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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

Ζ παξνχζα εξγαζία πξαγκαηεχεηαη ην ζέκα ησλ επηθνηλσληαθψλ κεζφδσλ θαη ησλ 

ηερληθψλ επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα θαη δηαθξίλεηαη ζε δχν κέξε, 

ην ζεσξεηηθφ θαη ην εξεπλεηηθφ. ΢ε πξψην επίπεδν επηρεηξείηαη λα νξηζηεί ε επηθνηλσλία 

θαη πεξηγξάθνληαη ε δηαδηθαζία θαη νη ζηφρνη ηεο. ΢ηε ζπλέρεηα, αλαθέξνληαη ηα 

δηάθνξα επηθνηλσληαθά κνληέια θαη νη παξάγνληεο πνπ απνηεινχλ θξαγκνχο ή εληζρπηέο 

ηεο επηθνηλσλίαο. Καηφπηλ γίλεηαη ιφγνο γηα ηηο κνξθέο αλαπνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο 

ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη ζηα κέηξα πνπ ζα κπνξνχζαλ λα ιεθζνχλ γηα λα 

θαηαζηεί ε επηθνηλσλία απνηειεζκαηηθή, ελψ παξάιιεια ηνλίδεηαη θαη ε ζπνπδαηφηεηα 

ηεο ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. ΢ην δεχηεξν θεθάιαην κειεηάηαη ε έλλνηα ηεο 

ζχγθξνπζεο κέζα απφ ηελ παξάζεζε νξηζκψλ ηεο θαη έπεηηα αλαθέξνληαη ηα ζηάδηα 

εθδήισζήο ηεο, νη παξάγνληεο πξφθιεζήο ηεο ζε έλα εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη νη 

ζπλέπεηέο ηνπο. ΢ην ηξίην θεθάιαην ε κειέηε εζηηάδεηαη ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ θαη γίλεηαη αλαθνξά ζηηο πξνηεηλφκελεο ζηξαηεγηθέο δηαρείξηζήο ηνπο. Σν 

ηέηαξην θεθάιαην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο αθνξά ζηελ εγεζία, ζην πιαίζην ηεο νπνίαο 

κειεηψληαη ηα κνληέια εγεζίαο θαη ν ξφινο ηνπ εγέηε ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη δε 

ζηε δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ κε ζηφρν ηε δηακφξθσζε ζπλεξγαηηθνχ θιίκαηνο. ΢ηε 

ζπλέρεηα, αθνινπζεί ην εξεπλεηηθφ κέξνο ηεο εξγαζίαο ζην νπνίν δηαηππψλεηαη ν ζθνπφο 

θαη ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ απνηέιεζαλ εθαιηήξην γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο 

έξεπλαο θαη πεξηγξάθεηαη ε κεζνδνινγία πνπ αθνινπζήζεθε, ην δείγκα πνπ επηιέρζεθε, 

ε εξεπλεηηθή δηαδηθαζία θαη νη πεξηνξηζκνί θαη ηα εζηθά δηιήκκαηα πνπ αλαδχζεθαλ. 

΢ην έθην θαη ηειεπηαίν θεθάιαην ηεο εξγαζίαο γίλεηαη εθηελήο θαηαγξαθή ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο. Καηαιήγνληαο, παξαηίζεληαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

εμήρζεζαλ απφ ηελ παξνχζα κειέηε. 

 

 

Λέμεηο-θιεηδηά: επηθνηλσλία, κνληέια επηθνηλσλίαο, ζπγθξνχζεηο, εγεζία, ιήςε 

απνθάζεσλ 
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ABSTRACT 

 

The present paper deals with issues of communication methods and techniques of conflict 

resolution in the private sector. The first level attempts to define communication and 

describes its process and goals. Following are the various communication models and 

factors that are obstacles or enhancers of communication. It then discusses the forms of 

inadequate communication in the work environment and the measures that could be taken 

to make communication effective, while stressing its importance in the work 

environment. The second chapter examines the concept of conflict through its definitions 

and then describes its stages of expression, the factors that cause it in a work 

environment, and their consequences. In the third chapter, the study focuses on conflict 

management and refers to their proposed management strategies. The chapter in this 

paper is about leadership, which examines leadership models and the role of the leader in 

the work environment, and in particular conflict management in order to create a 

collaborative climate. The following is the research part of the work outlining the purpose 

and research questions that formed the pillar of the research and describes the 

methodology followed, the sample selected, the research process and the emerging 

limitations and ethical difficulties. In the last and final chapter of the work, the results of 

the research are extensively recorded. In conclusion, we present the conclusions drawn 

from this study. 

 

Keywords: communication, communication models, conflicts, leadership, decision 

making 
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ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

 

Ζ παξνχζα εξγαζία επηρεηξεί λα δηεξεπλήζεη, φπσο πξνθχπηεη απφ ηα εξεπλεηηθά 

εξσηήκαηα πνπ ηίζεληαη, ηνλ ξφιν ηεο εθαξκνγήο ηνπ αξηζηνηέιεηνπ κνληέινπ 

επηθνηλσλίαο γηα ηελ επηηπρία ησλ ζηφρσλ θαη ηνπ νξάκαηνο ελφο νξγαληζκνχ, ηηο 

ζηξαηεγηθέο επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ θαη ηνλ ξφιν ηνπ εγέηε ζηελ απνθπγή ή 

επίιπζε ηνπο. Λακβάλνληαο ππφςε ησλ ειάρηζησλ δηαζέζηκσλ δεδνκέλσλ ζηα 

εξεπλεηηθά απηά αληηθείκελα, θξίζεθε ζθφπηκε ε δηεξεχλεζή ηνπο ζην πιαίζην 

ελίζρπζεο ηεο ειιεληθήο θαη δηεζλνχο βηβιηνγξαθίαο. Ζ θαηλνηνκία ηεο έξεπλαο έγθεηηαη 

ζηελ απνπζία επηζηεκνληθψλ εξεπλψλ ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ αξηζηνηέιεηνπ 

κνληέινπ επηθνηλσλίαο, ην νπνίν εκθαλίζηεθε δχν ρηιηάδεο ρξφληα πξηλ. Μνινλφηη 

πιεζψξα εξεπλεηψλ έρεη αζρνιεζεί κε ην κνληέιν απηφ θαζ' εαπηφ, εληνχηνηο ε 

δηεξεχλεζή ηνπ δελ έρεη επεθηαζεί ζηελ εθαξκνγή ηνπ ζε ρψξνπο εξγαζίαο θαη δε κε 

απψηεξν ζηφρν ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ. 

Ζ επηθνηλσλία βξίζθεηαη ζε θάζε θνηλσληθή δνκή, είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε 

θάζε πηπρή ηεο αλζξψπηλεο δξαζηεξηφηεηαο θαη αλαπφθεπθηα απνηειεί έλα απφ ηα 

θαηεμνρήλ εγγελή ραξαθηεξηζηηθά ηνπ αλζξψπηλνπ είδνπο. Ο άλζξσπνο επηθνηλσλεί κε 

ηνπο γχξσ ηνπ πξνθεηκέλνπ λα κεηαδψζεη θαη λα ιάβεη πιεξνθνξίεο, λα δψζεη ιχζεηο ζε 

πξνβιήκαηα, λα ζπληνλίζεη ηε δξάζε ηνπ ζην πιαίζην ηεο επίηεπμεο ελφο θνηλνχ ζθνπνχ, 

αιιά θαη γηα λα εθθξάζεη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπ. Όπσο ζε θάζε ηνκέα, έηζη θαη ζηνλ 

εξγαζηαθφ ε χπαξμε επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ πνπ επαλδξψλνπλ έλαλ 

νξγαληζκφ απνηειεί αλάγθε (Robbins & Judge, 2012; Windahl, Signitzer & Olson, 

1991). 

Χζηφζν, δελ είλαη ιίγεο νη θνξέο πνπ ε επηθνηλσλία θαηαιήγεη λα είλαη 

αλαπνηειεζκαηηθή. Απηφ νθείιεηαη ζε πνιινχο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη είηε κε ηνπο 

ζπλδηαιεγφκελνπο είηε κε ην πεξηβάιινλ ζην νπνίν δηεμάγεηαη ε επηθνηλσλία. ΢πρλά 

κάιηζηα ζπκβαίλεη ε αιιειεπίδξαζε ησλ αηφκσλ κέζα ζε έλα εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ λα 

έξρεηαη ζε ξήμε θαη λα εθδειψλνληαη ζπγθξνχζεηο. Οη ζπγθξνχζεηο απηέο ππνλνκεχνπλ 

ηε ζπλνρή θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο νκάδαο θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

επηθέξνπλ ζσξεία επηπηψζεσλ πνπ επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηφζν ηνπο ίδηνπο ηνπο 



14 
 

εξγαδνκέλνπο, φζν θαη ηελ επηρείξεζε (Greenberg & Baron, 2013; Stuart, Sarow & 

Stuart, 2008). 

Μνινλφηη ε ζχγθξνπζε σο έλλνηα ελέρεη αξλεηηθή ρξνηά, ηα απνηειέζκαηα απφ 

ηελ εθδήισζή ηεο κέζα ζε έλα εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ κπνξνχλ κέζσ θαηάιιεισλ 

ρεηξηζκψλ λα ιεηηνπξγήζνπλ επλντθά. Απηφ εμαξηάηαη απνθιεηζηηθά απφ ηνλ ηξφπν 

δηαρείξηζεο ηεο ζχγθξνπζεο, γεγνλφο πνπ θαζηζηά ηε δηαδηθαζία επηινγήο ηεο 

θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο επίιπζεο ζπγθξνχζεσλ ηδηαίηεξα θξίζηκε. Αλ νη ζπγθξνχζεηο 

πνπ μεζπνχλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν επηιπζνχλ κε ιεηηνπξγηθφ γηα ηνλ νξγαληζκφ ηξφπν, 

ηφηε πξνθχπηεη πιεζψξα επεξγεηηθψλ ζπλεπεηψλ, φπσο είλαη ε ελδπλάκσζε ησλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ, ε πξνψζεζε θαη πηνζέηεζε ηνπ νκαδηθνχ θαη 

ζπλεξγαηηθνχ πλεχκαηνο θαη ε αλνδηθή πνξεία ηεο παξαγσγηθφηεηαο. ΢ε αληίζεηε 

πεξίπησζε, νη επηπηψζεηο είλαη δπζκελείο ηφζν γηα ην ίδην ην άηνκν, φζν θαη γηα ηνλ 

νξγαληζκφ θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπ (Greenberg θ.ά., 2013; Robbins θ.ά., 2012; Uhl-Bien, 

Schermerhorn & Osborn, 2016). 

Καηά ζπλέπεηα, επηηαθηηθή θξίλεηαη ε αλάγθε ιήςεο απφ ηελ εγεζία ιπζηηειψλ 

κέηξσλ γηα ηελ θαηαζηνιή ησλ ζπγθξνχζεσλ. Ο εγέηεο ηνπ νξγαληζκνχ, απηφο θαζ‟ 

εαπηφο απφ ηε δηνηθεηηθή ηνπ ζέζε, θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη ηηο ζπγθξνχζεηο απηέο 

κεζνδηθά ιακβάλνληαο ππφςηλ ηνπ κία ζεηξά παξαγφλησλ θαη επηιέγνληαο ηειηθά ηελ 

θαηαιιειφηεξε ζηξαηεγηθή γηα ηε δηαρείξηζή ηνπο. Ο ίδηνο, δεδνκέλνπ φηη κπνξεί λα 

ζπκβάιεη ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ γηα ηελ αλαηξνπή ηεο θαηάζηαζεο θαη ηεο 

ιεηηνπξγηθήο αμηνπνίεζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ πξνο φθεινο ηεο εηαηξείαο, δχλαηαη λα 

δξάζεη θαηαιπηηθά ζηελ απνθαηάζηαζε ηεο ηζνξξνπίαο. Ο ξφινο ηνπ θξίλεηαη σο 

θαζνξηζηηθφο, εθφζνλ ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο ζπγθξνχζεηο απηέο σο θηλεηήξην 

δχλακε γηα πξφνδν θαη απνηειεζκαηηθφηεηα. Χζηφζν, ε επζχλε είλαη ζπιινγηθή θαζψο 

νη ζπλδηαιεγφκελνη νθείινπλ λα είλαη απαιιαγκέλνη απφ κνξθνπνηεκέλα ζρήκαηα, φπσο 

πξνθαηαιήςεηο θαη αλαρξνληζηηθέο ηδέεο, λα είλαη ζεηηθά δηαθείκελνη πξνο ηνλ 

ζπλνκηιεηή ηνπο θαη λα δείρλνπλ δηάζεζε ζπκβηβαζκνχ (Greenberg θ.ά., 2013). 

΢ε γεληθέο γξακκέο, ε εθαξκνγή ιπζηηειψλ κέηξσλ θαη νη ζσζηνί ρεηξηζκνί απφ 

ηελ πιεπξά ηεο εγεζίαο απνθαζηζηνχλ ηελ εκπηζηνζχλε ησλ εξγαδνκέλσλ απέλαληη ζηελ 

επηρείξεζε θαη απμάλνπλ ηα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ απφ ηελ πνιηηηθή 

ηεο επηρείξεζεο, κε απνηέιεζκα λα κεησζνχλ θαη ζε επφκελν επίπεδν λα εμαιεηθζνχλ 
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νινθιεξσηηθά ηα αξλεηηθά απνηειέζκαηα πνπ επηθέξνπλ νη ζπγθξνχζεηο, αθελφο ζην 

άηνκν θαη αθεηέξνπ ζηελ επηρείξεζε, ε νπνία απνηειεί κηθξνγξαθία ηεο επξχηεξεο 

θνηλσλίαο, λα απμεζεί ε παξαγσγηθφηεηα πξνο φθεινο ηεο επηρείξεζεο θαη λα 

δηακνξθσζεί έλα επράξηζην θιίκα κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ λα ζηεξίδεηαη ζηελ 

απξφζθνπηε θαη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία (Yukl, 2009). 

Δπνκέλσο, ζηνπο ζχγρξνλνπο επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο ζα πξέπεη, ζπλ ηνηο άιινηο, 

λα ππάγεηαη ε εμπγίαλζε ηνπ νξγαληζκνχ κέζα απφ ηε δηαρείξηζε θαη αληηκεηψπηζε 

ηέηνησλ θαηλνκέλσλ πνπ πιήηηνπλ άκεζα ην άηνκν πνπ απνγνεηεχεηαη θαζψο αδπλαηεί 

λα επηθνηλσλήζεη εληφο ηνπ εξγαζηαθνχ ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ζε βάζνο ρξφλνπ ηνλ ίδην 

ηνλ νξγαληζκφ.  

Έλαπζκα γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο ελ ιφγσ έξεπλαο απνηέιεζαλ ηα παξαθάησ 

εξεπλεηηθά εξσηήκαηα: 

 H εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ ηνπ Αξηζηνηέιε γηα επηηπρή επηθνηλσλία ζηνλ εξγαζηαθφ 

ρψξν 

 Ζ ζηξαηεγηθή νur way απφ ηηο πην απνηειεζκαηηθέο κεζφδνπο αληηκεηψπηζεο 

ζπγθξνχζεσλ 

 Ο δηακεζνιαβεηηθφο (ή ζπκβνπιεπηηθφο) ξφινο ηνπ εγέηε (πξντζηακέλνπ - δηεπζπληή) 

θαζνξηζηηθφο ζηελ επίιπζε ησλ ζπγθξνχζεσλ. 
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ΘΔΧΡΖΣΗΚΟ ΜΔΡΟ΢ 

 

1. Δπηθνηλσλία 

 

1.1. Ο νξηζκφο ηεο επηθνηλσλίαο 

 

Ο φξνο επηθνηλσλία ππνδειψλεη ηελ αληαιιαγή ζηνηρείσλ θαη ελλνηψλ κεηαμχ 

αηφκσλ κέζα απφ έλα θνηλφ ζχζηεκα ζπκβφισλ (ιεθηηθψλ, αξηζκεηηθψλ θ.ά) (DeVito, 

2006), ελψ παξάιιεια απνηειεί ζεκειηψδεο ζηνηρείν ηεο αλζξψπηλεο επηθνηλσλίαο 

(Miller, 2006). Έηζη, γηα ηνπο McQuail & Windahl ε επηθνηλσλία αθνξά ζηελ αληαιιαγή 

πιεξνθνξηψλ κε ηε ρξήζε ζπκβφισλ κέζσ θαλαιηψλ πνπ θαζηζηνχλ εθηθηή ηελ 

αιιειεπίδξαζε (Kάβνπξα, 2016). Σα ζχκβνια πνπ κεηαδίδνληαη θάζε θνξά αλάκεζα 

ζηνλ πνκπφ θαη ηνλ δέθηε γίλνληαη θαηαλνεηά απφ ηνπο ίδηνπο, κε ηε βνήζεηα ησλ πέληε 

ηνπο αηζζήζεσλ είηε απηά εθθξάδνληαη ιεθηηθά είηε κε ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο 

(Μαιηζάθε, 2014). Ζ επηθνηλσλία σο θνηλσληθή ιεηηνπξγία πνπ πξνέθπςε παξάιιεια 

κε ηελ εκθάληζε ηνπ αλζξψπνπ θαη ηε ζχζηαζε ησλ πξψησλ θνηλσληψλ απνηειεί 

αλαγθαία πξνυπφζεζε γηα ηελ εμέιημε ηεο (Φχιια, 1991). Οη άλζξσπνη έρνπλ ηελ 

επηζπκία λα επηθνηλσλνχλ κε ηνπο γχξσ ηνπο, γεγνλφο πνπ εθδειψλεηαη σο ελζηηθηψδεο 

αλάγθε πνπ βαζίδεηαη ζηε ζεψξεζε φηη ν άλζξσπνο απνηειεί έλα θνηλσληθφ νλ κε 

έκθπηε πξνδηάζεζε γηα επηθνηλσλία (Vijay & Sen, 2017). 

΢χκθσλα κε ηελ Hooper - Greenhill (1994) ε εθάζηνηε πεξίπησζε επηθνηλσλίαο 

πξέπεη λα έρεη σο ζθνπφ ηελ άζθεζε επηξξνήο απφ ην έλα άηνκν ζην άιιν ή αθφκα θαη 

ζε έλα ζχλνιν αηφκσλ. Αλ απηφ δελ ζπκβαίλεη, ηφηε πξφθεηηαη γηα κία απιή έθθξαζε θαη 

λνείηαη σο επηθνηλσλία. Χο εθ ηνχηνπ, ε επηθνηλσλία θαηά κία εθδνρή νξίδεηαη σο 

«νλνκαζία γηα ην πεξηερόκελν ηεο αληίδξαζεο ελόο δσληαλνύ νξγαληζκνύ ζε θάπνην 

πεξηβαιινληηθό εξέζηζκα», ην νπνίν, αθφηνπ κεηαδνζεί, απνθηά απηφκαηα ηνλ ηίηιν 

«κήλπκα» (Καζηφξαο, 2002). Ζ επηθνηλσλία απνηειεί κία δηαδηθαζία κε νξηζκέλα 

αλαγθαία ζηνηρεία: ηνλ πνκπφ, δειαδή ην άηνκν πνπ επηθνηλσλεί, ηνλ δέθηε, δειαδή ην 

άηνκν πνπ είλαη απνδέθηεο ηεο επηθνηλσλίαο θαη ην κήλπκα πνπ κεηαθέξεηαη, ε 

πιεξνθνξία δειαδή πνπ κεηαδίδεηαη απφ ηνλ πνκπφ ζηνλ δέθηε. Σα ζηνηρεία απηά είλαη 

δπλαηφ λα είλαη πεξηζζφηεξα ηνπ ελφο εληφο ηνπ θχθινπ επηθνηλσλίαο, ελψ ζχλεζεο είλαη 
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θαη ην θαηλφκελν αληαιιαγήο ξφισλ αλάκεζα ζηνλ πνκπφ θαη ζηνλ δέθηε πνπ έρεη σο 

απνηέιεζκα ηε δηεμαγσγή δηαιφγνπ (Betts, 2000). 

Οη πνιπάξηζκεο απφπεηξεο ελλνηνινγηθήο απνζαθήληζεο ηνπ φξνπ «επηθνηλσλία» 

είραλ σο απνηέιεζκα λα δηαηππσζεί πιεζψξα νξηζκψλ γηα ηελ ελ ιφγσ έλλνηα. O 

Μπακπηληψηεο (1998) θάλεη ιφγν γηα «κεηαβίβαζε θαη αληαιιαγή κελπκάησλ, 

πιεξνθνξηώλ από θάπνηνλ πνπ λνείηαη σο πνκπόο πξνο θάπνηνλ πνπ λνείηαη σο δέθηεο 

κέζσ θνηλνύ ζπζηήκαηνο ζεκάησλ, ζπκβόισλ ή ηξόπσλ ζπκπεξηθνξά» Καηά ζπλέπεηα, 

πξνθχπηεη φηη επηθνηλσλία κπνξεί λα είλαη νπνηαδήπνηε κεηάδνζε δεδνκέλσλ αθφκα θη 

αλ απηή πξνθχπηεη απφ ηε ζησπή. ΢χκθσλα κε ηνπο Banerji & Dayal (2005) ε 

επηθνηλσλία είλαη «κία δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεη ηελ έθθξαζε, ηελ αθξόαζε θαη ηελ 

θαηαλόεζε», ελψ ν Oliver (1997) λσξίηεξα είρε ππνζηεξίμεη φηη πξφθεηηαη γηα ηελ 

«αληαιιαγή ηδεώλ, ζπλαηζζεκάησλ θαη αληηιήςεσλ κέζα από ιέμεηο, γξάκκαηα θαη 

ζύκβνια, αλάκεζα ζε δύν ή θαη πεξηζζόηεξα άηνκα». Δκβαζχλνληαο ζηελ ελλνηνινγηθή 

απνζαθήληζε ηεο επηθνηλσλίαο ζην πιαίζην ελφο νξγαληζκνχ επηρεηξήζεθε ε δηαηχπσζε 

λέσλ νξηζκψλ, έλα εθ ησλ νπνίσλ νξίδεη ηελ νξγαλσζηαθή επηθνηλσλία σο «αληαιιαγή 

γλψζεσλ θαη απφςεσλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ» (Bovee & Thill, 2000). ΢χκθσλα κε ηνπο 

Ince & Gull (2011) «ε νξγαλσηηθή επηθνηλσλία, είλαη κηα θνηλσληθή δηαδηθαζία πνπ 

παξέρεη επαθή θαη αληαιιαγή πιεξνθνξηώλ, κεηαμύ ησλ ηκεκάησλ θαη ησλ κνλάδσλ ηνπ 

νξγαληζκνύ, κε ζθνπό ηελ νξγάλσζε θαη ηελ πινπνίεζε ησλ ζηόρσλ ηνπ». 

