες  που μπορούν να προκαλέσουν συγκρούσεις

στον  εργασιακό  χώρο  του  Τελωνείου  και  οι  οποίες  δεν  σχετίζονται  με  τα

δημογραφικά χαρακτηριστικά του δείγματος, προκύπτει ότι η πιο σημαντική

αιτία  είναι  η  αδυναμία  που  παρουσιάζει  το  σύστημα  επικοινωνίας  να

λειτουργεί  επαρκώς  εντός  του  υπηρεσιακού  χώρου.  Επίσης  σημαντικός

λόγος,  αλλά  δεύτερος  στην  ιεραρχία  των  συμμετεχόντων  είναι  η  έλλειψη

ικανοποίησης  από  την  εργασία  τους  στο  χώρο  του  τελωνείου.  Ο  τρίτος

σημαντικότερος  λόγος  είναι  η  αίσθηση  που  έχουν  οι  εργαζόμενοι  ότι

αναγκάζονται να εργάζονται σκληρότερα, εξαιτίας της μη αποδοτικής εργασίας

των συναδέλφων τους. Κλείνοντας, μόνο το 25 % των συμμετεχόντων θεωρεί

πως σημαντική αιτία των συγκρούσεων στον εργασιακό χώρο είναι η χαμηλή

αμοιβή με βάση την εργασία τους.

Το ερευνητικό ερώτημα που σχετίζεται με τον τρόπο που επιλέγουν οι

συμμετέχοντες στην έρευνα να επιλύσουν τις εργασιακές συγκρούσεις τους

στο  τελωνείο  της  Νίκης,  φαίνεται  ότι  αναδεικνύει  την  μεθόδους  της

Διαπραγμάτευσης, της Αποφυγής της σύγκρουσης και του Συμβιβασμού. Οι

εν  λόγω  μέθοδοι  φαίνεται  ότι  αποδίδουν  αρκετά  και  οι  εργαζόμενοι  είναι

θετικοί  στην  χρήση  τους  αφού  είναι  αρκετά  ικανοποιημένοι  από  την

αποτελεσματικότητά τους.

Εστιάζοντας  στις  παραμέτρους που περιγράφουν τα  χαρακτηριστικά

του δείγματος των συμμετεχόντων στην παρούσα έρευνα, φαίνεται ότι η ηλικία

η  οικογενειακή  κατάσταση  και  το  μορφωτικό  επίπεδο των υπαλλήλων του

τελωνείου  της  Νίκης,  δεν  σχετίζονται  με  τις  απόψεις  τους  ως  προς  τους

παράγοντες που μπορεί να προκαλέσουν συγκρούσεις στον εργασιακό χώρο.

Αντίθετα στην περίπτωση του φύλου και της προϋπηρεσίας που έχουν

οι  συμμετέχοντες  παρατηρήθηκαν  διαφοροποιήσεις.  Η  εν  λόγω  διαφορές

σχετίζονται  τόσο  με  αιτίες  που  ήταν  σημαντικές  για  το  σύνολο  των

εργαζομένων,  όσο και  με  παραμέτρους που θεωρούνται  λιγότερο πιθανές.

Αναλυτικότερα  οι  άνδρες  φαίνεται  να  επηρεάζονται  περισσότερο  από  τις

γυναίκες  συναδέλφους  τους,  όταν  δουλεύουν  σκληρότερα,  επειδή  δεν
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αποδίδουν  οι  συνάδελφοί  τους.  Επίσης,  το  ίδιο  ακριβώς  παρατηρείται

αναφορικά με το εάν είναι επαρκής η αμοιβή στον εργασιακό χώρο, με τους

άνδρες  να  θεωρούν  την  αμοιβή  ως  πιο  πιθανή  αιτία  από  τις  γυναίκες

συναδέλφους τους. Τέλος, οι άνδρες εργαζόμενοι στο τελωνείο Νίκης, είναι

πιο πιθανό να ορίσουν ως αιτία μιας σύγκρουσης η μη επαρκής αναγνώριση

της  αποδοτικότητάς  τους  και  τη  ς  συμμετοχής  τους  στο  χώρο  εργασίας.

Ωστόσο και στις τρεις περιπτώσεις που αναφέρθηκαν και τα δύο φύλλα δεν

θεωρούν ότι είναι βασικές αιτίες συγκρούσεις στον εργασιακό τομέα.

Επίσης,  θα  πρέπει  να  αναφερθεί  ότι  τα  έτη  προυπηρεσίας  των

εργαζόμενων στο τελωνείο της Νίκης, είναι μια παράμετρος που φαίνεται να

επηρεάζει τον τρόπο που αντιλαμβάνονται οι συμμετέχοντες τις συγκρούσεις,

αλλά και τον τρόπο που πρέπει να επιλύονται. Οι υπάλληλοι που εργάζονται

σε τελωνεία από 6 έως 15 έτη θεωρούν τις  συγκρούσεις  μεταξύ  Ελλήνων

συχνότερες στο χώρο εργασίας τους, αντίθετα οι παλαιότεροι υπάλληλοι με

προϋπηρεσία από 16 έως 25 έτη θεωρούν ότι οι περισσότερες εργασιακές

συγκρούσεις  εντοπίζονται  μεταξύ  των  εργαζομένων  και  των  πολιτών  που

κατάγονται  από  τρίτες  χώρες  εκτός  Ε.Ε..  Το  γεγονός  αυτό  θα  πρέπει  να

διερευνηθεί  σε μεγαλύτερο βαθμό και  μάλιστα  σε άλλα γειτονικά τελωνεία,

ώστε  να  εξηγηθεί  ο  λόγος  που  παρατηρείται  η  εν  λόγω  διαφοροποίηση.