Ζ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή πνπ πηνζεηνχλ νη νξγαληζκνί ζηηο εκέξεο καο είλαη 

ζηελά ζπλπθαζκέλε κε ηηο δηαδηθαζίεο, ηηο ζηξαηεγηθέο, ηνπο ηξφπνπο θαη ηα κέζα 

επηθνηλσλίαο πνπ αμηνπνηνχληαη κε ζηφρν ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία, ε νπνία 

θξίλεηαη σο απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ επίηεπμε ηεο νξγαλσζηαθήο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο (Hellriegel & Slocum, 2004). Πξνθεηκέλνπ έλαο νξγαληζκφο 

ζήκεξα λα εμαζθαιίζεη ηελ θαιή ιεηηνπξγία ηνπ ζα πξέπεη ηα ζηειέρε πνπ ηνλ 

επαλδξψλνπλ λα κπνξνχλ λα επηθνηλσλνχλ κε επηηπρία ηφζν κεηαμχ ηνπο φζν θαη κε 

ηξίηνπο (Robin & Judge, 2013). Ζ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ζηειερψλ 

αληαλαθιάηαη ζην επίπεδν δηαρείξηζεο ησλ εξγαζηαθψλ ζπγθξνχζεσλ, αιιά θαη ζην 

επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Mαλνπζνπνχινπ, 2018). ΢πλ ηνηο 

άιινηο, νη εξγαδφκελνη ζηνλ νξγαληζκφ έρνπλ επίγλσζε ηνπ ξφινπ θαη ησλ 

αξκνδηνηήησλ ηνπο, αιιά θαη ησλ ζηφρσλ ζηνπο νπνίνπο απνβιέπεη ν νξγαληζκφο απηφο 
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θαζ‟ εαπηφο. Χο εθ ηνχηνπ, ε νξγαλσζηαθή επηθνηλσλία πξνάγεη ην ζπλεξγαηηθφ θιίκα, 

ηελ εξγαζία ζε νκάδεο θαη ηελ εμάιεηςε ησλ δηαθξίζεσλ, ελψ ηαπηφρξνλα ιακβάλνληαη 

πνιχ πην εχθνια απνθάζεηο (Chen et al., 2005). 

΢ην πιαίζην ηνπ νξγαληζκνχ ε επηθνηλσλία κπνξεί λα επηηεπρζεί είηε ιεθηηθά είηε 

κε ιεθηηθά. ΢ηελ πξψηε πεξίπησζε ιακβάλεη ηε κνξθή πξνθνξηθνχ ή γξαπηνχ ιφγνπ, 

ελψ ζηε δεχηεξε πεξίπησζε ππάγνληαη νη εθθξάζεηο ηνπ πξνζψπνπ, νη θηλήζεηο θαη ε 

ζηάζε ηνπ ζψκαηνο, ην άγγηγκα, ε θπζηθή απφζηαζε κεηαμχ ησλ ζπλνκηιεηψλ, ηα 

βιέκκαηα, ν επηηνληζκφο σο θαη ε ρξνηά ηεο θσλήο ηνπ νκηιεηή. ΢ηελ πεξίπησζε απηή 

είλαη πην εχθνιν λα απνθαιπθζνχλ πξνζσπηθά ζπλαηζζήκαηα θαη δηαζέζεηο. Ζ ιεθηηθή 

θαη κε ιεθηηθή επηθνηλσλία γίλεηαη λα ζπλππάξρνπλ θαη λα εκθαλίδνληαη ζπλδπαζηηθά 

ζπκπιεξψλνληαο ε κία ηελ άιιε επηθέξνληαο ζαθή απνηειέζκαηα (Κνπηνχδεο, 1999). 

Όζν νη θηλήζεηο θαη νη εθθξάζεηο πνπ παίξλεη ν νκηιεηήο ζπλνδεχνπλ ηελ ιεθηηθή ηνπ 

έθθξαζε, κεηαδίδνληαη ζηνλ ζπλνκηιεηή ηνπ πιεξνθνξίεο θαη δεδνκέλα ηα νπνία κπνξεί 

λα απνθσδηθνπνηήζεη θαη λα θαηαιήμεη ζε εξκελεία ησλ ζθέςεσλ θαη ησλ αηζζεκάησλ 

ηνπ νκηιεηή ηε ζηηγκή εθείλε. Έηζη, πξνθχπηεη φηη δελ είλαη αλάγθε λα αμηνπνηήζεη 

θάπνηνο ηηο θσλεηηθέο ρνξδέο ηνπ πξνθεηκέλνπ λα εθθξαζηεί, εθφζνλ κπνξεί λα 

κεηαδψζεη ηα λνήκαηα πνπ επηζπκεί ζην θνηλφ πνπ επηζπκεί κέζα απφ ηε γιψζζα ηνπ 

ζψκαηνο (Surkamp, 2014). 

 

1.2. Ζ δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο 

 

Ζ επηθνηλσλία σο δηαδηθαζία ραξαθηεξίδεηαη απφ έληνλε κεηαβιεηφηεηα 

δεδνκέλνπ φηη ηφζν ηα γεγνλφηα πνπ δηαδξακαηίδνληαη, φζν θαη νη επηθξαηνχζεο 

ζπλζήθεο κεηαβάιινληαη αδηαιείπησο θαη ζπλεπψο παξνπζηάδνπλ κία έληνλε δπλακηθή. 

Πξνθχπηεη, επνκέλσο, φηη ε κεηαθνξά ζηνηρείσλ θαη πιεξνθνξηψλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ 

ζπληζηά ηε δπλακηθή δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ην κήλπκα νηθνδνκείηαη, δηακνηξάδεηαη 

θαη εξκελεχεηαη ζπλερψο, γεγνλφο ην νπνίν θαζηζηά ηε δηαδηθαζία αέλαε. Ζ δηαξθήο ξνή 

ηεο ηελ θάλεη λα κνηάδεη κε δηαδηθαζία πνπ δελ έρεη ηέινο, εθφζνλ κάιηζηα δελ ζηακαηά 

πνηέ λα δηελεξγείηαη (Μαιηζάθε, 2014). 

Ζ δηαδηθαζία απηή γηα λα ζπληειεζηεί ρξεηάδεηαη απαξαίηεηα ηελ παξνπζία δχν 

ηνπιάρηζηνλ αηφκσλ, ην έλα εθ ησλ νπνίσλ ζα απνζηείιεη ην κήλπκα θαη ην άιιν πνπ ζα 
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ην ιάβεη. Γεδνκέλνπ φηη πξφθεηηαη γηα δηάδξαζε ν πνκπφο θαη ν δέθηεο έρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα αληαιιάζζνπλ κεηαμχ ηνπο κελχκαηα ηαπηφρξνλα (Kurland & Pelled, 

2000). Ζ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηθνηλσλίαο ζεκαηνδνηείηαη απφ ηε ζηηγκή πνπ ν 

απνζηνιέαο ζα επηιέμεη λα κεηαδψζεη έλα δεδνκέλν, είηε απηφ είλαη πιεξνθνξία ή 

αθφκα θαη θάπνηα ζθέςε ηνπ ζηνλ δέθηε, αθφηνπ πξψηα ηελ θσδηθνπνηήζεη κέζσ ελφο 

θψδηθα ιέμεσλ, ζπκβφισλ ή θαη θηλήζεσλ. Έηζη, ζα πξνθχςεη ην κήλπκα πνπ πξφθεηηαη 

λα κεηαδνζεί. Γηα ηε κεηαβίβαζε ηνπ κελχκαηνο απηνχ ζηνλ απνδέθηε, αλαγθαία 

θξίλεηαη ε κεζνιάβεζε ησλ θαλαιηψλ ή δηθηχσλ πνπ ππνθηλνχλ ηελ δηαδηθαζία. Όηαλ 

ηειηθά ν απνδέθηεο ιάβεη ην κήλπκα, θαιείηαη λα ην απνθσδηθνπνηήζεη. ΢ηε ζπλέρεηα, ην 

εξκελεχεη θαη δηαπηζηψλεη ηη ήηαλ απηφ πνπ ν πνκπφο ήζειε λα ηνπ κεηαθέξεη. Σε ζηηγκή 

εθείλε ν πνκπφο ιακβάλεη feedback (αλαηξνθνδφηεζε) ζρεηηθά κε ηελ πνξεία ηνπ 

κελχκαηνο πνπ έζηεηιε θαη ζπγθεθξηκέλα ελεκεξψλεηαη γηα ηελ παξάδνζε ηνπ κέζσ ηνπ 

ζρεηηθνχ κεραληζκνχ ειέγρνπ (Σδσξηδάθεο & Σδσξηδάθε, 2007). 

΢πλνςίδνληαο, ηα δνκηθά κέξε απφ ηα νπνία απαξηίδεηαη ε δηαδηθαζία ηεο 

επηθνηλσλίαο ράξε ζηα νπνία θαζίζηαηαη εθηθηή είλαη ηα αθφινπζα: 

 απνζηνιέαο/ πνκπφο: ζπληζηά ηελ πεγή απφ ηελ νπνία πξνέξρεηαη ην κήλπκα πνπ 

πξφθεηηαη λα κεηαδνζεί. 

 Κψδηθαο ή απνθσδηθνπνίεζε: πξφθεηηαη γηα ηε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία ν 

απνζηνιέαο θσδηθνπνηεί ην κήλπκα πνπ ζέιεη λα κεηαδψζεη κέζσ ελφο θψδηθα 

ζπκβφισλ/ιέμεσλ/θηλήζεσλ. 

 Μήλπκα: απνηειεί ην απφηνθν ηεο θσδηθνπνίεζεο, ε έθθξαζε δειαδή ηνπ λνήκαηνο 

πνπ απνπεηξάηαη λα κεηαβηβαζηεί απφ ηνλ πνκπφ ζηνλ δέθηε. 

 Γίθηπα/Καλάιηα κεηάδνζεο ησλ κελπκάησλ: πξφθεηηαη γηα ηα κέζα πνπ θαζηζηνχλ 

εθηθηή ηε κεηάδνζε ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ πνκπφ ζηνλ δέθηε. Παξαδείγκαηα 

θαλαιηψλ κεηάδνζεο ησλ κελπκάησλ είλαη ηα κέζα ηειεπηθνηλσληψλ, ηα γξαπηά 

κελχκαηα, ε θσλή ηνπ πνκπνχ θαη άιια. 

 ΢χιιεςε ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ απνδέθηε ηνπ: πξφθεηηαη γηα ηε ζηηγκή θαηά ηελ 

νπνία ν δέθηεο ιακβάλεη ην κήλπκα πνπ ηνπ κεηέδσζε ν πνκπφο. 

 Κψδηθαο ηνπ δέθηε ή απνθσδηθνπνίεζε: είλαη ε δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ν δέθηεο 

κε ηε ζεηξά ηνπ απνθσδηθνπνηεί ην κήλπκα πνπ ηνπ κεηαθέξεηαη πξνθεηκέλνπ λα ην 
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εξκελεχζεη κέζα απφ ηηο ιέμεηο, ηηο θηλήζεηο ή ηα ζχκβνια πνπ ην απαξηίδνπλ ή ην 

πιαηζηψλνπλ. 

 Καηαλφεζε ηνπ κελχκαηνο ή απνηέιεζκα: ην κήλπκα ζην ζεκείν απηφ εξκελεχεηαη 

απφ ηνλ δέθηε κε απνηέιεζκα λα ην θαηαλνεί θαη λα επηηπγράλεηαη κε απηφ ηνλ ηξφπν 

ε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο. 

 Έιεγρνο - Αλαηξνθνδφηεζε: Σέινο, ε δηαδηθαζία έξρεηαη εηο πέξαο κε ηε κεηαθνξά 

ζηνλ πνκπφ ηεο πιεξνθνξίαο ιήςεο ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ δέθηε κέζα απφ ηνλ 

κεραληζκφ ειέγρνπ/αλαηξνθνδφηεζεο (Σδσξηδάθεο & Σδσξηδάθε, 2007; Windahl et 

al, 1991). 

 

1.3. Οη ζηφρνη ηεο Δπηθνηλσλίαο 

 

Όπσο έρεη δηαπηζησζεί απφ πιεζψξα εξεπλψλ (Cushman, 2000; Mumby & Stoht, 

1996) ν ζεκειηψδεο ζθνπφο ηεο επηθνηλσλίαο ζην πιαίζην ελφο νξγαληζκνχ είλαη ν 

πξνγξακκαηηζκφο θαη ν ζπληνληζκφο ηεο δξαζηεξηνπνίεζεο ηνπ κέζα απφ κία ζεηξά 

ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο πξέπεη λα πξνβεί. Σα άηνκα πνπ έρνπλ ζέζεηο δηνηθεηηθέο 

ζηεξίδνληαη ζηελ επηθνηλσλία, θαζψο κέζσ απηήο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα ζπιιέγνπλ 

δεδνκέλα θαη πιεξνθνξίεο, λα ιακβάλνπλ απνθάζεηο θαη ζηε ζπλέρεηα, λα κειεηνχλ θαη 

λα αμηνινγνχλ ηα απνηειέζκαηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ δηαπηζηψλνληαο θαηά πφζν 

πξνζεγγίδνπλ ηα επηζπκεηά. Χο εθ ηνχηνπ, πξνθχπηεη φηη ε επηθνηλσλία εληφο ηνπ 

νξγαληζκνχ ζπληζηά έλα πνιχηηκν εξγαιείν γηα ηε δηνίθεζε, εθφζνλ κέζα απφ απηή ηα 

πςειφβαζκα ζηειέρε κπνξνχλ λα παξνηξχλνπλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ λα ελαξκνλίζεη 

ηηο ελέξγεηεο ηνπ κε ηνπο ζθνπνχο ηνπ νξγαληζκνχ πξνθεηκέλνπ λα θαηαβάιινπλ 

πξνζπάζεηα γηα ηελ επίηεπμε ηνπο (Cushman, 2000). 

Όπσο ππνζηεξίρζεθε απφ ηνλ Dominick (2012) ε επηθνηλσλία απνζθνπεί 

πξσηίζησο λα εκθπζήζεη ζηνλ εθάζηνηε εξγαδφκελν ηνπ νξγαληζκνχ ηελ επίγλσζε ηνπ 

ξφινπ θαη ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπ κέζα ζε απηφλ. Ο ίδηνο ν εξγαδφκελνο 

επαηζζεηνπνηείηαη θαη ελζηεξλίδεηαη ηνπο ζθνπνχο θαη ηηο αξρέο ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

ηειηθά ππεξαζπίδεηαη ηα ζπκθέξνληα ηνπ νξγαληζκνχ αληηκεησπίδνληαο ηα ζαλ είλαη 

δηθά ηνπ. 
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Οη Cutlip et al. (2005) δηαπίζησζαλ φηη ε απνζηνιή ηεο επηθνηλσλίαο ζην πιαίζην 

ελφο νξγαληζκνχ δηαθξίλεηαη ζε ηέζζεξηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο: 

 Πξνψζεζε ησλ ζθνπψλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Οξγάλσζε θαη ζπληνληζκφο ηεο δξαζηεξηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Γηαρείξηζε ηνπ νξγαληζκνχ ζχκθσλα κε εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο. 

 Αθνκνίσζε ηεο θηινζνθίαο ηνπ νξγαληζκνχ απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο ζε απηφλ (Εήζε, 

2018). 

 

1.4. Μνληέια Δπηθνηλσλίαο 

 

Ζ κειέηε ηνπ θαηλνκέλνπ ηεο επηθνηλσλίαο είρε ζαλ ζπλέπεηα ηε δεκηνπξγία δχν 

ζρνιψλ, ηε ΢ρνιή ηεο Γηαδηθαζίαο θαη ηε ΢ρνιή ηεο ΢εκεησηηθήο. ΢ηελ πξψηε αλήθνπλ 

φζνη έρνπλ ζηξαθεί εξεπλεηηθά ζηελ πηπρή ηεο επηθνηλσλίαο πνπ ζπλδέεηαη κε ηελ απιή 

αληαιιαγή κελπκάησλ, ελψ ζηε δεχηεξε ε έξεπλα εζηηάδεηαη ζηνλ ηξφπν θαη ην πιαίζην 

εληφο ηνπ νπνίνπ ζπληειείηαη ε δηαδηθαζία. Οη ππέξκαρνη ηεο ΢ρνιήο ηεο Γηαδηθαζίαο 

κειεηνχλ θαηά θχξην ιφγν ηνλ δέθηε, ελψ νη νπαδνί ηεο ΢ρνιήο ηεο ΢εκεησηηθήο 

κεηαηνπίδνπλ ην εξεπλεηηθφ ηνπο ελδηαθέξνλ ζηνλ «αλαγλψζηε» (Fiske, 2010). 

Μέζα απφ ηελ εμέηαζε ηεο επηθνηλσλίαο σο θνηλσληθνχ θαηλνκέλνπ πξνέθπςαλ 

ηξία ζεσξεηηθά κνληέια. ΢χκθσλα κε ηελ Φχιια (1991) ηα κνληέια απηά είλαη ηα 

αθφινπζα: 

 Γξακκηθφ κνληέιν: πξφθεηηαη γηα ηε κεηάδνζε κελπκάησλ απφ έλαλ πνκπφ πξνο έλα 

δέθηε θαη ιακβάλεη ηε κνξθή ηεο πιεξνθφξεζεο δεδνκέλνπ φηη ν δέθηεο ελ 

πξνθεηκέλσ είλαη παζεηηθφο. 

 Κπβεξλεηηθφ κνληέιν: βάζεη απηνχ ηνπ κνληέινπ ην επίθεληξν είλαη ν ζηφρνο ηεο 

επηθνηλσλίαο θαη φρη ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο πνπ κεηαδίδεηαη θαηά ηε 

δηαδηθαζία απηή. ΢εκαληηθή είλαη ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ε αληίδξαζε ηνπ 

δέθηε, ε νπνία απνηειεί ηελ «πιεξνθνξηαθή αλαηξνθνδφηεζε» (feedback). Σν 

θπβεξλεηηθφ κνληέιν επηθνηλσλίαο πξνζηδηάδεη ζηε ζεσξία ηεο ζπκπεξηθνξάο 

(behaviour consent), ζχκθσλα κε ηελ νπνία ππάξρεη κία ζπγθεθξηκέλε αληίδξαζε γηα 

θάζε εξέζηζκα πνπ πηνζεηεί νπνηνζδήπνηε ηε δέρεηαη. Σν θπβεξλεηηθφ κνληέιν 

επηθνηλσλίαο ζπληζηά πνιχηηκν εξγαιείν ησλ δηαθεκηζηψλ ζηνλ ηνκέα ηνπ 
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κάξθεηηλγθ θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ εθαξκνγή ζηξαηεγηθψλ επεξεαζκνχ ησλ 

δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ. 

 ΢πζηεκηθφ κνληέιν: Σν ζπζηεκηθφ κνληέιν ζηεξίδεηαη ζηε ζεσξία ηεο 

αιιειεμάξηεζεο ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ. Δπηπιένλ, ην κνληέιν απηφ ζέηεη ζην 

επίθεληξν ηεο επηθνηλσλίαο ηνλ άλζξσπν απηφ θαζ‟ εαπηφ αλεμάξηεηα απφ ηε ζέζε 

ζηελ νπνία βξίζθεηαη, είηε σο πνκπφο είηε σο δέθηεο. 

 

΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία γίλεηαη ιφγνο γηα ηελ χπαξμε ηξηψλ επηθνηλσληαθψλ 

κνληέισλ πνπ απνηεινχλ ζεκέιην φισλ ησλ ζρεηηθψλ ζεσξηψλ, ηα νπνία ζπκθσλνχλ ζε 

κεγάιν βαζκφ ζηα ζεκεία κε ηα πξναλαθεξζέληα. Σα κνληέια απηά είλαη ηα εμήο: 

 Linear Model (γξακκηθφ κνληέιν): πξφθεηηαη γηα ην αληίζηνηρν κνληέιν ηελ χπαξμε 

ηνπ νπνίνπ κειέηεζε, φπσο πξναλαθέξζεθε, θαη ε Φπιιά (1991), ην νπνίν ζηεξίδεηαη 

ζηε ζεσξία κεηάδνζεο κελχκαηνο απφ έλαλ πνκπφ πξνο έλα δέθηε. Σν ελ ιφγσ 

κνληέιν βξίζθεη εθαξκνγή ζηα Μέζα Μαδηθήο Δλεκέξσζεο, αιιά δελ ελδείθλπηαη 

γηα δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία δεδνκέλνπ φηη απαηηεί δηάδξαζε θαη ην ζπγθεθξηκέλν 

κνληέιν δελ πεξηιακβάλεη ηελ έλλνηα ηεο αλαηξνθνδφηεζεο. Βαζηθά ζπζηαηηθά 

ζηνηρεία γηα ηελ πξαγκάησζε ηεο επηθνηλσλίαο ζχκθσλα κε ην γξακκηθφ κνληέιν 

είλαη ν πνκπφο, ε θσδηθνπνίεζε, ε απνθσδηθνπνίεζε, ην ίδην ην κήλπκα, ην θαλάιη, ν 

δέθηεο θαη ν ζφξπβνο (ελδερφκελεο δηαηαξαρέο). ΢ηελ θαηεγνξία ησλ γξακκηθψλ 

κνληέισλ επηθνηλσλίαο ππάγεηαη ην κνληέιν ηνπ Αξηζηνηέιε, ν νπνίνο πξηλ απφ 2 

ρηιηεηίεο ππνζηήξημε ηελ χπαξμε ελφο κνληέινπ ιφγνπ, ην νπνίν ζρεηηδφηαλ άκεζα κε 

ηε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο, εθφζνλ έθεξε νξηζκέλα απφ ηα θπξηφηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο: ηνλ νκηιεηή, ην κήλπκα, ην θνηλφ, ηελ επίδξαζε ή ην 

απνηέιεζκα, ηελ πεξίζηαζε, ηελ αηηία θαη ηνλ ζηφρν ηεο δηαδηθαζίαο, πξνζεγγίδνληαο 

ηελ έλλνηα ηεο επηθνηλσλίαο απφ ηελ νπηηθή ηεο Ρεηνξηθήο (Σξηαληάξε, 2016· Σζελέ, 

2013).  

 Transactional model (αιιειεπηδξαζηηθφ/θπθιηθφ κνληέιν): ην κνληέιν απηφ 

πξνβιέπεη ηελ ελαιιαγή ξφισλ κεηαμχ πνκπνχ θαη δέθηε θαη ηελ ηαπηφρξνλε 

απνζηνιή κελπκάησλ απφ ην έλα άηνκν ζην άιιν. Δπνκέλσο, πξφθεηηαη γηα έλα 

κνληέιν επηθνηλσλίαο πνπ βξίζθεη εθαξκνγή ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο θαη 

ζηεξίδεηαη ζηε ζρέζε αιιειεμάξηεζεο ησλ ζπκκεηερφλησλ. Σν ζπγθεθξηκέλν 
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κνληέιν επηθνηλσλίαο έρεη εθπξνζψπνπο ηνπ ηνλ Becker (1968) κε ην “Mosaic model” 

θαη ηνλ Frank Dance (1967) κε ην ειηθνεηδέο κνληέιν. 

 Interactive model (δηαδξαζηηθφ κνληέιν/κνληέιν ζχγθιηζεο): ην ζπγθεθξηκέλν 

κνληέιν παξνπζηάδεη αξθεηά θνηλά ζηνηρεία κε ην αιιειεπηδξαζηηθφ κνληέιν, έλα 

απφ ηα νπνία είλαη ε ακθίδξνκε επηθνηλσλία. Πξφθεηηαη γηα έλα κνληέιν επηθνηλσλίαο 

πνπ εθαξκφδεηαη θαηά βάζε ζηηο λέεο ηερλνινγίεο θαη ην δηαδίθηπν θαη πξνυπνζέηεη 

ηελ χπαξμε νξηζκέλσλ ζηνηρείσλ: θσδηθνπνηεηήο – πεγή - απνθσδηθνπνηεηήο, 

κήλπκα, αλαηξνθνδφηεζε (feedback), εκπεηξηθφ πεδίν (Κάβνπξα, 2016). 

 

1.4.1 Σν κνληέιν επηθνηλσλίαο ηνπ Αξηζηνηέιε 

 

Δμεηάδνληαο ηελ επηθνηλσλία σο πξνο ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο, 

δηαπηζηψλνληαη νξηζκέλα θνηλά ζεκεία κε ηε ξεηνξηθή. Πξφθεηηαη θαη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο γηα δηαδηθαζία παξάζεζεο επηρεηξεκάησλ θαη απνζηνιήο κελπκάησλ κε 

ηαπηφρξνλν επεξεαζκφ ηεο ςπρνινγίαο ηνπ θνηλνχ. Δπηρεηξψληαο ηελ ζχλδεζε αλάκεζα 

ζηελ επηθνηλσλία θαη ηε ξεηνξηθή, δηαπηζηψλεηαη φηη ε πξψηε ζπληζηά κία ζχγρξνλε 

κνξθή ηεο δεχηεξεο. Ζ ξεηνξηθή άιισζηε έζεζε ηα ζεκέιηα γηα ηε ζπγθξφηεζε ηεο 

επηθνηλσλίαο, ελψ νη ηέρλεο ηεο ξεηνξηθήο ζπληεινχλ ζηελ αλάπηπμε ηεο επηθνηλσληαθήο 

δηαδηθαζίαο (Σξηαληάξε, 2016). 

Ζ αξηζηνηειηθή ξεηνξηθή απνηειεί ην κέζν επηθνηλσλίαο ζε επίπεδν πνιηηηθφ, 

πνιηηηζηηθφ, νηθνλνκηθφ θαη εθπαηδεπηηθφ. Ζ ελ ιφγσ ζεσξία ζηεξίρζεθε ζην επηρείξεκα 

φηη ν Αξηζηνηέιεο εμήγεζε ηε ξεηνξηθή απφ άπνςε πεηζνχο θάλνληαο ιφγν γηα ξεηνξηθή 

πεηζψ βαζηδφκελε ζε ιφγηα ηα νπνία ζα πξέπεη, αθφηνπ επηιερζνχλ, λα κπνπλ ζηε ζσζηή 

ζεηξά πξνθεηκέλνπ ν ξήηνξαο λα κπνξέζεη λα εθθξαζηεί κε ζαθήλεηα. Χο εθ ηνχηνπ, ε 

ξεηνξηθή είλαη ε ηθαλφηεηα ηνπ ξήηνξα λα ζπλζέηεη επηρεηξήκαηα θαη νξζνχο 

ζπιινγηζκνχο (Fortenbaugh, 1991). 

Ο ξήηνξαο πξνζπαζεί λα αζθήζεη επηξξνή ζην θνηλφ ηνπ ρξεζηκνπνηψληαο σο 

κέζν πεηζνχο ηελ επίθιεζε ζην ήζνο ηνπ νκηιεηή (Σξηαληάξε, 2016). Πξνθεηκέλνπ, 

ζχκθσλα κε ηνλ Αξηζηνηέιε, λα γίλεη ν ξήηνξαο απνδεθηφο απφ ην θνηλφ ηνπ ζα πξέπεη 

ην ήζνο ηνπ λα ελαξκνλίδεηαη κε ην εμήο ηξίπηπρν: 

 Να είλαη αδέθαζηνο θαη άξα, λα κελ ρξεκαηίδεηαη. 
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 Να είλαη θαηαλνεηά απφ φινπο ηα ιφγηα ηνπ. 

 Να είλαη θηιφπαηξηο. 

΢πγθεθξηκέλα, ν ξήηνξαο γηα λα απνπλέεη εκπηζηνζχλε ζην αθξναηήξην ζα πξέπεη 

λα είλαη ζπλεηφο, ελάξεηνο, κε ζεβαζκφ απέλαληη ζηελ αζελατθή δεκνθξαηία ηνπ 4νπ 

π.Υ. αηψλα (Αιεμίνπ, 2016). 

Σν κνληέιν ηνπ ηδαληθνχ ξήηνξα φπσο πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ αξηζηνηειηθή 

ζεσξία ελζαξθψλεηαη απφ ην άηνκν πνπ ζπλδπάδεη ηε γλψζε κε ηε ξεηνξηθή ηέρλε, ελψ 

ηαπηφρξνλα δηεξεπλάηαη ην ήζνο ηνπ, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ρεηξίδεηαη ηνλ ιφγν θαη ε 

δηαηχπσζε ησλ επηρεηξεκάησλ ηνπ. ΢εκαληηθφ γλψξηζκα ελφο θαινχ ξήηνξα είλαη ε 

επηθνηλσληαθή ηνπ ηθαλφηεηα, ε πεηζψ θαη ε απηνπεπνίζεζή ηνπ. Όζν κεγαιχηεξε 

απηνπεπνίζεζε έρεη ν εθάζηνηε ξήηνξαο, ηφζν πεξηζζφηεξν ηνλ εκπηζηεχεηαη ην θνηλφ 

θαη έρεη ζηξακκέλε ζε απηφλ ηελ πξνζνρή ηνπ. Ο ξήηνξαο κε εληζρπκέλε 

ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε αθνπγθξάδεηαη ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηελ ςπρνινγία ηνπ 

θνηλνχ θαη ηελ δηακνξθψλεη κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα ηε θηάζεη ζην ζεκείν πνπ ν ίδηνο 

επηζπκεί ζρεηηθά κε ην ζέκα πνπ εμεηάδεηαη (Σξηαληάξε, 2016). 

Βάζεη ηεο γισζζηθήο ζεσξίαο ηνπ Αξηζηνηέιε, επνκέλσο, ν ιφγνο ζπλδέεηαη 

άξξεθηα κε ην ήζνο ηνπ ξήηνξα θαη ηα πάζε ηνπ αθξναηεξίνπ, ηα νπνία πξνζπαζεί λα 

δηεγείξεη. Παξάιιεια, ν Αξηζηνηέιεο αλαδεηθλχεη σο βαζηθφ κέζν ηεο ξεηνξηθήο ηε 

γιψζζα, ε νπνία ζπληζηά ην θπξηφηεξν εθφδην ηνπ ξήηνξα. Δπηπιένλ, ππνζηήξημε ηε 

ζχλδεζε ηεο ξεηνξηθήο θαη ηεο επηθνηλσλίαο κέζσ ηεο δηαιεθηηθήο, ε νπνία απνηειεί 

θνηλφ ηνπο ζεκείν. ΢ηε δηαιεθηηθή ππάγεηαη θαη ε δηαδηθαζία δηαπξαγκάηεπζεο, ε 

αληαιιαγή απφςεσλ θαη πιεξνθνξηψλ. ΢ην επίθεληξν ηεο δηαιεθηηθήο κεζφδνπ 

βξίζθεηαη ε ηέρλε ηεο πεηζνχο. Πξνθεηκέλνπ ν πνκπφο (ξήηνξαο) λα κεηαδψζεη ην 

κήλπκα πνπ επηζπκεί ζηνλ δέθηε (αθξναηήξην) ζα πξέπεη λα παξαζέζεη επηρεηξήκαηα, ηα 

νπνία ν δέθηεο κπνξεί λα δερηεί ή λα απνξξίςεη αλάινγα κε ην αλ πξνζηδηάδνπλ ζηηο 

γεληθφηεξεο πεπνηζήζεηο ηνπ (Σξηαληάξε, 2016). 

Σέινο, ν Αξηζηνηέιεο ππνζηήξημε φηη φ,ηη κπνξεί λα ιερζεί κπνξεί θαη λα 

αλαπαξαζηαζεί νπηηθά, ζπλδένληαο έηζη ηα ιφγηα κε ηηο εηθφλεο. Ζ ζχδεπμε ιφγνπ-

εηθφλαο ζπληζηά έλα είδνο ξεηνξηθήο, ην νπνίν νλνκάδεηαη νπηηθή ξεηνξηθή. Ζ νπηηθή 

ξεηνξηθή ζρεηίδεηαη κε ηελ αλαπαξάζηαζε νπηηθψλ ζπκβφισλ, ηα νπνία δηεπθνιχλνπλ 

ηελ επηθνηλσλία αλάκεζα ζηνλ δεκηνπξγφ ηνπο θαη ζην αθξναηήξηφ ηνπ. Υάξε ζε απηή, 
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θαζίζηαηαη εθηθηή ε γεθχξσζε ηνπ ράζκαηνο αλάκεζα ζε δχν πιεπξέο πνπ επηρεηξνχλ λα 

επηθνηλσλήζνπλ (Σξηαληάξε, 2016).  

 

1.5. Παξάγνληεο πνπ πξνάγνπλ ή εκπνδίδνπλ ηελ επηθνηλσλία 

 

Οη πεπνηζήζεηο ηνπ αηφκνπ πνπ δηακνξθψλνληαη κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ κέζα 

απφ ηα βηψκαηά ηνπ θαη γεληθφηεξα κέζα απφ ηα εξεζίζκαηα πνπ δέρεηαη, ε 

απνθσδηθνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ιακβάλεη ν δέθηεο απφ ηνλ απνζηνιέα ηνπ 

κελχκαηνο, ε γιψζζα ηεο επηθνηλσλίαο, ε ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή κεηάδνζεο ηνπ εθάζηνηε 

κελχκαηνο, ν ηξφπνο πνπ απηφ κεηαδίδεηαη θαη ην θνηλσληθφ πιαίζην εληφο ηνπ νπνίνπ 

αληαιιάζζνληαη νη πιεξνθνξίεο είλαη νη βαζηθνί παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηνλ βαζκφ 

ζηνλ νπνίν θαζίζηαηαη απνηειεζκαηηθή ε επηθνηλσλία αλάκεζα ζε δχν ή πεξηζζφηεξα 

άηνκα. Σν ζχλνιν ησλ πεπνηζήζεσλ ελφο αλζξψπνπ δηακνξθσκέλσλ απφ ηηο εκπεηξίεο 

πνπ έρεη βηψζεη θαη παγησκέλσλ, ιφγσ ηνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο πνπ έρεη πεξάζεη απφ 

ηε ζηηγκή πνπ ηηο έδεζε, απνηειεί ζηνηρείν πνπ απνθαιχπηεη ηνλ ραξαθηήξα ηνπ. Σν 

άηνκν ζηεξίδεηαη ζηηο πεπνηζήζεηο απηέο γηα λα θαηαλνήζεη ην κήλπκα πνπ ηνπ 

κεηαθέξεηαη κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηθνηλσλίαο. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα 

αληηιεθζεί ν δέθηεο ηηο πιεξνθνξίεο απηέο είλαη, ινηπφλ, άξξεθηα ζπλδεδεκέλνο κε ηηο 

πεπνηζήζεηο ηνπ (Ληηο, 1999). 

Γηα λα απνθσδηθνπνηήζεη ν δέθηεο ην κήλπκα πνπ επηρεηξεί λα ηνπ κεηαδψζεη ν 

πνκπφο ηίζεηαη ζε εθαξκνγή έλαο θψδηθαο επηθνηλσλίαο πνπ βαζίδεηαη ζε ιεθηηθά θαη κε 

ιεθηηθά ζηνηρεία (εθθξάζεηο, ζηάζεηο ζψκαηνο, κνξθαζκνί, ρξνηά θαη ηφλνο θσλήο, 

απνζηάζεηο πνπ ηεξνχληαη κεηαμχ ησλ ζπλνκηιεηψλ θ.ά.). Δμίζνπ θαηαιπηηθφ ξφιν ζηελ 

επίηεπμε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ζηελ επηθνηλσλία παίδεη ν ιφγνο κέζσ ηνπ νπνίνπ 

εθθξάδεηαη έλα άηνκν (π.ρ. πνκπφο) φηαλ επηθνηλσλεί κε θάπνην άιιν άηνκν (π.ρ. 

δέθηεο). Θα πξέπεη λα δηαθξίλεηαη απφ ζαθήλεηα θαη ηα λνήκαηα λα είλαη θαζαξά 

δηαηππσκέλα, ελψ θαζέλαο απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ επηθνηλσλία νθείιεη λα είλαη 

ςχρξαηκνο, δηαιιαθηηθφο, θαιφο αθξναηήο θαη πξφζπκνο λα επηιχζεη θαη λα πξνβεί ζε 

ελδερφκελεο δηεπθξηλήζεηο ζε πεξίπησζε πνπ ηνπ δεηεζεί. Έλαο θαιφο αθξναηήο 

απνδέρεηαη ηα ιεγφκελα ηνπ ζπλνκηιεηή ηνπ, εθδειψλεη ελδηαθέξνλ θαη δηαηεξεί 

βιεκκαηηθή επαθή κε απηφλ (Εαβιαλφο, 2003). 
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΢εκαληηθφ είλαη επίζεο λα ππάξρεη κεηαμχ ησλ ζπλδηαιεγνκέλσλ ακνηβαίνο 

ζεβαζκφο θαη ε ζηάζε ηνπ ελφο απέλαληη ζηνλ άιινλ λα κελ είλαη επηθξηηηθή. Καζέλαο 

απφ απηνχο ζα πξέπεη λα είλαη εμαξρήο δηαηεζεηκέλνο λα ππνρσξήζεη θαη παξάιιεια λα 

εγθαηαιείςεη ηελ αξρηθή ηνπ ζέζε αλ απηή απνδεηρζεί ιαλζαζκέλε, λα κελ κπαίλεη ζηε 

δηαδηθαζία λα επηθνηλσλήζεη κε απνθιεηζηηθφ ζηφρν λα κεηαβάιεη ηελ άπνςε ηνπ 

ζπλνκηιεηή ηνπ, αιιά ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςηλ ηνπ φηη θαη ε δηαθσλία είλαη ζεκηηή 

(Εαβιαλφο, 2003).  

Ζ ρξνληθή ζηηγκή θαηά ηελ νπνία κεηαδίδεηαη έλα κήλπκα ζπληζηά βαζηθφ 

παξάγνληα ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηθνηλσλίαο δεδνκέλνπ φηη ζε πεξίπησζε πνπ 

έλα κήλπκα κεηαδνζεί ζε αθαηάιιειε ρξνληθή ζηηγκή, ην κήλπκα δελ κεηαθέξεηαη 

αλεκπφδηζηα, ελψ ηαπηφρξνλα εγθπκνλεί ν θίλδπλνο ε πιεξνθνξία λα κελ γίλεη 

θαηαλνεηή απφ ηνλ δέθηε, ν νπνίνο ελδερνκέλσο λα αδπλαηεί λα αληαπνθξηζεί (΢αΐηε & 

΢αΐηεο, 2011). Ο ηφπνο δηεμαγσγήο ηεο δηαδηθαζίαο επηθνηλσλίαο θαη ην επηθνηλσληαθφ 

πιαίζην απνηεινχλ θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο ζηελ εμέιημε ηεο επηθνηλσλίαο, εθφζνλ 

απηή είλαη αιιειέλδεηε, κε ηελ πξφζεζε ησλ ζπλδηαιεγνκέλσλ λα θαηαζηήζνπλ ηελ 

επηθνηλσλία ηνπο απνηειεζκαηηθή (΢αΐηε & ΢αΐηε, 2011). 

Αλαγθαία θξίλεηαη επίζεο ε απαιιαγή ησλ ζπλνκηιεηψλ απφ πξνθαηαιήςεηο, 

δνγκαηηζκφ θαη εκπάζεηα, ζηνηρεία πνπ απνηεινχλ εκπφδην ζηελ απνηειεζκαηηθή 

επηθνηλσλία. Γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο είλαη απαξαίηεην λα 

εμαζθαιηζηεί ήπην θιίκα θαη δεκνθξαηηθφ πεξηβάιινλ πνπ επηηξέπεη ηελ ηζφηηκε θαη 

ειεχζεξε έθθξαζε ησλ ζπλνκηιεηψλ. Όηαλ ην θιίκα ζην νπνίν ζπληειείηαη ε δηαδηθαζία 

ηεο επηθνηλσλίαο απνπζηάδεη ε εκπηζηνζχλε κεηαμχ ησλ ζπκκεηερφλησλ θαη ν έλαο 

απαμηψλεη ηηο ζέζεηο ηνπ άιινπ, ηφηε δελ κπνξεί θαλείο λα ειπίδεη ζε απνηειεζκαηηθή 

επηθνηλσλία. Οη ίδηνη νη ζπλνκηιεηέο απφ ηελ πιεπξά ηνπο ρξεηάδεηαη λα εκθνξνχληαη 

απφ πλεπκαηηθέο αξεηέο, φπσο ε πλεπκαηηθή αλεθηηθφηεηα, ε κεηξηνπάζεηα, ε πξαφηεηα 

θαη ε αληηθεηκεληθφηεηα (Κνπηνχηδεο, 1999). 

Αλαζηαιηηθνί παξάγνληεο ζηελ ελ ιφγσ δηαδηθαζία είλαη, πέξα απφ ηελ απνπζία 

ησλ παξαγφλησλ πνπ ηελ πξνάγνπλ, ε χπαξμε παξεκβνιψλ πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ 

θαηά ηε κεηάδνζε ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ πνκπφ ζηνλ δέθηε. Σέηνηεο παξεκβνιέο κπνξεί 

λα είλαη ε κεζνιάβεζε ηξίησλ ή ν ζφξπβνο ζηνλ ρψξν φπνπ δηεμάγεηαη ε επηθνηλσλία. 

Παξάιιεια, ε απνπζία θαζαξφηεηαο θαη ζαθήλεηαο ζηνλ ιφγν θαη ε ιαλζαζκέλε 
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δηαηχπσζε ηνπ κελχκαηνο δχλαηαη λα πξνθαιέζεη ζχγρπζε. Σέινο, ε επηθνηλσλία κπνξεί 

λα θαηαζηεί αλαπνηειεζκαηηθή ζηελ πεξίπησζε πνπ ε ιεθηηθή επηθνηλσλία ζπλδπάδεηαη 

κε ηελ κε ιεθηηθή, αιιά ε κελ δελ ζπλάδεη κε ηελ δε, φπσο γηα παξάδεηγκα φηαλ θάπνηνο 

θάλεη εθθξάζεηο πνπ δελ ηαηξηάδνπλ κε ηα ιεγφκελα ηνπ (Κνπηνχηδεο, 1999). 

Οη θξαγκνί ζηε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο δηαθξίλνληαη κε θξηηήξην ηα αίηηα πνπ 

ηνπο πξνθαινχλ ζε θπζηνινγηθνχο, ςπρνζπγθηλεζηαθνχο θαη πεξηβαιινληνινγηθνχο. Ο 

Watzlawick (2005) δηαηχπσζε ηελ άπνςε φηη πξφθεηηαη γηα ζπληζηψζεο πνπ ζρεηίδνληαη 

είηε κε ηνλ πνκπφ ή ηνλ δέθηε, είηε κε ην πεξηβάιινλ. ΢πγθεθξηκέλα, ηα εκπφδηα ζηελ 

επηθνηλσλία θαηά ηνλ Watzlawick (2005) είλαη ηα εμήο: 

 Αζαθείο ζηφρνη: πξφθεηηαη γηα ηηο πεξηπηψζεηο εθείλεο ζηηο νπνίεο δελ θαζνξίδεηαη κε 

ζαθήλεηα ν ζηφρνο ηεο επηθνηλσλίαο κε απνηέιεζκα λα αλαθχπηνπλ παξεξκελείεο θαη 

αλαθξίβεηεο γηα ηηο νπνίεο επζχλεηαη ν πνκπφο. 

 Λαλζαζκέλα κελχκαηα: ζπρλά ηα κελχκαηα κεηαβηβάδνληαη ιαλζαζκέλα απφ ηνλ 

πνκπφ ζηνλ δέθηε κε απνηέιεζκα λα πξνθχπηνπλ αλαθξίβεηεο γηα ηηο νπνίεο επζχλεηαη 

ν πνκπφο. 

 Καθή επηινγή ρξνληθήο ζηηγκήο θαη ρψξνπ: ε αθαηαιιειφηεηα σο πξνο ηε ρξνληθή 

ζηηγκή θαη ην ρψξν ζηνλ νπνίν ζπληειείηαη ε δηαδηθαζία ππνβαζκίδεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο. 

 Καθή επηινγή ηξφπνπ θαη κέζνπ: νη ιαλζαζκέλεο επηινγέο ζηνλ ηξφπν κεηαθνξάο ηνπ 

κελχκαηνο θαη ζηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ζθνπφ απηφ επηθέξεη 

δπζρέξεηεο θαηά ηελ κεηάδνζε ηνπ πνπ θνζηίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο. 