Βέβαια, λόγο του μικρού δείγματος, ίσως να πρόκειται για μια ένδειξη ή για μια

τοπική  ιδιομορφία,  δεδομένου,  ότι  το  Τελωνείο  της  Νίκης  αποτελεί  βασική

πύλη στην χώρα της Δημοκρατίας της Βόρειας Μακεδονίας, και ιδιαίτερα στην

σημαντική πόλη του Μοναστηρίου. 

Τέλος, οι δύο ομάδες με διαφορετική προϋπηρεσία που αναφέρθηκαν

παραπάνω,  φαίνεται  πως αντιμετωπίζουν  διαφορετικά  και  τις  συγκρούσεις

που καταγράφονται  στον εργασιακό τους τομέα. Οι νεότεροι στο χώρο του

τελωνείου  υπάλληλοι  φαίνεται  πως  θα  προτιμήσουν  να  επιλύσουν  την

σύγκρουση  στην  οποία  εμπλέκονται  με  την  μορφή  του  Συμβιβασμού.

Αντίθετα,  οι  πιο  παλαιοί  εργαζόμενοι  προσπαθούν  να  ακολουθήσουν  μια

τακτική λιγότερη ενεργή και να αποφύγουν την οποιαδήποτε σύγκρουση.

Μια γενικευμένη έρευνα, στα Τελωνεία της Ευρωπαϊκής ένωσης που

διέπονται από την 01.05.2016 από κοινούς κανόνες (Ενωσιακός Τελωνειακός

Κώδικας  (UCC),  ΚΑΝ.  952/2013),  θα  μπορούσε  να  εξετάσει  ομοιότητες  –

διαφορές  σε  όλα  τα  επίπεδα  και  να  εξάγει  ασφαλή  και  γενικευμένα
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συμπεράσματα για την εργασιακή ικανοποίηση των Τελωνειακών υπαλλήλων

στην Ευρώπη. Ωστόσο, δεν πρέπει να λησμονείται ότι εκτός από τα σύνορα

με την Βουλγαρία,  η Ελλάδα,  καλείται  να διαχειριστεί  στα σύνορά της ένα

μεγάλο  αριθμό  επισκεπτών  και  επιχειρήσεων  που  δεν  προέρχονται  από

χώρες της Ε.Ε.. Οι διαφορές σε πολλούς τομείς της οικονομίας, καθιστά τα

τελωνεία ως την πρώτη γραμμή διαφύλαξης των εθνικών συμφερόντων.

56



Βιβλιογραφία

Ελληνόγλωσση

 Ανεξάρτητη  αρχή δημοσίων εσόδων,  Γενική Διεύθυνση τελωνείων &

ΕΦΚ  (2017)  Έκθεση  Διευθύντριας  τελωνείων  &  ΕΦΚ  έτους  2017.

Αθήνα

 Ανεξάρτητη  αρχή δημοσίων εσόδων,  Γενική Διεύθυνση τελωνείων &

ΕΦΚ (2018)  Έκθεση  λειτουργίας  οικονομικού  έτους  2018.  Τελωνείο

Νίκης

 Besemer,  C.  (2014).  Διαμεσολάβηση.  Μεσολάβηση  σε  συγκρούσεις.

(μτφρ.  Θεοχάρης  Αγγελίδης).  Θεσσαλονίκη:  ΑΝΤΙΓΟΝΗ  Κέντρο

Πληροφόρησης και Τεκμηρίωσης

 Μπουραντάς, Δ. Κ., & Παπαλεξανδρή, Ν. Α. (1993). Προσδιοριστικοί

παράγοντες της διάθεσης για απόδοση των εργαζομένων στο δημόσιο

και ιδιωτικό τομέα στην Ελλάδα. Επιστημονική Επετηρίδα ΠαΜακ, 11.

 Τριλίβα  Σ.,  Chimienti  G.,  (1998)  Πρόγραμμα  ελέγχου  των

συγκρούσεων, Αθήνα: Ελληνικά Γράμματα, σσ. 34-37

Ξενόγλωσση

 Burton, J.W. (1986). The theory of conflict resolution. Current Research

on Peace and Violence, 9(3), 125-30

 Coleman P.T., Deutsch M., Eric C. Marcus, (2011), The Handbook of

Conflict Resolution: Theory and Practice, John Wiley & Sons

 Howitt, D. & Cramer, D. (2005). Introduction to Research Methods in 

Psychology. London: Pearson

 John R.,  1997:  Five Ways to  Keep Disputes Out of  Court.  Harvard

Business Review on Negotiation and Conflict Resolution p. 163-187

 Lulofs, S.R., Cahn, D.D., (2000) Conflict: From Theory to Action, 2nd

ed. Massachusetts, USA: Allyn and Bacon, pp. 2-20. 

 Watson, R.E. (1969). Interpersonal Peacemaking: Confrontations and 

Third-Party Consultation. Addison – Wesley

57



 Wilmot, W. & Hocker, J., (2011) Interpersonal Conflict,  8th Ed.  Νew

York: McGraw Hill

58


	ΠΡΟΛΟΓΟΣ/ ΕΥΧΑΡΙΣΤΙΕΣ
	ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ
	ΠΕΡΙΛΗΨΗ