 Έιιεηςε ελδηαθέξνληνο - απξνζεμία: απνηειεί έλαλ αθφκε θξαγκφ ζηε δηαδηθαζία 

ηεο επηθνηλσλίαο, εθφζνλ ν απνδέθηεο επηδεηθλχεη αδηαθνξία γηα ηα κελχκαηα πνπ 

επηρεηξεί λα ηνπ κεηαδψζεη ν πνκπφο. 

 Δπηπφιαηα ζπκπεξάζκαηα: ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο ν δέθηεο αηζζαλφκελνο ηελ πίεζε 

ηνπ ρξφλνπ θαηαιήγεη ζε βηαζηηθά, επηπφιαηα ζπκπεξάζκαηα αλαθνξηθά κε ην 

κήλπκα πνπ κεηαδίδεηαη. 

 Πξνδηάζεζε - πξνθαηάιεςε: ζπρλά ζπκβαίλεη ην κήλπκα πνπ κεηαθέξεηαη λα 

αιινηψλεηαη εμαηηίαο ησλ πξνθαηαιήςεσλ ή ησλ αξλεηηθψλ πξνδηαζέζεσλ κε 
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απνηέιεζκα λα κεηαηνπίδεηαη ην θέληξν ελδηαθέξνληνο απφ ην κήλπκα απηφ θαζ‟ 

εαπηφ ζε θάπνην άιιν απζαίξεην λφεκα. 

 Τπεξεπαηζζεζία: ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο ηα άηνκα πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ 

επηθνηλσλία παξνπζηάδνληαη σο ππεξβνιηθά επαίζζεηα σο πξνο ηηο ιέμεηο, ηηο θξάζεηο 

ή ηα γεγνλφηα θαη απηφ έρεη ζαλ ζπλέπεηα λα ραζεί ην λφεκα ηνπ κελχκαηνο. 

 Γηαθνξεηηθέο πεπνηζήζεηο: ν εθάζηνηε άλζξσπνο αμηνινγεί ηα κελχκαηα πνπ 

ιακβάλεη θηιηξάξνληαο ηα κε βάζε ηηο ηδέεο θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπ. 

 ΢ρέζεηο κεηαμχ ησλ ζπλνκηιεηψλ: ζε πεξίπησζε πνπ ηα άηνκα πνπ ζπλδηαιέγνληαη 

βξίζθνληαη ζε δηαθνξεηηθή ζέζε ζηελ θνηλσληθή ή δηνηθεηηθή ηεξαξρία ειινρεχεη ν 

θίλδπλνο ηεο εκθάληζεο πεξηνξηζκψλ ζηελ κεηαμχ ηνπο επηθνηλσλία. 

 Γνκέο θαη δηαδηθαζία: ζπρλά νη νξγαλσηηθέο δνκέο θαη νη δηαδηθαζίεο εληφο ηνπ 

νξγαληζκνχ δπζρεξαίλνπλ ηελ επηθνηλσλία θαη ππνλνκεχνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά 

ηεο. 

 Τπεξθφξησζε: φηαλ ν φγθνο ησλ δεδνκέλσλ πνπ κεηαδίδνληαη κέζσ ηνπ κελχκαηνο 

είλαη ππεξβνιηθφο, απμάλεηαη ε επηθηλδπλφηεηα σο πξνο ηε δπλαηφηεηα αληίιεςεο θαη 

εξκελείαο ηνπο απφ ηνλ δέθηε. 

 Κψδηθεο: ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο νη ζπλνκηιεηέο ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξεηηθνχο 

θψδηθεο επηθνηλσλίαο κε απνηέιεζκα λα αδπλαηνχλ λα ζπλελλνεζνχλ κεηαμχ ηνπο. 

 

1.6. Μνξθέο αλαπνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζε πξνεγνχκελεο ελφηεηεο, νη παξάγνληεο πνπ ππνλνκεχνπλ 

ηελ επηθνηλσλία θαη ηελ θαζηζηνχλ ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο αλαπνηειεζκαηηθή 

πνηθίιινπλ. Μέζα ζε έλα εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ νη παξάγνληεο απηνί πνπ ζπληζηνχλ 

ζηελ νπζία ηνπο θξαγκνχο ηεο δηαδηθαζίαο επηθνηλσλίαο έρνπλ ζρέζε κε ηελ 

πνιππινθφηεηα θαη ηνλ κεγάιν φγθν ησλ κελπκάησλ πνπ κεηαθέξνληαη, κε ηελ 

πνιππινθφηεηα θαη ηελ αλαθξίβεηα ζηηο νδεγίεο πνπ παξέρνληαη, ηνλ θαηαηγηζκφ ησλ 

εληνιψλ, νη νπνίεο ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο δίλνληαη πνιιέο καδί ζπγρξφλσο, ηελ 

αλνκνηνγέλεηα ζηηο πεπνηζήζεηο, ηελ δηαθνξνπνίεζε ζηελ επαγγεικαηηθή λννηξνπία, ηελ 

απφθιηζε σο πξνο ηνπο ζηφρνπο, ηελ ειιεηκκαηηθή ζπγθέληξσζε, ηελ επηπφιαηε θαη 

βεβηαζκέλε αμηνιφγεζε, ηελ ζσκαηηθή, πλεπκαηηθή ή ςπρνινγηθή εμνπζέλσζε, ηελ 
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απνπζία θνηλνχ θψδηθα επηθνηλσλίαο ζπλδπαζηηθά κε ηελ απνπζία θνηλνχ ιεμηινγίνπ 

(Grover, 2005). 

Μεξηθέο πεξηπηψζεηο αηειέζθνξεο επηθνηλσλίαο πεγάδνπλ, φπσο ππνζηεξίρζεθε 

απφ ηνλ Hinshelwood (2001), απφ ηελ δηαζηξέβισζε ηεο πξαγκαηηθφηεηαο. Με ηε ζεηξά 

ηεο ε παξακνξθσκέλε επηθνηλσλία (distorted communication) ελδέρεηαη λα πξνμελήζεη 

πξνβιήκαηα ζην εξγαδφκελν άηνκν, ην νπνίν ζηε ζπλέρεηα ζπεχδεη λα θαηεγνξήζεη ηελ 

άιιε πιεπξά. Όηαλ ππάξρνπλ εκπφδηα ζηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη επαγγεικαηηθά ζηνλ ίδην ρψξν, ηφηε ππάξρεη ην ελδερφκελν λα 

παγησζνχλ αξλεηηθέο αληηιήςεηο πνπ ζηεξίδνληαη ζε ιαλζαζκέλεο εληππψζεηο πνπ έρνπλ 

δεκηνπξγεζεί απφ ηελ αδπλακία επηθνηλσλίαο θαη έρνπλ δηαηεξεζεί ρσξίο θαλ λα 

ειεγρζνχλ πξσηίζησο. Έηζη, ε εθάζηνηε νκάδα δεκηνπξγεί δεζκνχο κε κία άιιε νκάδα, 

νη νπνίνη φκσο επηηπγράλνληαη κέζα απφ ηηο πξνβνιέο πνπ έρεη δεκηνπξγήζεη ε κία γηα 

ηελ άιιε. Καηά ζπλέπεηα, ε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο ελ πξνθεηκέλσ ζπληείλεη ζηε 

ζπλέρηζε ηεο παξακφξθσζεο. Πξφθεηηαη γηα ην ζχζηεκα ηεο εηηθεηνπνίεζεο, ε 

εθαξκνγή ηνπ νπνίνπ απνηειεί ζηηο κέξεο καο ζχλεζεο θαηλφκελν πνπ επηθξαηεί ζε 

νξγαληζκνχο ζην πιαίζην ηεο απφπεηξαο επηθνηλσλίαο ησλ εξγαδνκέλσλ κεηαμχ ηνπο 

(Campling, 1999). 

Δμίζνπ αλαπνηειεζκαηηθή θξίλεηαη θαη ε επηθνηλσλία πνπ επέξρεηαη χζηεξα απφ 

πνιιέο απνηπρεκέλεο πξνζπάζεηεο ή εθείλε πνπ δελ είλαη ζηαζεξή σο πξνο ηηο 

πεπνηζήζεηο πνπ έρεη ην θάζε άηνκν θαη ηηο ζθέςεηο πνπ θάλεη ζρεηηθά κε ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα (Hinshelwood, 2001). Καηαιπηηθφ ξφιν δηαδξακαηίδεη, ζπλ ηνηο άιινηο, 

ην πφζν κεγάινο είλαη έλαο νξγαληζκφο. Δάλ πξφθεηηαη γηα έλαλ κεγάιν νξγαληζκφ, ηφηε 

ην κήλπκα πνπ κεηαθέξεηαη πεξλάεη αλαγθαζηηθά απφ δηάθνξα ηκήκαηα, κε απνηέιεζκα 

λα δέρεηαη παξεκβνιέο, λα θηιηξάξεηαη είηε ζθφπηκα είηε αθνχζηα θαη ηειηθά λα 

δηαζηξεβιψλεηαη. Δάλ ην κήλπκα πνπ κεηαθέξεηαη θηιηξαξηζηεί εθνχζηα θαη φρη γηα 

ιφγνπο, φπσο ε κείσζε ησλ αξλεηηθψλ αληηδξάζεσλ, ηφηε παξακνλεχεη ν θίλδπλνο ηεο 

παξακνξθσηηθήο ή αζηαζνχο επηθνηλσλίαο (Cooper, 1996). 

Σέινο, θαίξηα θξίλεηαη ζε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο θαη ε δηαθνξά ζέζεο ζηελ ηεξαξρία 

ηνπ νξγαληζκνχ. ΢πρλά ηα άηνκα πνπ βξίζθνληαη ζε ζέζε ηζρχνο θαη πξφθεηηαη γηα 

πξνζσπηθφηεηεο κε πςειφ θνηλσληθφ θχξνο δελ επηθνηλσλνχλ απνηειεζκαηηθά κε ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ιφγσ δηαθνξεηηθήο νπηηθήο. Απηφ, βέβαηα, κπνξεί λα νθείιεηαη θαη ζην 
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γεγνλφο φηη ηα πςειφβαζκα ζηειέρε απνβιέπνπλ ζε καθξνπξφζεζκα νθέιε, ελψ ηα 

θαηψηεξα επηθεληξψλνληαη ζε πην άκεζα νθέιε (Κάληαο, 1995). 

 

1.7. Μέηξα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 

 

Πξνθεηκέλνπ νη εξγαδφκελνη ζε έλαλ νξγαληζκφ λα ζπλππάξρνπλ αξκνληθά θαη λα 

εξγάδνληαη απφ θνηλνχ γηα ηελ επίηεπμε ελφο ζπιινγηθνχ ζθνπνχ επηθνηλσλψληαο 

απνηειεζκαηηθά κεηαμχ ηνπο ζα πξέπεη λα ιεθζνχλ πξσηίζησο νξηζκέλα ιπζηηειή κέηξα 

απφ ηε δηνίθεζε. Οη ελέξγεηεο ηεο ζα πξέπεη λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ ελίζρπζε 

ηνπ ζπλεξγαηηθνχ πλεχκαηνο κεηαμχ ησλ αηφκσλ πνπ απνηεινχλ ην πξνζσπηθφ ηεο 

επηρείξεζεο, ζηελ δηαζχλδεζε ηκεκάησλ, ηελ παξνρή ζαθψλ νδεγηψλ θαη ηε δηνξγάλσζε 

ζπλαληήζεσλ (΢ηγάιαο, 1999). 

΢χκθσλα κε ηελ American Management Association (A.M.A, 2016) ππάξρνπλ 

δέθα θαλφλεο, ε εθαξκνγή ησλ νπνίσλ κπνξεί λα επηθέξεη ηελ απνηειεζκαηηθή 

επηθνηλσλία αλάκεζα ζηνπο εξγαδνκέλνπο κίαο επηρείξεζεο. Οη θαλφλεο απηνί είλαη νη 

αθφινπζνη: 

 Απαηηείηαη ε απνζαθήληζε ησλ ζθέςεσλ πξηλ δηελεξγεζεί ε επηθνηλσλία 

 Πξέπεη λα πξνεγείηαη ε κειέηε ηνπ ζθνπνύ γηα ηνλ νπνίν γίλεηαη ε επηθνηλσλία 

 Απαηηείηαη ε θαηαλόεζε ηνπ θπζηθνύ θαη αλζξώπηλνπ πεξηβάιινληνο πνπ αθνξά ηελ 

επηθνηλσλία 

 Καηά ηνλ ζρεδηαζκό ηεο επηθνηλσλίαο ζα πξέπεη λα ηνλίδεηαη ε ζπκβνιή ησλ άιισλ 

πξνζώπσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα γεγνλόηα 

 Απαηηείηαη λα γίλεηαη εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνηεηηθήο πιεξόηεηαο θαη ηνπ ππεξηνληζκνύ ηεο 

κεηαδηδόκελεο πιεξνθνξίαο 

 Η επηθνηλσλία ζα πξέπεη λα έρεη αμία θαη λα βνεζάεη ηνλ παξαιήπηε ηεο πιεξνθνξίαο 

 Η απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία πξέπεη λα αμηώλεη ηελ αλάγθε ηεο ζπλέρεηάο ηεο 

 Οη πιεξνθνξίεο πνπ κεηαδίδνληαη ζα πξέπεη λα είλαη ζεκαληηθέο ηόζν βξαρπρξόληα όζν 

θαη καθξνπξόζεζκα 

 Οη ελέξγεηεο θαη νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνύλ πξέπεη λα είλαη ζύκθσλεο κε ηηο αξρέο 

ηεο επηθνηλσλίαο 

 Γηα λα επηθνηλσλεί θάπνηνο ζα πξέπεη πξώηα απ’ όια λα είλαη έλαο θαιόο αθξναηήο. 
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1.8. ΢πνπδαηφηεηα ηεο επηθνηλσλίαο ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Δίλαη γεγνλφο φηη κνινλφηη ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ θξίλεηαη 

απαξαίηεηε πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ δηάθνξνη ζηφρνη, εληνχηνηο ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο ε δηαδηθαζία δελ ζηέθεηαη απφ επηηπρία. Ζ αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

επηθνηλσλίαο ζπληζηά απφηνθν ηεο ζπλδπαζηηθήο επηξξνήο πνιιψλ παξαγφλησλ, είηε 

απηνί αθνξνχλ ζηα θίλεηξα θαη ηηο πεπνηζήζεηο ησλ νκηιεηψλ, είηε ζην πεξηβάιινλ κέζα 

ζην νπνίν επηρεηξείηαη λα δηεμαρζεί (Greene, 2016). 

΢ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ νη θξαγκνί ζηελ επηθνηλσλία κεηαμχ δχν αηφκσλ 

απνηειεί έλα ζχλεζεο θαηλφκελν θαη πεγάδεη απφ ηελ επίδξαζε πνιιψλ ζπληζησζψλ, 

αιιά ε έκθαζε δίλεηαη πάληα ζην απνηέιεζκα πνπ είλαη ε αδπλακία επηθνηλσλίαο θαη 

άξα ε απνκάθξπλζε απφ ηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ, νη νπνίνη δελ γίλεηαη λα 

επηηεπρζνχλ αλ ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ ζηνλ νξγαληζκφ δελ είλαη 

αληίζηνηρα επηηπρήο. Με ζηφρν ηελ επίιπζε ηνπ ράζκαηνο κέζα ζε έλα εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ δηεμάγνληαη εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα. Σα ζεκηλάξηα απηά εθπαηδεχνπλ ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ζηελ εθάζηνηε επηρείξεζε λα επηθνηλσλνχλ ζσζηά κε ηνπο ζπλαδέιθνπο 

ηνπο (Greene, 2016). 

Σηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο έλα απφ ηα βαζηθά πξνζφληα ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη 

ζχκθσλα κε ηνπο εξγνδφηεο νη επηθνηλσληαθέο δεμηφηεηεο. Μέζα απφ ζρεηηθή κειέηε 

πνπ έιαβε ρψξα ζε δηάθνξα θξάηε ηεο Δπξψπεο (Μεγάιε Βξεηαλία, Ρνπκαλία, Απζηξία, 

΢ινβελία) ζηελ νπνία ζπκκεηείραλ άηνκα πνπ είραλ απνθνηηήζεη απφ ζρνιέο Γηνίθεζεο 

Δπηρεηξήζεσλ εμήρζε ην ζπκπέξαζκα φηη αθελφο νη εξγνδφηεο θαη αθεηέξνπ νη ίδηνη νη 

απφθνηηνη ζεσξνχζαλ πνιχ ζεκαληηθέο ηηο επηθνηλσληαθέο δεμηφηεηεο, ελψ παξάιιεια 

παξαηεξήζεθε φηη ε αμία ησλ ηθαλνηήησλ δηνίθεζεο εμηζψζεθε κε ηελ αμία ησλ 

δηαπξνζσπηθψλ δεμηνηήησλ. Οη εξγνδφηεο ηζρπξίζηεθαλ κάιηζηα φηη είλαη πην έηνηκνη λα 

απαζρνιεζνχλ ζε έλαλ νξγαληζκφ νη ζπνπδαζηέο εθείλνη πνπ έρνπλ εληζρπκέλεο 

δεμηφηεηεο επηθνηλσλίαο, ζε ζχγθξηζε κε άιινπο ζηνπο νπνίνπο, φπσο νη ίδηνη 

επεζήκαλαλ, ζα αζθνχζαλ πεξηζζφηεξν έιεγρν (Andrews & Highson, 2008). 

΢χκθσλα κε ηνπο Aaltio - Marjola & Takala (2000) νη εξγαδφκελνη πνπ 

αηζζάλνληαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνλ ηξφπν πνπ επηθνηλσλνχλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ 

ζηνλ νπνίν εξγάδνληαη δηαζέηνπλ πην ηζρπξά θίλεηξα γηα θαηαβνιή πξνζπάζεηαο ζηελ 
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δνπιεηά ηνπο πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί έλαο ζπιινγηθφο ζηφρνο, ζπγθξηηηθά κε ηνπο 

εξγαδνκέλνπο πνπ είλαη απνγνεηεπκέλνη απφ ηελ επηθνηλσλία ζηνλ ρψξν εξγαζίαο ηνπο. 

 

1.9. Δπηθνηλσλία εγέηε - εξγαδνκέλσλ θαη εξγαδνκέλσλ κεηαμχ ηνπο 

 

Ζ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ελφο εγέηε κε ηνπο ππφινηπνπο εξγαδνκέλνπο ζηελ 

επηρείξεζε ιακβάλεη ζηελ απινπζηεπκέλε εθδνρή ηεο ηελ κνξθή ηεο ζπλαλαζηξνθήο 

ησλ ππαιιήισλ κε ηε δηνίθεζε ε νπνία ηδαληθά γίλεηαη ζε θαζεκεξηλή βάζε. Ο εγέηεο 

νθείιεη λα δίλεη ζηνπο ππαιιήινπο ηεο επηρείξεζεο ηελ πξνζνρή πνπ ρξεηάδνληαη, λα 

ηνπο δείρλεη ηελ εθηίκεζε ηνπ, λα είλαη θαιφο αθξναηήο φηαλ ηνπ θαηαζέηνπλ ηα 

πξνβιήκαηα ηνπο, λα θνπβεληηάδεη θαη λα αιιειεπηδξά κε απηνχο αλ φρη ζε θαζεκεξηλή 

βάζε, ηφηε αξθεηά ζπρλά. Οη Blake and Mouton (1964) κειέηεζαλ ηελ εγεηηθή 

ζπκπεξηθνξά θαη παξνπζίαζαλ έλα δηνηθεηηθφ πιέγκα πνπ ελζσκαηψλεη δχν βαζηθέο 

δηαζηάζεηο: ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ θαη ελδηαθέξνληνο ηνπ εγέηε γηα ηελ δφκεζε ηνπ 

έξγνπ θαη ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ γηα ηε κέξηκλα ζηνπο αλζξψπνπο (Hellriegel et al., 

2004) ΢χκθσλα κε απηή ηε κειέηε θαζίζηαηαη εθηθηή ε δηακφξθσζε απφ ηα άηνκα ηεο 

δηνίθεζεο ελφο απνδνηηθνχ πξνγξάκκαηνο εζσηεξηθήο/ελδνεπηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο 

(Argenti, 1998). 

H κνξθή ηεο επηθνηλσλίαο εληφο ηνπ νξγαληζκνχ δηαθξίλεηαη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο 

κε θξηηήξην ηελ θαηεχζπλζή ηεο. Έηζη, πξνθχπηεη ε θαζνδηθή, ε αλνδηθή θαη ε νξηδφληηα 

θαηεχζπλζε επηθνηλσλίαο.  

 ΢ηελ πεξίπησζε ηεο θαζνδηθήο θαηεχζπλζεο επηθνηλσλίαο νη Katz & Kahn θάλνπλ 

ιφγν γηα πέληε δηαθνξεηηθά είδε επηθνηλσλίαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο θαηεπζπληήξηεο 

νδεγίεο γηα ην ζπληνληζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ, κε ηε ινγηθή ηνπ έξγνπ πνπ 

πξφθεηηαη λα εθπνλεζεί θαη ηε ζχλδεζή ηνπ κε ηνπο γεληθνχο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο, κε ηηο δηαδηθαζίεο, ηνλ έιεγρν θαη ηελ αλαηξνθνδφηεζε θαη ηελ 

ελεκέξσζε αλαθνξηθά κε ηελ πνξεία πξνο ην ζηφρν (Πηπεξφπνπινο, 2007). ΢ηελ 

θαζνδηθή πνξεία ηεο επηθνηλσλίαο ην κήλπκα κεηαθέξεηαη απφ ηελ εγεζία πξνο ηα 

θάησ, ζηνπο ππαιιήινπο δειαδή πνπ βξίζθνληαη ζηηο ηειεπηαίεο ζέζεηο ηεο ηεξαξρίαο. 

Σα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε είλαη νη γξαπηέο θαη 

πξνθνξηθέο νδεγίεο πνπ παξέρνληαη απφ ηα πςειφβαζκα ζηειέρε ζηνπο 
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εξγαδνκέλνπο, νη νπνίνη φκσο δελ κπνξνχλ λα ζηείινπλ αληίζηνηρα έλα δηθφ ηνπο 

κήλπκα ζηελ εγεζία. Ζ θαζνδηθή θαηεχζπλζε επηθνηλσλίαο, επνκέλσο, δελ θαζηζηά 

εθηθηή ηελ ακθίξξνπε επηθνηλσλία θαη αληαιιαγή απφςεσλ, αιιά δηακνξθψλεη 

πξφζθνξν έδαθνο γηα ηελ εθδήισζε πξνβιεκάησλ ζηε κεηαμχ ηνπο ζρέζε (Γειεράο 

θ.ά., 2013). 

 ΢ηελ αληίζεηε πεξίπησζε, ε επηθνηλσλία αθνινπζεί αλνδηθή πνξεία απφ θάησ πξνο ηα 

πάλσ, απφ ηνπο πθηζηάκελνπο δειαδή ζηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε. Οη 

εξγαδφκελνη ζηνλ νξγαληζκφ απεπζχλνληαη ζηε δηνίθεζε πξνθεηκέλνπ λα ζπδεηήζνπλ 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία ηνπο, λα θαηαζέζνπλ ελδερφκελα παξάπνλα, ηδέεο ή 

πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ εληφο ηνπ εξγαζηαθνχ ηνπο πεξηβάιινληνο (Γειεράο 

θ.ά., 2013). 

 Ζ νξηδφληηα κνξθή επηθνηλσλίαο αθνξά ζηελ αληαιιαγή κελπκάησλ αλάκεζα ζε 

εξγαδνκέλνπο πνπ βξίζθνληαη ζην ίδην επίπεδν ηεο ηεξαξρίαο θαη ελδερνκέλσο λα 

ζηειερψλνπλ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ. Οη ζπλάδειθνη έρνπλ ην 

δηθαίσκα λα αληαιιάζζνπλ κεηαμχ ηνπο πιεξνθνξίεο, ηδέεο θαη απφςεηο πξνθεηκέλνπ 

λα ζπληνλίζνπλ ηηο ελέξγεηέο ηνπο θαη λα επηιχζνπλ ελδερφκελα πξνβιήκαηα. 

(Πηπεξφπνπινο, 2007). Ζ επηθνηλσλία κεηαμχ ζπλαδέιθσλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή 

θαη ε εγεζία νθείιεη λα ιάβεη κέηξα κε ζηφρν ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ησλ 

βέιηηζησλ ζηξαηεγηθψλ κε απψηεξν ζηφρν ηελ ελίζρπζε ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ 

ππαιιήισλ θαη ηνπ νκαδνζπλεξγαηηθνχ πλεχκαηνο γηα λα επηιχνληαη νη νπνηεζδήπνηε 

αςηκαρίεο πνπ εθδειψλνληαη ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ (Γειεράο θ.ά., 2013). 

 

 

2. ΢χγθξνπζε 

 

2.1. Ο νξηζκφο ηεο ζχγθξνπζεο 

 

Χο ζχγθξνπζε ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ νξίδεηαη ην πξφβιεκα ηεο δπζαξκνλίαο 

πνπ ππάξρεη αλάκεζα ζε αληηπαξαβαιιφκελα πξφζσπα, απφςεηο ή ζπκθέξνληα. Σν 

ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα αλαθχπηεη ζπλήζσο ιφγσ ηεο ζπλχπαξμεο δηαθνξεηηθψλ 

ραξαθηήξσλ ζε έλα πεξηβάιινλ. Οη ζπλέπεηεο κπνξεί λα είλαη ζεηηθέο πξνσζψληαο ηνλ 
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πγηή αληαγσληζκφ αλάκεζα ζην πξνζσπηθφ κηαο επηρείξεζεο θαη βνεζψληαο ην λα γίλεη 

πην δξαζηήξην, αιιά θαη αξλεηηθέο παξεκπνδίδνληαο ηελ νκαιή ζπλεξγαζία ησλ κειψλ 

θαη θαη‟ επέθηαζε ηελ παξαγσγηθφηεηά ηεο (Aaltio - Marjosola & Takala, 2000). 

Πνιχ ζπρλά, ζπγθξνχζεηο παξνπζηάδνληαη αλάκεζα ζε εξγαδφκελνπο πνπ 

θαηέρνπλ ζέζεηο δηαθνξεηηθήο ηεξαξρίαο, αλάκεζα ζηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα κηαο 

επηρείξεζεο (ηκήκα πνηνηηθνχ ειέγρνπ κε ηκήκα παξαγσγήο), αθφκε θαη ησλ 

δηαθνξεηηθψλ θιάδσλ ησλ εξγαδνκέλσλ (επηζηεκνληθφ, δηνηθεηηθφ, ηερληθφ). Δπνκέλσο, 

παξαηεξείηαη πην ζπρλή ε δεκηνπξγία ζπγθξνχζεσλ ζε θιάδνπο πνπ ζπλεξγάδνληαη θαη 

αιιειεπηδξνχλ άκεζα κέζα ζε κηα επηρείξεζε έρνληαο φκσο δηαθνξεηηθή ζεψξεζε ζην 

εθάζηνηε εξγαζηαθφ αληηθείκελν, γεγνλφο πνπ απνηειεί ηνλ βαζηθφ παξάγνληα 

πξφθιεζεο ζπγθξνχζεσλ (Υαηδεπαληειή, 1999:150). 

΢χκθσλα κε ηνλ McGrath (1984) ε ζχγθξνπζε νξίδεηαη «σο ε δηαθσλία κεηαμύ 

ησλ αλζξώπσλ όζνλ αθνξά ηηο αλαθνξέο θαη ηηο ηνπνζεηήζεηο ηνπο ιόγσ ησλ ζπζηεκαηηθά 

δηαθνξεηηθώλ δνκώλ ηνπο». Οη Wall & Callister (1995) απφ ηελ πιεπξά ηνπο ηελ νξίδνπλ 

σο ηε δηαδηθαζία πνπ ην έλα κέξνο αληηιακβάλεηαη πσο ηα ελδηαθέξνληά ηνπ είλαη 

αληίζεηα ή επεξεάδνληαη αξλεηηθά απφ ην άιιν. Καηά ηνπο Griffin & Moorhead (1986) ε 

ζχγθξνπζε απνηειεί ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ δχν νκάδσλ πνπ θαη νη δχν 

αληηιακβάλνληαη φηη ε έηεξε νκάδα παξαθσιχεη ηηο ελέξγεηεο ηεο πξψηεο. Ο Robbins 

(1993) ζεσξεί ηε ζχγθξνπζε σο απνηέιεζκα ειιηπνχο επηθνηλσλίαο, έιιεηςεο 

εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ, θαθήο δηνίθεζεο ή αξλεηηθψλ εξγαζηαθψλ 

ζρέζεσλ. Καηά ηνπο March & Simon (1993) ε ζχγθξνπζε παξνπζηάδεηαη φηαλ ε νκάδα 

αδπλαηεί λα ιάβεη απνθάζεηο είηε ιφγσ έιιεηςεο κίαο θαη νκφθσλεο απφθαζεο είηε 

ιφγσ δηαθνξεηηθψλ επηινγψλ ησλ αηφκσλ. Παξάιιεια, ε ζχγθξνπζε είλαη κηα αλνηρηή ή 

θξπθή αληηπαξάζεζε ε νπνία δελ έρεη δηεπζεηεζεί θαηαιιήισο. Σν θαηλφκελν ησλ 

ζπγθξνχζεσλ είλαη θπζηθφ ζηε δσή θαη ελ δπλάκεη νδεγεί ζε αλάπηπμε, ελψ είλαη 

πξνηηκφηεξε ε ζπληνκφηεξε αληηκεηψπηζή ηνπ φηαλ ην άηνκν έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

νξίζεη επαξθέζηεξα ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπ (Ρνπκπάλε, 2007). 

 

2.2. Σα ζηάδηα ηεο ΢χγθξνπζεο 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Pondy (1967) ε ζχγθξνπζε απνηειείηαη απφ ηα εμήο ζηάδηα: 
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1
ν
 ζηάδην: Λαλζάλνπζα ζχγθξνπζε: ΢ε απηφ ην ζηάδην ηα κέιε κηαο επηρείξεζεο 

αληηιακβάλνληαη έλα αξλεηηθφ θιίκα. Τπάξρνπλ ιφγνη πνπ κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ 

αλνηθηά κηα ζχγθξνπζε, σζηφζν, ηα κέιε αξθνχληαη απιψο ζε λχμεηο. 

2
ν
 ζηάδην: Αληηιεπηή ζχγθξνπζε: Δδψ ην πξφβιεκα ζηηο ζρέζεηο ησλ ππαιιήισλ είλαη 

μεθάζαξν θαη πξνθαιείηαη ζχγρπζε ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Χζηφζν, ε ζχγθξνπζε 

ζα επέιζεη κφλν ζηελ πεξίπησζε πνπ ην πξφβιεκα δελ δηαρεηξηζηεί ζσζηά έηζη ψζηε λα 

βειηησζεί ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ. 

3
ν
 ζηάδην: Αηζζεηή ζχγθξνπζε: Πιένλ, ζε απηφ ην ζηάδην ε ζχγθξνπζε έρεη 

πξνζσπνπνηεζεί κε απνηέιεζκα λα θνξηίδεηαη θαη ζπλαηζζεκαηηθά. Ο ηξφπνο 

εθδήισζεο θαη ην απνηέιεζκα ηεο επηθείκελεο ζχγθξνπζεο θξίλεηαη απφ ην αλ ζα 

πξνζσπνπνηεζεί ην πξφβιεκα. Σα αληηθξνπφκελα κέιε, κε ζθνπφ ηελ ππεξάζπηζε ησλ 

ζπκθεξφλησλ ηνπο, δείρλνπλ μεθάζαξα ηηο πξνζέζεηο ηνπο θάηη πνπ είλαη εκθαλέο ζηηο 

ζπκπεξηθνξέο πνπ πηνζεηνχλ θαη ηηο απνθάζεηο πνπ ιακβάλνπλ. Παξαηεξείηαη πσο ν 

ραξαθηήξαο ησλ αηφκσλ επεξεάδεη έληνλα ηνλ ηξφπν έθθξαζεο ηνπ ζπγθξνπζηαθνχ 

θαηλνκέλνπ.  

4
ν
 ζηάδην: Φαλεξή ζχγθξνπζε: ΢ην ζπγθεθξηκέλν ζηάδην νη εξγαδφκελνη έρνπλ ελεξγφ 

ξφιν ζηε δηαδηθαζία ηεο ζχγθξνπζεο αληηδξψληαο απέλαληη ζηελ αληίζεηε πιεπξά. Ζ 

αληίδξαζε πεξηιακβάλεη ζπκπεξηθνξέο αληηκεηψπηζεο. Οη εξγαδφκελνη κπνξεί λα 

αλαπηχμνπλ αληαγσληζηηθέο ζρέζεηο ή αθφκε θαη λα ζπγθξνπζηνχλ αλνηθηά. Χζηφζν, 

κπνξεί επίζεο λα πξνζπαζήζνπλ λα θαηεπλάζνπλ ην αξλεηηθφ θιίκα θαη λα θαηαθέξνπλ 

λα εμαιείςνπλ ηνπο παξάγνληεο πξφθιεζήο ηνπ. 

5
ν
 ζηάδην: Απνηειέζκαηα ζχγθξνπζεο: Σα απνηειέζκαηα ηεο ζχγθξνπζεο ελδέρεηαη 

λα είλαη ζεηηθά ή αξλεηηθά πξνο ηνλ νξγαληζκφ, αλάινγα κε ηνλ ηξφπν πνπ έρεη 

δηαρεηξηζηεί ην πξφβιεκα. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε ζχγθξνπζε έρεη επηιπζεί κε 

ιεηηνπξγηθφ πξνο ηνλ νξγαληζκφ ηξφπν νη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ κειψλ βειηηψλνληαη, 

πξνάγεηαη ε ζπλεξγαηηθφηεηα θαη, ζπλεπψο, παξαηεξείηαη αλνδηθή πνξεία ζηελ 

παξαγσγηθφηεηά ηνπο. Αληίζεηα, παξαηεξείηαη θαζνδηθή πνξεία θαη ην θιίκα 

δπζρεξαίλεηαη εάλ ε ζχγθξνπζε δελ αληηκεησπηζζεί κε ηηο θαηάιιειεο ηερληθέο. 
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2.3. Μνξθέο ζπγθξνχζεσλ ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Απφ ηε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ζην εξεπλεηηθφ πεδίν ησλ ζπγθξνχζεσλ 

παξαηεξνχκε ηηο δηαθνξεηηθέο θαηεγνξηνπνηήζεηο ηνπο. 

Μηα πξψηε δηάθξηζε κπνξεί λα γίλεη ζε νξηδφληηεο θαη αθνξά ζε ζπγθξνχζεηο 

κεηαμχ αηφκσλ πνπ θαηέρνπλ ηζάμηα εμνπζία θαη θάζεηεο κεηαμχ αηφκσλ κε αλφκνηα 

εμνπζία. Έλα παξάδεηγκα νξηδφληηαο ζχγθξνπζεο ζα ήηαλ ε ζχγθξνπζε κεηαμχ 

εξγαδνκέλσλ ηνπ ίδηνπ ηκήκαηνο, ελψ θάζεηε ζχγθξνπζε παξαηεξείηαη κεηαμχ 

εξγαδνκέλσλ ή ζηειερψλ θαη ησλ δηνηθεηψλ κηαο επηρείξεζεο (Armstrong 2003; 

Παπαδνπνχινπ 2011· ΢ηαζνπνχινπ 2006). 

Πνιχ ζεκαληηθή είλαη ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ ζπγθξνχζεσλ κε βάζε ηα άηνκα 

πνπ εκπιέθνληαη ζε απηέο. Χο εθ ηνχηνπ πξνθχπηνπλ νη παξαθάησ θαηεγνξίεο:  

Δλδνπξνζσπηθέο ή ελδνςπρηθέο ζπγθξνχζεηο (intrapersonal/ intrapsychic conflicts) 

(Lewicki et al., 2004). Ζ θαηεγνξία απηή απνηειεί πεδίν έξεπλαο θαηά θχξην ιφγν ηεο 

επηζηήκεο ηεο ςπρνινγίαο. Σν ζπγθεθξηκέλν είδνο παξαηεξείηαη κέζα ζην ίδην ην άηνκν 

θαη πξνθχπηεη απφ ηελ εζσηεξηθή ζχγθξνπζε απφςεσλ, πεπνηζήζεσλ, αμηψλ, 

ζπλαηζζεκάησλ ή πξνδηαζέζεσλ ηνπ (Παπαδνπνχινπ, 2011). Έλαο άιινο ηξφπνο 

εκθάληζεο απηήο ηεο ζχγθξνπζεο κπνξεί λα είλαη θαη ε ζχγθξνπζε ησλ ξφισλ ελφο 

αηφκνπ πνπ πξέπεη λα ιάβεη δχζθνιεο απνθάζεηο, επνκέλσο ε ζχγθξνπζε αθνξά ηελ 

ηθαλνπνίεζε ή κε πξνζδνθηψλ θαη πξνθαιεί αληαγσληζηηθέο ζπκπεξηθνξέο θαζψο θαη 

αίζζεκα ακεραλίαο ή αβεβαηφηεηαο. Χο απφξξνηα, ην άηνκν ππνθέξεη απφ εξγαζηαθφ 

άγρνο (Παππά, 2006). 

Γηαπξνζσπηθέο ζπγθξνχζεηο (interpersonal conflicts) (Σέγαο, 2007). Αθνξά 

ζπγθξνχζεηο κεηαμχ δχν ή παξαπάλσ αηφκσλ πνπ αλήθνπλ ζηνλ ίδην νξγαληζκφ θαη κε 

παξφκνηα ή κε ζέζε ζηελ ηεξαξρία ηα νπνία δηαθσλνχλ ή εθθξάδνπλ αζχκβαηεο απφςεηο 

(Μαπξαηδά, 2011). Δδψ ππφθεηληαη θαη νη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ πθηζηάκελνπ θαη 

πξντζηάκελνπ. ΢ην ζπγθεθξηκέλν είδνο, ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ αηφκσλ επεξεάδνληαη 

αξθεηά έληνλα, ρξεηάδνληαη ηελ ππεξάζπηζε ηνπ απηνζεβαζκνχ θαη ησλ απφςεψλ ηνπο 

θαζψο θαη εθθξάδνληαη δηαθνξεηηθέο ζεσξήζεηο θαη απφςεηο κε απνηέιεζκα ηελ ειιηπή 

επηθνηλσλία (Σέγαο, 2007). 
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Δλδνηκεκαηηθέο ζπγθξνχζεηο ή ζπγθξνχζεηο κέζα ζηηο νκάδεο (intradepartmental/ 

intragroup conflicts). ΢ην είδνο απηφ ε ζχγθξνπζε πξνθαιείηαη αλάκεζα ζε 

εξγαδφκελνπο πνπ αλήθνπλ ζην ίδην ηκήκα ή νκάδα. ΢ρεηίδνληαη θπξίσο κε ηελ δηάθξηζε 

ησλ εμνπζηψλ, ηεο επηξξνήο ή ησλ ξφισλ ησλ ππαιιήισλ, έηζη παξνπζηάδνληαη θαηά 

βάζε κεηαμχ εγέηε θαη κειψλ ηεο νκάδαο ή ηνπ ηκήκαηνο (Rahim, 2000). 

Γηαηκεκαηηθέο ζπγθξνχζεηο ή κέζα ζηελ νκάδα (interdepartmental/ intergroup 

conflicts). Πξφθεηηαη γηα ζπγθξνχζεηο κεηαμχ ηκεκάησλ ή ππνηκεκάησλ πνπ αλήθνπλ 

ζηνλ ίδην νξγαληζκφ (Εαβιαλφο, 2002). 

Μηα αθφκε δηάθξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ έρεη γίλεη απφ ηνλ Εαβιαλφ (2002), ν 

νπνίνο ζέηεη σο θξηηήξην ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηε ζχγθξνπζε θαη δηαθξίλεη δχν βαζηθέο 

θαηεγνξίεο ζπγθξνχζεσλ, ηηο δηαπξνζσπηθέο θαη ηηο νκαδηθέο. H θαηεγνξία ησλ 

δηαπξνζσπηθψλ ζπγθξνχζεσλ (intraorganizational conflicts) πεξηέρεη: 

α) Σηο ζπγθξνχζεηο ηζνηηκίαο: ν εξγαδφκελνο θαιείηαη λα επηιέμεη απφ κηα πιεζψξα 

ζθνπψλ ή ζπκπεξηθνξψλ θαη αδπλαηεί λα θαηαιήμεη θαη λα πξνζεισζεί ζε έλαλ 

ζπγθεθξηκέλν, θαζψο πηζηεχεη πσο ηα ζεηηθά απνηειέζκαηα πνπ ζα ηνπ επηθέξνπλ δε ζα 

δηαθέξνπλ (Εαβιαλφο, 2002). 

β) Σηο ζπγθξνχζεηο δηπιήο εθηίκεζεο: ε δπζθνιία πνπ έρεη ν εξγαδφκελνο γηα λα 

θαηαιήμεη ζε έλαλ ζηφρν είλαη επεηδή εθηηκά πσο ζε φινπο ηνπο ζηφρνπο ηα 

πιενλεθηήκαηα είλαη ηζάξηζκα κε ηα κεηνλεθηήκαηα. Παξά ηελ χπαξμε αληηθεηκεληθψλ 

θξηηεξίσλ πνπ κπνξνχλ λα δηαθξίλνπλ ηα νθέιε θαη ηα δεκηνγφλα απνηειέζκαηα, ν 

εξγαδφκελνο θαηαιήγεη ζηελ επηινγή ηνπ κε βάζε πξνζσπηθά θαη ππνθεηκεληθά θξηηήξηα 

(Εαβιαλφο, 2002). 

γ) Σηο ζπγθξνχζεηο επηινγήο αξλεηηθψλ ζπλεπεηψλ: ν εξγαδφκελνο αλαγθάδεηαη λα 

δηαιέμεη έλαλ ζηφρν απφ κηα νκάδα ζηφρσλ πνπ φινη επηθέξνπλ αξλεηηθά απνηειέζκαηα. 

Ζ ηειηθή επηινγή γίλεηαη κε βάζε ην φπνην φθεινο κπνξεί λα απνθνκίζεη ν ίδηνο ν 

εξγαδφκελνο πνπ ιακβάλεη ηελ απφθαζε (Εαβιαλφο, 2002). 

΢ηελ θαηεγνξία ησλ νκαδηθψλ ζπγθξνχζεσλ (interorganizational conflicts) έρνπκε 

ζπγθξνχζεηο αλάκεζα ζε νξγαλψζεηο θαη νκάδεο . Πην ζπγθεθξηκέλα, πεξηιακβάλνληαη: 

α) Οη ζπγθξνχζεηο θαηαλνκήο: νη παξάγνληεο κε βάζε ηνπο νπνίνπο κπνξνχκε λα 

ηνπνζεηήζνπκε κηα ζχγθξνπζε ζε απηήλ ηελ θαηεγνξία είλαη: 

 λα ππάξρεη έλα μεθάζαξν φθεινο πνπ κπνξεί λα θαηαλεκεζεί, 
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 λα αληαγσλίδνληαη γηα ζπκκεηνρή ζε απηφ ην φθεινο ηνπιάρηζηνλ δχν άηνκα, 

 ηα άηνκα πνπ αληαγσλίδνληαη λα έρνπλ αληίζεηεο απφςεηο θαη ηξφπν ζθέςεο, 

 θαζέλα απφ ηα άηνκα απηά ζέιεη ηελ κείσζε ησλ αληαγσληζηψλ ηνπ πξνθεηκέλνπ λα 

απμεζεί φζν γίλεηαη ην φθεινο πνπ δπλεηηθά ζα απνιαχζεη. 

β) Οη ζπγθξνχζεηο αληαιιαγήο: νη αληηθξνπφκελεο πιεπξέο εδψ δχλαληαη λα 

αληαιιάμνπλ θαη λα θξαηήζνπλ ηελ σθέιεηα πνπ ηνπο ζπκθέξεη, επνκέλσο ρξεηάδνληαη 

ηνπο ινηπνχο ζπκκεηέρνληεο γηα ηελ αληαιιαγή απηή. 

γ) Οη ζπγθξνχζεηο ζπληνληζκνχ: νη ζηφρνη ησλ ζπγθξνπφκελσλ πιεπξψλ πνπ είλαη 

απνηέιεζκα αληαιιαθηηθψλ ή ζρέζεσλ θαηαλνκήο, θαηά ηνλ ζπληνληζκφ, αλάγνληαη ζε 

έλα εληαίν πιαίζην. Σα ίδηα ηα ζπληνληζηηθά εξγαιεία, φπσο έλα ζρέδην δξάζεο, θαη ν 

ηξφπνο πνπ ζπκπεξηθέξνληαη νη εξγαδφκελνη θαηά ηελ εθηέιεζε ηνπ εθάζηνηε ζρεδίνπ 

απνηεινχλ γελεζηνπξγνχο παξάγνληεο απηψλ ησλ ζπγθξνχζεσλ. 

δ) Οη ζπγθξνχζεηο ζπλεξγαζίαο: νη εξγαδφκελνη πνπ ζπγθξνχνληαη κεηαμχ ηνπο είλαη 

ζπλεξγάηεο κε ζθνπφ λα εμππεξεηήζνπλ ην ζπκθέξνλ άιισλ, κε ηνπο νπνίνπο 

ζπλδένληαη κε αληαιιαθηηθέο θαη θαηαλεκεηηθέο ζρέζεηο σο πξνο ηελ σθέιεηά ηνπο. Ζ 

δηαδηθαζία αλαδήηεζεο ελφο θνηλνχ ζηφρνπ ή ηεο θαιχηεξεο δπλαηήο ιχζεο κέζσ ηεο 

ζπλεξγαηηθήο πξνζπάζεηαο είλαη παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ πξφθιεζε ηέηνησλ 

ζπγθξνχζεσλ (Απνζηνινπνχινπ, 2008). 

Δπηπξνζζέησο, ηα είδε ηεο ζχγθξνπζεο είλαη δπλαηφλ λα δηαθξηζνχλ κε βάζε ηελ 

ηεξαξρία, θαζψο ππάξρνπλ ζπγθξνχζεηο αλάκεζα ζηα επίπεδά ηεο. Μηα αθφκε θαηεγνξία 

είλαη νη ιεηηνπξγηθέο ζπγθξνχζεηο πνπ αθνξνχλ ζπγθξνχζεηο ζε ηκήκαηα ή ιεηηνπξγίεο 

ελφο νξγαληζκνχ. Σέινο, έρνπκε ηηο θαηεγνξίεο ηεο ζχγθξνπζεο άηππεο θαη ηππηθήο 

νξγάλσζεο θαη γξακκηθψλ- επηηειηθψλ ζηειερψλ ζε έλαλ νξγαληζκφ (Υπηήξεο, 2001). 

 

2.4. Παξάγνληεο πξφθιεζεο ζπγθξνχζεσλ ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Ο εληνπηζκφο ησλ παξαγφλησλ πνπ πξνθαινχλ ηηο ζπγθξνχζεηο ζην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ απνηειεί ην βαζηθφ εξγαιείν γηα ηελ εχξεζε ησλ θαηάιιεισλ ηερληθψλ 

αληηκεηψπηζεο θαη θαηαπνιέκεζεο άκεζα κηαο ζχγθξνπζεο. ΢ε πεξίπησζε πνπ θάηη 

ηέηνην δελ ζπκβεί εγθαίξσο ε ζσζηή θαηαπνιέκεζε πηζαλψο ζα είλαη ηπραία 

(Παπαδνπνχινπ, 2012). Οη βαζηθνί παξάγνληεο πξφθιεζεο ζπγθξνχζεσλ είλαη: 
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Σα επηθνηλσληαθά πξνβιήκαηα: Ζ ειιηπήο επηθνηλσλία, ε ιαλζαζκέλε κεηάδνζε 

κελπκάησλ θαη ε παξεξκήλεπζε ηνπο δπζρεξαίλνπλ ηελ επηθνηλσλία, νδεγψληαο ζε 

ζπγθξνχζεηο (Daft, 1991; Εαβιαλφο, 2002). Σν γεγνλφο πσο νη δηαθνξεηηθέο νκάδεο 

επαγγεικαηηψλ επηθνηλσλνχλ κεηαμχ ηνπο κε δηαθνξεηηθνχο γισζζηθνχο θψδηθεο θαη 

δηαθνξεηηθή εξγαζηαθή θνπιηνχξα ζπληειεί ζεκαληηθά ζηελ απνπζία θαιήο 

επηθνηλσλίαο (Μπνπξαληάο, 2001· ΢απνπληδή - Κξέπηα, 2001). 

Πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ ζηνλ ηξφπν νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο: ε ζχγρπζε πνπ 

δεκηνπξγείηαη ζε επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ πνιπάξηζκα θαη πνηθίια επίπεδα εμνπζίαο θαη 

αθνξά ηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ, απμάλεη ηηο πηζαλφηεηεο εκθάληζεο 

ζπγθξνπζηαθψλ θαηλνκέλσλ. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί νη εξγαδφκελνη πηζαλψο δελ έρνπλ 

μεθάζαξε εηθφλα ζρεηηθά κε ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο, νη ξφινη ησλ κειψλ δελ είλαη 

θαζνξηζκέλνη, ν νξγαληζκφο δελ είλαη ζπληνληζκέλνο ή ε πιεξνθφξεζε είλαη αλεπαξθήο 

(΢ηαζνπνχινπ 2006). Δπίζεο, ε ζπρλφηεηα θαη ε έληαζε ησλ δηαθνξψλ ζπρλά είλαη 

αλαινγηθή κε ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο (Εαβιαλφο, 2002). 

Οη αλζξψπηλνη παξάγνληεο: Ζ μερσξηζηή πξνζσπηθφηεηα ηνπ θάζε αηφκνπ, ε 

πξνζσπηθή εξγαζηαθή ηνπ ηθαλνπνίεζε θαζψο θαη ε θνηλσληθή ηνπ ζέζε ζπληεινχλ 

ζηελ αλάπηπμε ζπγθξνπζηαθψλ θαηλνκέλσλ (Εαβιαλφο, 2002). Δπηπιένλ, νη 

πξνζσπηθέο, κε αληηθεηκεληθέο αλάγθεο, φπσο νη ζπλαηζζεκαηηθέο ή ε αλάγθε γηα 

εχξεζε εηζνδήκαηνο, θαζψο θαη ην θίλεηξν πνπ δηαζέηεη ν θάζε εξγαδφκελνο απνηεινχλ 

δχν επίζεο θαίξηνπο παξάγνληεο (Gerardi, 2004). 

Ζ εκπινθή ησλ ππαιιήισλ ζηελ ιήςε απνθάζεσλ: ην πνζνζηφ θαη ε έθηαζε ζηελ 

δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ είλαη, κέρξη θαη ζήκεξα, κηα απφ ηηο αηηίεο ζπγθξνχζεσλ, 

παξφιν πνπ νινέλα θαη πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί εκπιέθνπλ ηνπο ππαιιήινπο ηνπο ζε 

απηήλ (Εαβιαλφο, 2002). 

Ζ ανξηζηία ησλ ξφισλ θαη ησλ θαζεθφλησλ: νη κε επαξθείο εληνιέο ζρεηηθά κε ηα 

θαζήθνληα θαη ηηο δηθαηνδνζίεο φπσο θαη ε ειιηπήο πεξηγξαθή ηεο ζέζεο παξαθσιχνπλ 

ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κε εληάζεηο θαη ηξηβέο 

(Arnold&Feldman, 1986; Daft, 1991; Davis&Newstrom, 1989; Εαβιαλφο, 2002· 

΢απνπληδή-Κξέπηα, 2001· ΢ηαζνπνχινπ, 2006).  
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Οη δηαθνξέο αλάκεζα ζηα ελδηαθέξνληα ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πξντζηακέλσλ: 

ηα ελδηαθέξνληα ησλ πξντζηακέλσλ αθνξνχλ ζηελ αχμεζε ηεο απφδνζεο ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο πεηζαξρίαο ησλ κειψλ ηεο επηρείξεζεο. Αληηζέησο, νη 

εξγαδφκελνη ελδηαθέξνληαη γηα αχμεζε ησλ απνιαβψλ ηνπο, επειημία ζηηο θηλήζεηο θαη 

ζηελ αλάιεςε πξσηνβνπιηψλ (Torrington & Taylor, 2005). 

Ζ ζχγθξνπζε ησλ ζηφρσλ: Ζ ζηάζε «θεξδίδσ - ράλεηο» παξαηεξείηαη ζε πεξηπηψζεηο 

πνπ ν ζηφρνο ελφο εξγαδφκελνπ ή κηα νκάδαο ζε κία επηρείξεζε έξρνληαη ζε ζχγθξνπζε. 

Σφηε, ην θάζε κέξνο ελεξγεί απνζθνπψληαο ζην πξνζσπηθφ ηνπ φθεινο γηα ηελ επίηεπμε 

ηνπ ζηφρνπ ηνπ (Παπαδνπνχινπ, 2014). Ο ζπγθεθξηκέλνο παξάγνληαο ζεσξείηαη έλαο 

απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο. Απηφ ζπκβαίλεη, δηφηη ε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο κεξνιεπηεί 

ζηε δηαρείξηζε απηήο ηεο αζπκβαηφηεηαο θαη ιφγσ ησλ δηαθνξνπνηήζεσλ ησλ ηκεκάησλ 

(Ruekert & Walker, 1987). 

Οη ζρέζεηο αιιειεμάξηεζεο αλάκεζα ζηα ηκήκαηα: ε αιιειεμάξηεζε ελδέρεηαη λα 

έρεη ηε κνξθή ηεο ζπκπιεξσκαηηθήο βνήζεηαο δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ πνπ φιεο καδί 

θέξνπλ ζε πέξαο ηνλ εθάζηνηε ζηφρν. Δπίζεο, κπνξεί λα είλαη δηαδνρηθή βνήζεηα, πνπ 

ζεκαίλεη πσο ε επηηέιεζε ηνπ έξγνπ κίαο νκάδαο εμαξηάηαη απφ ην αλ έρεη νινθιεξψζεη 

ην δηθφ ηεο ε πξνεγνχκελε νκάδα. Σέινο, ελδέρεηαη λα είλαη ακνηβαία αιιειεμάξηεζε 

φπνπ νη εξγαζίεο δελ ζπλδένληαη κφλν κεηαμχ ηνπο αιιά νη νκάδεο πνπ ηηο επηηεινχλ 

ζπλδέεηαη ε κία κε ηελ άιιε (Cherrington, 1989). 

Οη πνηθίιεο πξνζδνθίεο: Ζ απφθιηζε κεηαμχ ηεο πξαγκαηηθήο θαη ηεο πξνζδνθψκελεο 

ζηάζεο ηνπ εξγαδνκέλνπ ελδέρεηαη λα επηθέξεη ζχγθξνπζε ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν 

(΢ηαζνπνχινπ, 2006). Αθφκε, παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν ηεο χπαξμεο απμεκέλσλ 

πξνζδνθηψλ ζε νκάδεο εξγαδνκέλσλ γεγνλφο πνπ νδεγεί ζε ξήμε φηαλ νη ηειεπηαίνη 

πηζηεχνπλ πσο δελ κπνξνχλ λα θαλνχλ αληάμηνη (Arnold & Feldman, 1986). 

Τπεξβνιηθφο εξγαζηαθφο θφξηνο (Work overload): Ο εξγαδφκελνο έρεη ηελ αίζζεζε 

πσο ν εξγαζηαθφο ηνπ θφξηνο ππεξβαίλεη ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηνλ δηαζέζηκν ρξφλν ηνπο 

κε απνηέιεζκα λα ηνπο δεκηνπξγείηαη εξγαζηαθφ ζηξεο ππφ ην βάξνο ηνπ νπνίνπ 

νθείινπλ λα εθηειέζνπλ ηα θαζήθνληά ηνπο (Arnold & Feldman, 1986). 
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Απνθιίζεηο αμηψλ θαη αληηιήςεσλ: νη δηαθνξέο πνπ πξνθαινχληαη αλάινγα κε ηα 

πηζηεχσ, ηηο εκπεηξίεο, ηηο εζηθέο αμίεο θαη ηηο πεπνηζήζεηο πνπ δηαζέηεη ν θάζε άλζξσπνο 

ζε ζρέζε ηφζν κε ηελ εθαξκνγή θαλφλσλ ή δηαδηθαζηψλ φζν θαη κε ηε ρξήζε κέζσλ ηεο 

δηνίθεζεο νδεγεί ζε ηεηακέλεο θαηαζηάζεηο θαη ζπγθξνπζηαθά θαηλφκελα (Daft, 1991; 

Εαβιαλφο, 2002· ΢ηαζνπνχινπ, 2006). 

Πεξηνξηζκέλνη πφξνη: ζε κία επηρείξεζε ε νπνία έρεη πεξηνξηζκέλνπο πφξνπο νη 

εξγαδφκελνη πξνζπαζνχλ λα εμαζθαιίζνπλ φζν ην δπλαηφλ ην πην κεγάιν πνζνζηφ γηα 

ηνλ εαπηφ ηνπο. Όζν πην πεξηνξηζκέλν είλαη ην πνζνζηφ ησλ πφξσλ κίαο επηρείξεζεο 

ηφζν πεξηνξίδεηαη θαη ε δπλαηφηεηα λα είλαη επραξηζηεκέλα φια ηα κέιε ηεο ηα νπνία 

έηζη αλαπηχζζνπλ αληαγσληζηηθέο ζπκπεξηθνξέο θαη σο εθ ηνχηνπ ζπγθξνπζηαθέο 

ζρέζεηο (Κεξακηδά, 2016). 

Ζ ρξήζε απεηιψλ, ε βία, ε πξνθιεηηθή ζπκπεξηθνξά θαη ε ζεμνπαιηθή 

παξελφριεζε (Cherrington, 1989; Παπαδνπνχινπ, 2009· ΢ηαζνπνχινπ, 2006). 

Γηαθξίζεηο θαη αληζφηεηεο: Σν θαηλφκελν εζθεκκέλσλ ή κε δηαθξίζεσλ εθ κέξνπο ηεο 

δηνίθεζεο ζε βάξνο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη ζπρλφ. Οη δηαθξίζεηο απηέο δεκηνπξγνχλ έλα 

αίζζεκα αδηθίαο θαη ηείλνπλ λα πξνθαινχλ κείσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο, αληηδξαζηηθέο 

ζπκπεξηθνξέο, δηραζκφ θαη δπζαξέζθεηα απέλαληη ζηνλ νξγαληζκφ (΢ηαζνπνχινπ, 

2006). 

Μνξθσηηθφ επίπεδν: Μέζα ζε κηα επηρείξεζε εξγάδνληαη άηνκα δηαθνξεηηθνχ 

κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, δηαθνξεηηθήο θνπιηνχξαο θαη δηαθνξεηηθνχ πνιηηηζκηθνχ 

ππνβάζξνπ. Οη απνθιίζεηο απηέο παξαθσιχνπλ ηελ νκαιή ξνή πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ 

νκάδσλ (΢ηαζνπνχινπ, 2006). 

Δηζαγσγή θαηλνηνκηψλ θαη ηερλνινγηθψλ αιιαγψλ: πνιχ ζπρλά ε εηζαγσγή 

ηερλνινγηθψλ αιιαγψλ, φζν αλαγθαίεο θαη αλ είλαη απηέο ζήκεξα, ζπλδέεηαη κε άγρνο, 

εληάζεηο θαζψο ηα κέιε ηεο επηρείξεζεο ηα εθιακβάλνπλ σο απεηιέο (Armstrong, 2003; 

Likert & Likert, 1976). 
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2.5. ΢πλέπεηεο ησλ ζπγθξνχζεσλ ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Ζ ζεκαζία ηφζν ηεο άκεζεο φζν θαη ηεο έκκεζεο επηινγήο ησλ θαηάιιεισλ 

ζηξαηεγηθψλ επίιπζεο κηαο ζχγθξνπζεο είλαη ηεξάζηηα γηα ην κέιινλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

΢ε πεξίπησζε πνπ ε ζχγθξνπζε πνπ έρεη εκθαληζηεί αληηκεησπηζηεί έγθαηξα θαη κε 

ιεηηνπξγηθφ ηξφπν νη ζπλέπεηεο ηεο ζα είλαη ζεηηθέο γηα ηνλ νξγαληζκφ. ΢πγθεθξηκέλα, ε 

ζσζηή αληηκεηψπηζε νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο απφδνζεο θαη ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ νη νπνίνη δελ βηψλνπλ πιένλ ηελ εξγαζία σο κηα πιεθηηθή πξαγκαηηθφηεηα 

αιιά θηλεηνπνηνχληαη ψζηε λα θαηαθέξνπλ λα θαηλνηνκήζνπλ (Agarwal 1982; Lewicki 

et al 2004).  

Δπηπιένλ, εθφζνλ ε επίιπζε επηηπγράλεηαη κε ηε βνήζεηα ζπδήηεζεο θαη δηαιφγνπ, 

νη εξγαδφκελνη θαηαλννχλ θαιχηεξα κε απνηέιεζκα λα ζπζθίμνπλ ηηο κεηαμχ ηνπο 

ζρέζεηο. Χο εθ ηνχηνπ αλαπηχζζεηαη θιίκα εκπηζηνζχλεο θαη νη εξγαδφκελνη 

επαλαπξνζδηνξίδνπλ ηνπο πξνζσπηθνχο ηνπο ζηφρνπο κε βάζε ηνπο ζπιινγηθνχο 

ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. Δπνκέλσο, βειηηψλεηαη ε ζπλνρή ηεο επηρείξεζεο 

(΢ηαζνπνχινπ, 2006). 

Αθφκε, ε εκθάληζε θαη δηαρείξηζε ζπγθξνχζεσλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν ζπρλά 

ζπλνδεχεηαη απφ ηελ εκθάληζε επηπιένλ βαζχηεξσλ πξνβιεκάησλ ηα νπνία, θαηά ηε 

δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο βαζηθήο ζχγθξνπζεο, ν νξγαληζκφο έρεη ηελ επθαηξία λα 

εληνπίζεη, λα αμηνινγήζεη θαη λα ηα επηιχζεη (Davis & Newstrom 1989; Κνπξάθνο θ.ά., 

2012). Με απηφ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε κπνξεί λα ιάβεη ηα θαηάιιεια κέηξα ψζηε ζην 

κέιινλ λα απνθεπρζνχλ παξφκνηεο ή αθφκε θαη εληνλφηεξεο θαηαζηάζεηο 

(Παπαδνπνχινπ, 2014). Παξάιιεια, νη εξγαδφκελνη εκπηζηεχνληαη πεξηζζφηεξν ηε 

δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη επνκέλσο παχνπλ λα είλαη απνζηαζηνπνηεκέλνη πξνο 

απηφλ. Κηλεηνπνηνχληαη έηζη ψζηε λα αλαιάβνπλ πξσηνβνπιίεο θαη λα είλαη πεξηζζφηεξν 

ελεξγνί ζε φηη αθνξά ηνλ νξγαληζκφ (Davis & Newstrom 1989; Lewicki et al 2004; 

΢ηαζνπνχινπ 2006).  

Αληηζέησο, ζην ελδερφκελν ε επηρείξεζε λα θαζπζηεξήζεη ηε δηαρείξηζε θαη 

δηεπζέηεζε ηεο ζχγθξνπζεο δπζρεξαίλεη ηελ απνηειεζκαηηθή ηεο αληηκεηψπηζε θαη 

απμάλεη ηηο αξλεηηθέο επηπηψζεηο ηεο ζηνλ νξγαληζκφ. Δπεμεγεκαηηθά, ην απμαλφκελν 

ζηξεο πνπ βηψλνπλ νη εξγαδφκελνη θαη ην αξλεηηθφ θιίκα απνηειεί ηξνρνπέδε ζηε ζσζηή 
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ζπλεξγαζία (Gerardi, 2004). Λφγσ ηνπ ζηξεο νδεγνχληαη ζηελ εξγαζηαθή εμνπζέλσζε 

κε έρνληαο πιένλ ελδηαθέξνλ γηα δνπιεηά θαη ηνπο επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο, ελψ ζπρλά 

ην θιίκα ρεηξνηεξεχεη θαη ε ζχγθξνπζε θιηκαθψλεηαη (Γηιηληάο, 2010). Δπηπιένλ, ηφζν ε 

επηθνηλσλία φζν θαη νη δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο δηαηαξάζζνληαη. Σα κέιε γίλνληαη 

θαρχπνπηα κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, ελψ απνγνεηεχνληαη απφ ηε δηνίθεζε πνπ δελ 

αλαιακβάλεη δξάζε. Ζ νκάδα θαη ε ζπλεξγαζία απαμηψλεηαη κε απνηέιεζκα ε ζπλνρή 

ηνπ νξγαληζκνχ λα απνδπλακψλεηαη. Απηφ κπνξεί λα νδεγήζεη ηα κέιε λα κε ληψζνπλ 

πιένλ δέζκεπζε απέλαληη ζηελ επηρείξεζε θαη λα παξεθθιίλνπλ ή θαη λα αδηαθνξνχλ γηα 

ηνπο νξγαλσηηθνχο ζηφρνπο. Απνηέιεζκα απηνχ είλαη ε αχμεζε ησλ εμφδσλ ιφγσ 

θαηαζπαηάιεζεο ησλ πφξσλ θαη θαθήο δηαρείξηζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαζψο 

δελ πθίζηαηαη έλα ζπκπαγέο θαη ζαθέο νξγαλσηηθφ πιάλν. Έηζη, νη εξγαδφκελνη δελ 

αηζζάλνληαη αζθαιείο κε απνηέιεζκα λα αληηζηέθνληαη ζηηο πξνηεηλφκελεο αιιαγέο, 

εθφζνλ ζεσξνχλ πσο πξφθεηηαη γηα θάηη πνπ νη ίδηνη δελ έρνπλ εξσηεζεί. Σέινο, ηα 

πξναλαθεξζέληα έρνπλ σο απνηέιεζκα ηελ κείσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηελ πηψζε 

ηεο απφδνζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Everard & Morris, 1999; Παξαζθεπφπνπινο, 

2008· Rahim, 2001; Robbins & Judge, 2013; ΢αΐηε θαη ΢αΐηεο, 2012). 

 

 

3. Αληηκεηψπηζε θαη Γηαρείξηζε ζπγθξνχζεσλ ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

3.1. Ζ ζρέζε ησλ πξνζσπηθψλ γλσξηζκάησλ ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηελ εθδήισζε θαη 

εμέιημε ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

Ζ θχζε ηνπ αλζξψπνπ είλαη λα απνηειεί κέινο ηεο θνηλσλίαο θαη ζπλεπψο λα 

ζπκβηψλεη θαη λα ζπλεξγάδεηαη κε ηα ππφινηπα κέιε ηεο. Χζηφζν, απηή ε ζπλχπαξμε 

δελ είλαη πάληα αξκνληθή φπσο έρνπλ ζεκεηψζεη νη Loomis and Loomis (1965) «νη 

αλζξώπηλεο ζρέζεηο ραξαθηεξίδνληαη από ηελ δηαξθή παξνπζία ζπγθξνύζεσλ». Γεγνλφο 

πνπ νθείιεηαη ζην φηη ε αλάγθε γηα επηβίσζε θαη ε ππεξάζπηζε απηήο είλαη βηνινγηθά 

πξνθαζνξηζκέλεο ζηνλ άλζξσπν κέζσ ησλ βηνινγηθψλ ελζηίθησλ γηα απηνζπληήξεζε, ηα 

νπνία ζπρλά καο νδεγνχλ ζε αληηδξάζεηο θαη ζπκπεξηθνξέο πνπ δελ είλαη απνδεθηέο θαη 

δελ ζπλάδνπλ κε έλαλ πνιηηηζκέλν άλζξσπν. ΢πγθξνχζεηο παξαηεξνχληαη ζηε 
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ζπλχπαξμε θάζε δσληαλνχ νξγαληζκνχ θαη ζεσξνχληαη, επνκέλσο, απφ ηηο πην ηππηθέο 

ζπκπεξηθνξέο. Ζ δηαρείξηζε θαη αληηκεηψπηζε ηεο βαζηθήο θαη εζσηεξηθήο ζχγθξνπζεο 

αλάκεζα ζηηο αλάγθεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ θνηλσλία θαη ζε απηέο πνπ αθνξνχλ ην 

πξνζσπηθφ ηνπ ζπκθέξνλ θαη επηβίσζε, απνηειεί ην δηαξθέο θαζήθνλ ηνπ αηφκνπ. 

Χζηφζν, κε ην λα επηθεληξψλεηαη ην άηνκν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θνηλσληθψλ αλαγθψλ 

θηλδπλεχεη λα ζπγρσλεπζεί, αθφκε θαη λα αθαληζηεί πιήξσο, απφ ην θνηλσληθφ ζχλνιν. 

Αληηζέησο, ζηελ πεξίπησζε πνπ ην άηνκν κεξηκλά γηα ηε ζηαζεξή θαη κφληκε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζσπηθψλ ηνπ αλαγθψλ ηφηε απνκνλψλεηαη απφ ην θνηλσληθφ 

ζχλνιν (Καθνχξε, 1994). 

Βηβιηνγξαθηθά ηνλίδεηαη ε ζρέζε πνπ ππάξρεη ζηελ εθδήισζε θαη ηε δηαρείξηζε 

κηαο ζχγθξνπζεο κε ηελ πξνζσπηθφηεηα θαη ηα πξνζσπηθά ραξαθηεξηζηηθά θάζε 

αηφκνπ, εξγνδνηψλ θαη εξγαδνκέλσλ. Υξεζηκνπνηψληαο ηε ζεσξία ηεο πξννπηηθήο 

επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ, νη ιεηηνπξγηθέο ζπγθξνχζεηο ζε ζρέζε κε ην ζηξεο πνπ επηδξά 

ζηε γλσζηαθή ιεηηνπξγία, ηηο δεμηφηεηεο επίιπζεο πξνβιεκάησλ θαη ηε δεκηνπξγηθφηεηα 

δεκηνπξγνχλ κηα ζρέζε αληεζηξακκέλνπ U. Βάζε ηεο ζεσξίαο απηήο απνηειεί ε 

απφδεημε ησλ Yerkes & Dodson‟s (1908) γηα ηε δηηηή ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηέιεζε ησλ 

ππνρξεψζεσλ (ιεηηνπξγηθφηεηαο) θαη ησλ αλαγθψλ (ζηξεο). 

 

3.2. Ζ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

Ζ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κε πνιινχο θαη 

δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο θαη εμαξηάηαη φρη κφλν απφ ην άηνκν ή ηελ νκάδα πνπ θαιείηαη 

λα δηαρεηξηζηεί ηελ ζχγθξνπζε θάζε θνξά, αιιά θαη απφ ηελ εθάζηνηε πεξίπησζε. 

Μειεηψληαο ηελ βηβιηνγξαθία παξαηεξνχκε φηη νη θαηεγνξηνπνηήζεηο ησλ ηξφπσλ 

αληηκεηψπηζεο είλαη θνηλέο. Ζ πξψηε θαηεγνξηνπνίεζε έγηλε ζην Πιέγκα Γηαρείξηζεο 

ησλ ΢πγθξνχζεσλ (Conflict Management Grid) απφ ηνπο Blake & Mouton (1964) θαη 

αξγφηεξα νη Pruitt & Rubin (1986) θαη Thomas (1992) ζηε Θεσξία ηνπ Γηπινχ 

Δλδηαθέξνληνο (Dual Concern Theory) ηελ εμέιημαλ. Παξά ηηο δηαθνξέο, ζηελ νλνκαζία 

ή ηηο ζεσξίεο πνπ πεξηιακβάλνπλ, νη ηξφπνη αληηκεηψπηζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ ρσξίδνληαη 

ζε πέληε: ηε δηαθξηηή αληηπαξάζεζε (πξνζπάζεηα επηβνιήο), ηε δηεπθφιπλζε (απφδνζε), 

ηελ απνθπγή (πνπ εθθξάδεηαη σο αδξάλεηα θαη απφζπξζε), ηνλ ζπκβηβαζκφ θαη ηε 
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ζπλεξγαζία (επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο). Ζ αληηπαξάζεζε ζρεηίδεηαη κε ηελ πξνζπάζεηα 

επηβνιήο ηνπ αηφκνπ. Σν άηνκν ρξεζηκνπνηεί απεηιέο θαη παξαπιαλεηηθά θφιπα, επίζεο 

ρξεζηκνπνηεί πεηζηηθά επηρεηξήκαηα θαη εκκέλεη ζηηο αξρηθέο ηνπ απφςεηο. Ζ 

δηεπθφιπλζε είλαη ν ηξφπνο αληηκεηψπηζεο ηεο ζχγθξνπζεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην άηνκν 

κε ην λα παξέρεη βνήζεηα, λα θάλεη κνλνκεξείο παξαρσξήζεηο θαη λα ππφζρεηαη δίρσο λα 

ζέηεη φξνπο θαη φξηα κε επίθεληξν λα απνδερηεί θαη λα ελζσκαηψζεη ηελ βνχιεζε ηεο 

άιιεο κεξηάο. Με ηελ απνθπγή ην άηνκν ιεηηνπξγεί παζεηηθά ζηνρεχνληαο ηελ 

απνθφξηηζε θαη ηελ απαμίσζε ηεο ζχγθξνπζεο θαζψο θαη ηνλ έιεγρν θαη πεξηνξηζκφ 

ησλ ζθέςεσλ ζρεηηθά κε απηήλ. Με ηελ ζπλεξγαζία ην άηνκν δηαβνπιεχεηαη θαη 

απνζθνπεί ζηελ εμαζθάιηζε κηαο ζπκθσλίαο κε ηελ αληίζεηε πιεπξά. Ζ ζπκθσλία ζα 

πξέπεη λα είλαη εμίζνπ επλντθή θαη γηα ηα δχν κέξε θαη ζα έρεη σο πξναπαηηνχκελν ηελ 

αληαιιαγή απφςεσλ ζρεηηθά κε ηηο απφςεηο θαη ηηο πξνηεξαηφηεηεο ηνπ θαζελφο κε 

έκθαζε ζηηο επηζπκίεο ηνπο θαη ζε φζα έρνπλ κεγαιχηεξε ζεκαζία (Κάληαο, 1995). 

Ζ επηινγή ηνπ ηξφπνπ αληηκεηψπηζεο ηεο ζχγθξνπζεο ζπλδέεηαη κε ηα πξνζσπηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ εκπιεθνκέλσλ. ΢πγθεθξηκέλα, άηνκα ελεξγεηηθά θαη κε κεησκέλε 

απηνπεπνίζεζε ρξεζηκνπνηνχλ ην κέζν ηεο απνθπγήο. Αληηζέησο, άηνκα κε κεησκέλν ην 

πλεχκα ζπλεξγαζίαο, αιιά πνπ δηαθαηέρνληαη απφ απμεκέλε απηνπεπνίζεζε, πηνζεηνχλ 

ηελ ηαθηηθή ηνπ αληαγσληζκνχ. Δπηπιένλ, εξγαδφκελνη κε έληνλν ζπλεξγαηηθφ πλεχκα 

θαη ρακειή απηνπεπνίζεζε ηείλνπλ λα πξνηηκνχλ ηελ ιχζε ηεο δηεπθφιπλζεο, φκσο 

εθείλνη πνπ δηαθαηέρνληαη απφ πςειή απηνπεπνίζεζε θαη έληνλν ζπλεξγαηηθφ πλεχκα 

πξνηηκνχλ ηε ζπλεξγαζία. Σέινο, ηε ιχζε ηνπ ζπκβηβαζκνχ θαίλεηαη λα πηνζεηνχλ 

άηνκα κε κέζε απηνπεπνίζεζε θαη εμίζνπ κέζν πλεχκα ζπλεξγαζίαο (Κάληαο, 1995). 

Σν ελδηαθέξνλ ηνπ αηφκνπ γηα ηα πξνζσπηθά ηνπ ζπκθέξνληα, αιιά θαη γηα ηνπο 

άιινπο επεξεάδεη άκεζα ηελ επηινγή ηνπ ηξφπνπ αληηκεηψπηζεο. Ζ νξνινγία πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα αλαθεξζνχκε ζε απηέο ηηο έλλνηεο πνηθίιεη. Γηα ην ελδηαθέξνλ 

ηνπ αηφκνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζπρλά νη φξνη «θαηεγνξεκαηηθφηεηα», «αληίζηαζε ζην λα 

θάλεη νπνηαδήπνηε παξαρψξεζε» είηε «ελδηαθέξνλ γηα ην ζέκα». Δλψ φζνλ αθνξά ην 

ελδηαθέξνλ γηα ηνπο άιινπο παξαηεξνχληαη νη φξνη «ζπλεξγαηηθφηεηα» θαη «ελδηαθέξνλ 

γηα ηνπο αλζξψπνπο». ΢χκθσλα κε απηά, ινηπφλ, ην πςειφ ελδηαθέξνλ γηα ηνλ εαπηφ θαη 

γηα ηνπο άιινπο νδεγεί ζηε ζπλεξγαζία, ελψ ην ρακειφ ελδηαθέξνλ ηφζν γηα ηνπο 

άιινπο φζν θαη γηα ηνλ εαπηφ ηνπ νδεγεί ζηελ ηαθηηθή ηεο απνθπγήο. Παξάιιεια, έλα 
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άηνκν πνπ ελδηαθέξεηαη πεξηζζφηεξν γηα ηνλ εαπηφ ηνπ, αιιά ιηγφηεξν γηα ηνπο άιινπο 

ιεηηνπξγεί κε αληηπαξαζεηηθφ ηξφπν ζηε δηαδηθαζία ηεο ζχγθξνπζεο ελψ θάπνηνο πνπ ην 

ελδηαθέξνλ ηνπ γηα ηνπο άιινπο ππεξβαίλεη ην ελδηαθέξνλ γηα ηνλ ίδην ηείλεη λα 

εκθαλίδεη παξαρσξεηηθή ζπκπεξηθνξά (Rahim, 2001). 

Ζ πξνζσπηθφηεηα παίδεη κεγάιν ξφιν θαη θαζνξίδεη ην κέγεζνο ηνπ ελδηαθέξνληνο 

ηφζν ηνπ ίδηνπ ηνπ αηφκνπ γηα ηνλ εαπηφ ηνπ φζν θαη γηα ηνπο άιινπο. ΢πγθεθξηκέλα, ε 

αλάγθε ηνπ αηφκνπ λα ζπλεξγάδεηαη, ηα θίλεηξα πνπ δηαζέηεη γηα θαηνρή εμνπζίαο θαη ε 

ζρέζε ηνπ κε ηηο θνηλσληθέο αμίεο είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πξνζσπηθφηεηαο πνπ 

επηδξνχλ ζεκαληηθά ζην ηξφπν πνπ ηα άηνκα αληηδξνχλ πξνο ηηο ζπγθξνχζεηο. Ζ 

δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνπζηαθψλ θαηαζηάζεσλ ζρεηίδεηαη φρη κφλν κε πξνζσπηθά 

ραξαθηεξηζηηθά, αιιά θαη κε δνκηθά, αηνκηθά θαη νξγαλσηηθά ραξαθηεξηζηηθά, θαζψο ν 

ηξφπνο πνπ δηαρεηξίδεηαη θαη κεξηκλά θάπνηνο γηα ηνλ εαπηφ ηνπ θαη ηνπο άιινπο 

ζπλδέεηαη άθξηηα κε ην πεξηβάιινλ θαη ηηο ζπλζήθεο ζηηο νπνίεο δξα. ΢ε απηή ηε 

ζχλδεζε νδήγεζε ε παξαηήξεζε πσο ε απνδνηηθφηεηα σθειείηαη ζεκαληηθά απφ έλα 

κεζαίν πνζνζηφ ζηξεο παξά απφ ην ππεξβνιηθά έληνλν ή ην κεδεληθφ ζηξεο. Οη 

ζπγθξνχζεηο ζε ζπλδπαζκφ κε ην κεησκέλν ζηξεο θάλνπλ ηνπο εξγαδφκελνπο λα 

αδηαθνξνχλ γηα ηηο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο θαη ηε κείσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο 

νκάδαο. Έηζη, πηνζεηνχλ απνθεπθηηθέο θαη απαζείο ζηάζεηο. Παξάιιεια, ζε θαηαζηάζεηο 

απμεκέλεο πίεζεο (ζηξεο) ην άηνκν αδπλαηεί λα αθνκνηψζεη, λα δηαρεηξηζηεί θαη λα 

αμηνινγήζεη ηηο εηζεξρφκελεο πιεξνθνξίεο. Χζηφζν, φηαλ ε ζχγθξνπζε βξίζθεηαη ζην 

κεζαίν ζηάδην έληαζεο νη δχν πιεπξέο ζπιιέγνπλ ηηο απαξαίηεηεο γηα ηελ πξνζσπηθή 

ηνπο εμππεξέηεζε πιεξνθνξίεο, αλαδεηνχλ κε πάζνο πηζαλέο ιχζεηο θαη πξνζπαζνχλ λα 

δηεπζεηήζνπλ θαη λα εμνκαιχλνπλ ην θιίκα (Walton,1969). 

Όπσο πξναλαθέξζεθε, ε ζεσξία ηεο επεμεξγαζίαο ησλ δεδνκέλσλ αλαγλσξίδεη ηε 

δηθαζηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ζχγθξνπζεο θαη ηεο επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ θαζψο θαη φηη 

ε απνδνηηθφηεηα απμάλεηαη ζε πεξηπηψζεηο ήπησλ ζπγθξνχζεσλ. Αληηπαξαβάιινληαο 

επηρεηξήζεηο κε κηθξά πνζνζηά ζχγθξνπζεο θαη επηρεηξήζεηο κε κεζαία παξαηεξνχκε φηη 

νη εξγαδφκελνη ηεο δεχηεξεο θαηεγνξίαο ελδηαθέξνληαη γηα ηπρφλ δεηήκαηά ηεο, 

επεμεξγάδνληαη ηα πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα αλαθχςνπλ αλαδεηψληαο ηξφπνπο 

επίιπζεο θαη επηιέγνληαο ηνλ θαηάιιειν, έηζη ψζηε λα αληηκεησπηζζεί ην δήηεκα. ΢ηελ 

πεξίπησζε πνπ νη ζπγθξνχζεηο είλαη απμεκέλεο έληαζεο, θαη ζπρλέο, παξαηεξείηαη 
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αλεζπρία ζηνπο εξγαδφκελνπο, ελψ ε πίεζε θαη ε θαρππνςία απμάλνληαη θαζψο νη 

δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο δηαηαξάζζνληαη. Σν γεγνλφο απηφ δελ επηηξέπεη ζηνπο 

εξγαδφκελνπο λα εξγαζζνχλ αξκνληθά σο νκάδα πξνο ηελ επίιπζε ηνπο θαζψο 

επηθεληξψλνληαη ζηα πξνζσπηθά ηνπο ζπκθέξνληα, αδηαθνξψληαο θαη κεξνιεπηψληαο 

γηα ηε ζχγθξνπζε. Με έξεπλεο ζε επηρεηξήζεηο απνδείρζεθε ε δηθαζηθή θακπχιε πνπ 

αλαπαξηζηά ηε δηθαζηθή ζρέζε ησλ ζπγθξνχζεσλ θαη ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

(Jehn, 1995).  

΢ηε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ην έξγν ησλ De Dreu & Beersma (2005) 

πεξηιακβάλεη έξεπλα ζρεηηθά κε ηελ ζεσξία ηεο πξννπηηθήο θαη ηεο επεμεξγαζίαο 

δεδνκέλσλ σο δείθηε επεκεξίαο κηαο επηρείξεζεο κε απνηέιεζκα ε ζεσξία απηή λα 

απνθηά κεγάιε ζεκαζία παξά ηνλ πεξηνξηζκέλν αξηζκφ εξεπλψλ. ΢χκθσλα κε ηα 

παξαπάλσ, ε πξνζσπηθφηεηα δηαθξίλεηαη ζε ηχπν Α θαη Β. Ο ηχπνο Α αθνξά αλζξψπνπο 

κε επηζεηηθή, αληαγσληζηηθή θαη παξνξκεηηθή πξνζσπηθφηεηα νη νπνίνη αγσλίδνληαη γηα 

ηελ επίηεπμε πςειψλ ζηφρσλ. Σα άηνκα απηά είλαη δξαζηήξηα, αλεζπρνχλ αξθεηά γηα ην 

ρξνληθφ ηνπο πιαίζην θαζψο ζπρλά αλαιακβάλνπλ λα εθηειέζνπλ πάλσ απφ δχν 

εξγαζίεο ηαπηφρξνλα. Δπηπιένλ, ε νκηιία ηνπο δηαθξίλεηαη απφ κηα έληνλε δσληάληα, ελψ 

πνιχ ζπρλά κεηαθέξνπλ ηε ζπδήηεζε ζε ζεκαηνινγία πνπ αθνξά πξνζσπηθά ηνπο 

ελδηαθέξνληα. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο ζπδήηεζεο δελ είλαη πνιχ θαινί αθξναηέο θαη 

δηαθφπηνπλ ζπρλά ηνλ ζπλνκηιεηή ηνπο. Αθφκε, δηαθξίλνληαη απφ ζπλέπεηα ζηηο 

ζπλαληήζεηο ηνπο, ηξψλε γξήγνξα, αιιά δελ εθδειψλνπλ ηνλ ζπλαηζζεκαηηθφ ηνπο 

θφζκν. Όζνλ αθνξά ηνλ ηχπν Β, είλαη εθ δηακέηξνπ αληίζεηνο απφ ηνλ Α. Αλαιπηηθά, δελ 

αηζζάλεηαη πίεζε ρξφλνπ θαη είλαη ππνκνλεηηθφο. Σα άηνκα κε πξνζσπηθφηεηα ηχπνπ Β 

απνιακβάλνπλ ηηο κηθξέο ραξέο ηεο δσήο, δελ είλαη εγσθεληξηθνί θαη αδηαθνξνχλ γηα ηηο 

εληππψζεηο. Παξαηεξείηαη πσο ην θπλήγη γηα πςεινχο επαγγεικαηηθνχο ζηφρνπο ηνπ 

ηχπνπ Α νδεγεί αξθεηά ζπρλά ηα άηνκα ζε ζπγθξνχζεηο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, 

πξνθαιεί ππεξθφπσζε θαζψο θαη ηνπο θάλεη πην επάισηνπο έλαληη ζε θαξδηαγγεηαθή 

λφζν (Εέξβα, 2003). 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί πσο νη εξγαδφκελνη ζε κηα επηρείξεζε είλαη ην 

κηθξφηεξν κέξνο απηήο. Ζ θαιή ή κε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ ππνηκεκάησλ 

ηνπ ζπλδέεηαη κε ηελ ςπρνινγία, ηελ πξνζσπηθφηεηα, ηελ ηερληθή θαηάξηηζε, ηηο 

δεμηφηεηεο, ηηο ηθαλφηεηεο, αιιά θαη ηηο αδπλακίεο ησλ αηφκσλ πνπ εξγάδνληαη ζε απηφλ. 
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Χζηφζν, ε ςπρηθή ηζνξξνπία θαη ε απνδνηηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ θαζψο θαη ε 

εχξπζκε ιεηηνπξγία θαη νη παξνρή ππεξεζηψλ ζπλδένληαη θαη επεξεάδνληαη άκεζα απφ 

ηελ επίζεκε νξγάλσζε θαη ηε δνκή ηνπ νξγαληζκνχ θαη θαηά πφζν απηέο είλαη ζαθείο 

θαη ζηαζεξέο (Εέξβα, 2003). 

 

3.3 ΢ηξαηεγηθέο δηαρείξηζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

Σν θαηλφκελν ηεο ζχγθξνπζεο κπνξεί λα ιάβεη δηάθνξεο κνξθέο θαη λα έρεη 

πνηθίιεο ζπλέπεηεο. Γη απηφ δελ είλαη εχθνιν λα απνθαλζνχκε γηα ην αλ κηα ζχγθξνπζε 

είλαη ζεηηθή, αξλεηηθή, θαηαζηξνθηθή ή κε. Χζηφζν, ζπλππνινγίδνληαο ηνλ παξάγνληα 

ησλ αληηθξνπφκελσλ κειψλ θαη ηα κέζα θαη θξηηήξηα ππνθεηκεληθνχ ραξαθηήξα πνπ 

δηαζέηνπλ απηνί, κπνξνχκε λα απνθαλζνχκε γηα ην αλ κηα ζχγθξνπζε είλαη επλντθή ή φρη 

πξνο κηα επηρείξεζε (Γηαλλίθαο, 2014). Παξάιιεια, νη ζπλέπεηεο ησλ ζπγθξνχζεσλ πνπ 

εθδειψλνληαη ζε κηα επηρείξεζε δηαθξίλνληαη ζε ιεηηνπξγηθέο θαη ζε κε ιεηηνπξγηθέο 

θαη αθνξνχλ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο θαη ηα ζπγθξνπφκελα 

κέξε πνπ εξγάδνληαη ψζηε ε παξαγσγηθφηεηα λα επαλέιζεη ζηνπο θαλνληθνχο ξπζκνχο 

(Μπνπξαληάο, 2001). Μνιαηαχηα, ν ξφινο ελφο ηθαλνχ εγέηε απέλαληη ζε κηα 

ζχγθξνπζε θαίλεηαη ζην αλ ζα θαηνξζψζεη λα εληνπίζεη ηηο αηηίεο θαη λα βξεη ηηο 

θαηάιιειεο ηερληθέο θαη ζηξαηεγηθέο γηα λα αληηκεησπίζεη απνηειεζκαηηθά ην 

πξφβιεκα. 

Αληηκεησπίδνληαο κηα ζχγθξνπζε κπνξνχλ λα παξνπζηαζζνχλ δηπιά 

απνηειέζκαηα ηφζν σο πξνο ηελ κείσζε ησλ παξαγφλησλ πνπ αλαζηέιινπλ ηελ εχξπζκε 

ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ, φζν θαη σο πξνο ηελ ελδπλάκσζε ησλ ζεηηθψλ ζπλεπεηψλ. 

Άξα, ε δηαρείξηζε ηεο ζχγθξνπζεο απνζθνπεί είηε ζηελ ελδπλάκσζε είηε ζηελ 

δηαηήξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο θαη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ 

πην απνηειεζκαηηθψλ ηερληθψλ γηα ηελ εθπιήξσζε ηπρφλ πξνζσπηθψλ ζηφρσλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζηε ζχγθξνπζε (Blake & Mouton, 1970; Rahim, 2002). 

Αλαθνξηθά κε ηε δηαρείξηζε, ππάξρνπλ πνηθίινη ηχπνη δηνηθεηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

πνπ εθαξκφδνληαη. Οη ζεκαληηθφηεξνη είλαη ε επηβνιή, ε παξαρψξεζε, ε ελζσκάησζε 

ζηφρσλ, ε απνθπγή θαη ν ζπκβηβαζκφο (Rahim, 2001). Σν κνληέιν δηαρείξηζεο 

ζπγθξνχζεσλ ηνπ Rahim έρεη σο βάζε ηνπ ηε κειέηε ησλ Blake & Mouton, Thomas, 
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θαζψο θαη δχν βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ είλαη ην ελδηαθέξνλ ηνπ αηφκνπ γηα ηνλ ίδην θαη 

ην ελδηαθέξνλ ηνπ γηα ηνπο άιινπο. Σν πξνζσπηθφ ελδηαθέξνλ αθνξά ηνλ βαζκφ πνπ ην 

άηνκν επηζπκεί λα πξαγκαηνπνηήζεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ, ελψ ην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο 

άιινπο αθνξά ηνλ βαζκφ πνπ ην άηνκν επηδηψθεη ηελ εθπιήξσζε ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ 

νξηζζεί θαη ηνπ έρνπλ αλαηεζεί απφ ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ. Λακβάλνληαο ππφςηλ απηέο ηηο 

πηπρέο κπνξνχκε λα πεξηγξάςνπκε ηα θίλεηξα ελφο αλζξψπνπ ή ελφο ζπλφινπ ζε κηα 

ζχγθξνπζε (Rahim & Magner, 1995). Δπνκέλσο, κε βάζε ηηο δχν απηέο πηπρέο 

πξνθχπηνπλ νη παξαθάησ ζηξαηεγηθέο δηαρείξηζεο (Παπαδνπνχινπ, 2012):  

΢ηξαηεγηθή ελζσκάησζεο ζηφρσλ ή ηεο επίιπζεο πξνβιήκαηνο ή ηεο ζπλεξγαζίαο: 

ηα βαζηθά γλσξίζκαηα απηήο ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη ε δηαξθήο αλαλέσζε πιεξνθνξηψλ, 

ε αλνηθηή επηθνηλσλία θαη ε εμέηαζε ησλ δηαθσληψλ θαη ησλ δηαθνξψλ κε ζθνπφ ηε 

δηεπζέηεζή ηνπο. Δπνκέλσο, πξνθξίλεηαη ε δεκηνπξγηθφηεηα θαη ε θαηλνηνκία, ελψ 

νπνηαδήπνηε εκπφδηα ππεξβαίλνληαη θαη εμαιείθνληαη έηζη ψζηε λα απμεζεί ε 

απνδνηηθφηεηα. Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη 

λα ππάξρεη δηαθάλεηα κεηαμχ ησλ κειψλ αλαθνξηθά κε ηνπο ζηφρνπο θαη ηα πξνζσπηθά 

ηνπο θίλεηξα, λα εθθξάδνληαη απεξίθξαζηα θαη λα αληηκεησπίδνπλ ν έλαο ηνλ άιινλ κε 

εκπηζηνζχλε, αιιεινθαηαλφεζε θαη σξηκφηεηα. ΢ε απηή ηελ θαηεγνξία ζηξαηεγηθψλ 

κπνξεί λα ζπκπεξηιεθζεί, επηπιένλ, ε ηερληθή ηνπ «νξγαλψλεηλ» ε νπνία ραξαθηεξίδεηαη 

απφ ηελ αλάιπζε ηεο θχζεο θαη ησλ ζπλζεθψλ πνπ πξνθάιεζαλ ηελ ζχγθξνπζε. Απηέο 

ζρεηίδνληαη θπξίσο κε ηελ θαθή ή ειιηπή νξγάλσζε, ελψ νη εξγαδφκελνη 

επηθεληξψλνληαη ζην λα ζπληνλίζνπλ ηηο αληηθξνπφκελεο πιεπξέο (΢αΐηε & ΢αΐηεο, 

2011). Ζ ζηξαηεγηθή απηή επηιέγεηαη φηαλ:  

α) ηα άηνκα θαη ησλ δχν πιεπξψλ έρνπλ πνιχπινθνπο ζηφρνπο κε κεγάιε ζεκαζία γηα 

απηνχο, 

β) γηα λα επηιπζεί έλα πξφβιεκα ή λα παξζεί κηα απφθαζε απαηηνχληαη ε ζπκκεηνρή, νη 

γλψζεηο, νη δπλάκεηο θαη ε ζπγθαηάζεζε φισλ, 

γ) ε δηνίθεζε παξαθηλεί ηνπο εξγαδφκελνπο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηε ζχγθξνπζε λα είλαη 

πηζηνί σο πξνο ηελ επίηεπμε ηνπο ζπιινγηθνχ ζηφρνπ, 

δ) ε δηνίθεζε επηζπκεί λα θαιπηεξεχζεη ηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο ησλ αληηθξνπφκελσλ 

πιεπξψλ (Μαπξαληδά, 2011). 
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΢ηξαηεγηθή παξαρψξεζεο ή εμνκάιπλζε/πξνζαξκνγή: νη πξνζπάζεηεο ησλ κειψλ 

εδψ επηθεληξψλνληαη ζηελ εμνκάιπλζε ησλ εληάζεσλ θαη ησλ δηαθνξψλ θαη ζηελ 

εχξεζε ζεκείσλ πνπ νη δπν πιεπξέο ζπγθιίλνπλ, κε απνηέιεζκα ηελ εθπιήξσζε ησλ 

ζηφρσλ ηνπ αληίζεηνπ κέξνπο. Ζ ζηξαηεγηθή απηή ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ ην έλα κέξνο 

ππνρσξεί ελδηαθεξφκελν ζε πςειφηεξν βαζκφ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηνπ 

άιινπ κέξνπο θαη φρη ησλ δηθψλ ηνπ πξνζσπηθψλ ζηφρσλ. ΢πλεπψο, πξφζεζε ηνπ 

πξψηνπ κέξνπο είλαη ε αξκνληθή ζπλχπαξμε θαη ε εηξεληθή επίιπζε ηεο ζχγθξνπζεο 

(Μαπξαληδά, 2011). 

΢ηξαηεγηθή επηβνιήο ή ρξήζεο εμνπζίαο: ζε απηή ηε ζηξαηεγηθή ην άηνκν 

ελδηαθέξεηαη πεξηζζφηεξν γηα ην αηνκηθφ ηνπ ζπκθέξνλ θαη ζηφρν παξά γηα ηνπο 

ζηφρνπο ησλ άιισλ. ΢πλεπψο, αληηδξά αληαγσληζηηθά θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζχγθξνπζεο 

θαζψο πξνηεξαηφηεηά ηνπ είλαη ε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ θαη φρη λα δηαηεξήζεη θαιέο 

ζρέζεηο κε ην ππφινηπν ζχλνιν. Δδψ, ε ηζρπξφηεξε πιεπξά πξφθεηηαη λα θέξεη ηε ιχζε ε 

νπνία ζα είλαη πξνζαξκνζκέλε ψζηε λα ηθαλνπνηεί ηα δηθά ηεο ζπκθέξνληα αγλνψληαο 

ην δήηεκα ηεο αξκνληθήο ζπλεξγαζίαο (΢αΐηεο, 2002). Δπίζεο, ε ηζρπξή πιεπξά 

ιακβάλεη κέηξα πξνο ηελ δηαηήξεζε ηεο ζέζεο εμνπζίαο θαη ππεξνρήο, ηα νπνία 

πξνθχπηνπλ απφ ηελ α) εμνπζία (ηε ζέζε ηνπο ζηελ ηεξαξρηθή θιίκαθα), β) ηελ 

αξραηφηεηα θαη ηελ εηδηθφηεηα θαη γ) ηελ εκπεηξία (Γηαλλίθαο, 2014). Ζ επηβνιή ησλ 

ζηφρσλ θαη απφςεσλ ελφο κφλν αηφκνπ ή κηαο νκάδαο ζηνπο ππφινηπνπο, αλεμαξηήησο 

θφζηνπο, αδηαθνξψληαο γηα ηε ρξήζε ζεκηηψλ κέζσλ ή γηα ηηο πξνζδνθίεο θαη αλάγθεο 

ησλ ππνινίπσλ κειψλ θιίλεη πξνο έλα δηαπξαγκαηεπηηθφ ηχπν «θεξδίδσ – ράλσ». Απηφο 

ν ηχπνο πηνζεηείηαη ζπλήζσο ζε πεξηπηψζεηο πνπ ν πξντζηάκελνο επηζπκεί ηελ άκεζε 

εθηέιεζε ελφο ζέκαηνο ή ζε κηα θαηάζηαζε θαζεκεξηλήο ξνπηίλαο (΢αΐηε & ΢αΐηεο, 

2011). 

΢ηξαηεγηθή ηεο απνθπγήο: ην άηνκν θαηαθεχγεη ζηελ απνθπγή δηφηη ην ελδηαθέξνλ 

ηνπ ηφζν γηα ηνπο πξνζσπηθνχο φζν θαη γηα ηνπο αηνκηθνχο ηνπ ζηφρνπο είλαη ρακειφ. 

΢πλήζσο, επηιέγεηαη ε ζπγθεθξηκέλε ζηάζε είηε φηαλ ε ζχγθξνπζε έρεη κηθξή ή θαη 

κεδακηλή ζεκαζία, είηε ιφγσ ζηξαηεγηθήο θαζψο ν εξγαδφκελνο αληηιακβάλεηαη πσο ε 

εθδήισζε κηαο ζχγθξνπζεο ζα ήηαλ πεξηζζφηεξν επηδήκηα θαη κε ιηγφηεξα γη‟ απηφλ 

νθέιε απφ ηελ αληηκεηψπηζή ηεο (Κνχγηα, 2017). Οη ιφγνη πνπ κπνξεί λα νδεγήζνπλ 

ζηελ επηινγή απηήο είλαη α) ε αδηαθνξία γηα ηε θχζε ηνπ ζπγθξνπζηαθνχ πξνβιήκαηνο, 
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β) ε απνζηξνθή απέλαληη ζηε δηαδηθαζία ηεο επίιπζεο ηεο ζχγθξνπζεο ή γ) ε αίζζεζε 

αδπλακίαο επίιπζήο ηεο (΢αΐηε & ΢αΐηεο, 2011). 

΢ηξαηεγηθή ηνπ ζπκβηβαζκνχ: εδψ, ην επίπεδν ελδηαθέξνληνο γηα ηνπο αηνκηθνχο 

ζηφρνπο θαη ηνπο ζηφρνπο ησλ άιισλ είλαη κεζαίν, ε δηαπξαγκάηεπζε έρεη ηε κνξθή 

«πάξε-δψζε» θαη νη εκπιεθφκελνη πξνζπαζνχλ λα βξνπλ κηα ελδηάκεζε ιχζε πνπ ζα 

ηθαλνπνηεί θαη ηηο δπν πιεπξέο. Ζ ελ ιφγσ κέζνδνο είλαη παξφκνηα κε εθείλε ηεο 

ζπλεξγαζίαο, θαη νη δχν πιεπξέο ζπκβηβάδνληαη κε κηα ακνηβαία ιχζε πνπ φκσο δελ 

είλαη κφληκε ή βηψζηκε. Ζ ιχζε απηή, ινηπφλ, είλαη πξνζσξηλή θαη επηθαλεηαθή θαζψο 

δελ έρνπλ εμεηαζζεί εηο βάζνο ηα αίηηα πξφθιεζεο ηεο ζχγθξνπζεο νχηε νη νπζηαζηηθέο 

αλάγθεο θαη ην ελδηαθέξνλ ηεο θάζε πιεπξάο. Με κηα ζπκβηβαζηηθή αληηκεηψπηζε δελ 

ππάξρνπλ νθέιε, φκσο νχηε θαη επηδήκηεο ζπλέπεηεο, σζηφζν νη εξγαδφκελνη 

δηαρεηξίδνληαη ηε ζχγθξνπζε κέζα ζηελ επηρείξεζε κε έλαλ απιφ θαη απνηειεζκαηηθφ 

ηξφπν (΢αΐηε & ΢αΐηεο, 2012). 

Μηα αθφκε ελδηαθέξνπζα δηάθξηζε ζηξαηεγηθψλ δηαρείξηζεο ηεο ζχγθξνπζεο είλαη 

ε ηξηκεξήο δηάθξηζε πνπ έρεη πξνθχςεη κε βάζε ην φθεινο πνπ έρνπλ ηα εκπιεθφκελα 

κέξε (Αζαλαζνχια-Ρέππα, 2008· Everard & Morris, 1999; Μπνπξαληάο, 2002): 

΢ηξαηεγηθή ήηηα - ήηηα: θακία απφ ηηο δπν πιεπξέο δείρλεη δηάζεζε ππνρψξεζεο ή 

ζπκβηβαζκνχ θαηά ζπλέπεηα λα δεκησζνχλ ακθφηεξεο. Σα απνηειέζκαηα απηήο ηεο 

ζηξαηεγηθήο είλαη νιέζξηα φρη κφλν γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο εξγαδφκελνπο, αιιά θαη γηα ηνλ 

νξγαληζκφ. 

΢ηξαηεγηθή λίθε – ήηηα: ν αληαγσληζκφο δηαξθεί κέρξηο φηνπ λα θαλεί ην 

επηθξαηέζηεξν κέξνο, ελψ ην αληίζεην κέξνο δέρεηαη ηηο επηβιαβείο ζπλέπεηεο ηεο ήηηαο. 

Καηά ζπλέπεηα, ε επηθνηλσλία θαη ην εξγαζηαθφ θιίκα δπζρεξαίλνληαη κε απνηέιεζκα λα 

θζίλεη ε παξαγσγηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

΢ηξαηεγηθή λίθε – λίθε: πξφθεηηαη γηα ηελ θαιχηεξε ζηξαηεγηθή επίιπζεο θαζψο 

θαηαδεηθλχνληαη φια ηα ζεηηθά πνπ κπνξνχλ λα απνθνκίζνπλ νη εξγαδφκελνη κέζα απφ 

κηα ζχγθξνπζε. Γίλεηαη έκθαζε ζηνπο θνηλνχο ζηφρνπο ησλ εκπιεθνκέλσλ θαη 

εξγάδνληαη ζπιινγηθά γηα ηελ επίηεπμε ηνπ πην σθέιηκνπ απνηειέζκαηνο γηα ηελ 

επηρείξεζε. Με ηε ρξήζε ηνπ δηαιφγνπ εθεπξίζθνπλ ηδέεο θαη ιχζεηο γηα ην θαιχηεξν 

απνηέιεζκα. Σέινο, θαίξην ξφιν ζηελ πινπνίεζε απηνχ ηνπ ζρεδίνπ έρεη ν εγέηεο ηεο 

επηρείξεζεο (Παξαζθεπφπνπινο, 2008). 
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Καηά ηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο κίαο ζχγθξνπζεο ε βαζηθή επηδίσμε είλαη λα 

επηηεπρζεί έλα απνηέιεζκα πνπ λα επλνεί ηαπηφρξνλα θαη ηηο δχν πιεπξέο, φπσο 

ζπκβαίλεη ζηηο θαηαζηάζεηο «Νίθε-Νίθε» (Win-Win) (Eggert & Falzon, 2004). Με βάζε 

ηηο ηξεηο πξναλαθεξζείζεο ζηξαηεγηθέο πξνθχπηνπλ νη εμήο ππνθαηεγνξίεο κεζφδσλ 

επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ: 

 Ζ κέζνδνο my way (κε ηνλ δηθφ κνπ ηξφπν). Ζ ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο ζηεξίδεηαη 

ζηνλ εμαλαγθαζκφ ηεο κίαο πιεπξάο απφ ηελ άιιε ε νπνία θαηαρξάηαη ηελ εμνπζία 

ηεο πξνθεηκέλνπ λα πεηχρεη ηνλ ζθνπφ ηεο θαη ε αληηπαξάζεζε λα θαηαιήμεη ζε 

ζπκθσλία θαηφπηλ άζθεζεο πίεζεο. Πξφθεηηαη γηα κία κέζνδν πνπ ζπληζηά 

ππνθαηεγνξία ηεο ζηξαηεγηθήο «Νίθε – Ήηηα» (win - lose). Χο εθ ηνχηνπ, είλαη 

δεδνκέλν φηη ε ζχγθξνπζε ζα ιήμεη κέζσ ηεο ζχλαςεο κίαο ζπκθσλίαο, ε νπνία φκσο 

δελ ηθαλνπνηεί ακθφηεξεο ηηο πιεπξέο. Ζ κέζνδνο my way εθαξκφδεηαη απνθιεηζηηθά 

ζε πεξηπηψζεηο έθηαθηεο αλάγθεο, θαηά ηηο νπνίεο ν εγέηεο είλαη αλαγθαζκέλνο λα 

ιάβεη κία απφθαζε άκεζα (Filley, 1975). 

 Ζ κέζνδνο your way (κε ηνλ δηθφ ζνπ ηξφπν). ΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε κία απφ 

ηηο δχν αληηκαρφκελεο παξαηάμεηο αλαγθάδεηαη λα ζπκβηβαζηεί κε ηηο επηζπκίεο ηεο 

άιιεο θαη παχεη λα δηεθδηθεί ηα δηθά ηεο ζπκθέξνληα. Ζ κέζνδνο απηή θξίλεηαη 

θαηάιιειε ζηηο πεξηπηψζεηο εθείλεο πνπ νη ζρέζεηο ησλ αληίπαισλ κεξψλ ζα πξέπεη 

λα παξαηαζνχλ, αιιά ην έλα απφ ηα δχν κέξε δελ ελδηαθέξεηαη ηδηαίηεξα γηα ηελ 

δηεθδίθεζε ησλ ζπκθεξφλησλ ηνπ ή δελ δηαζέηεη ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο ψζηε λα 

κπνξέζεη λα δηεθδηθήζεη. Χζηφζν, ειινρεχεη ν θίλδπλνο ησλ παξάινγσλ 

δηεθδηθήζεσλ ηεο κίαο πιεπξάο, ν νπνίνο κε ηε ζεηξά ηνπ κπνξεί λα επηθέξεη λέεο 

ζπγθξνχζεηο ζην κέιινλ (Filley, 1975). 

 Ζ κέζνδνο half way (ζπλάληεζε ζην κέζνλ). H κέζνδνο απηή ζηνρεχεη ζηελ επίηεπμε 

ζπκβηβαζηηθήο ιχζεο πξνθεηκέλνπ λα κελ ππάξμεη ληθεηήο θαη εηηεκέλνο. Όκσο 

απνηειεί αλαγθαία πξνυπφζεζε ζπκβηβαζκνχ ε ππνρψξεζε θαη ησλ δχν πιεπξψλ 

πξνθεηκέλνπ λα θαηαθέξνπλ λα ζπλαληεζνχλ ζηε κέζε. Σν ηξσηφ ζεκείν ηνπ 

ζπκβηβαζκνχ είλαη φηη δελ ζπληζηά ππνθαηεγνξία ηεο ζηξαηεγηθήο «Νίθε – Νίθε», 

αιιά κία επηκέξνπο θαηεγνξία ηεο ζηξαηεγηθήο «'Ήηηα - Ήηηα». Σφζν ε κία, φζν θαη 

ε άιιε πιεπξά πηζηεχνπλ φηη αδηθήζεθαλ, εθφζνλ είηε έδσζαλ πεξηζζφηεξα, είηε 

έιαβαλ ιηγφηεξα, ελψ παξάιιεια αδηαθνξνχλ γηα ην απνηέιεζκα (Finley, 1975). 
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 Ζ κέζνδνο our way (ν δηθφο καο ηξφπνο). Πξφθεηηαη γηα κία απφ ηηο πην 

απνηειεζκαηηθέο κεζφδνπο επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ. Παξέρεη ιχζε ζην πξφβιεκα 

ε νπνία ηζρχεη καθξνπξφζεζκα θαη απνηειεί θαηεγνξία ηεο ζηξαηεγηθήο «Νίθε – 

Νίθε». Δδψ νη απνθάζεηο ιακβάλνληαη θαη εθηεινχληαη απφ θνηλνχ θαη ππάξρεη 

ζπιινγηθή δξάζε. Παξφια απηά δελ εθαξκφδεηαη πνιχ ζπρλά δεδνκέλνπ φηη 

πξνυπνζέηεη ηελ θαηαβνιή κεγάιεο πξνζπάζεηαο θαη αξθεηνχ ρξφλνπ. ΢ε ζεσξεηηθφ 

επίπεδν πξφθεηηαη γηα ηελ ηδαληθή κέζνδν, αιιά θάησ απφ πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο ζηηο 

πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο θαζίζηαηαη αλέθηθηε ε εθαξκνγή ηεο εμαηηίαο ηεο ρξνληθήο 

πίεζεο ή ηεο επηθαλεηαθήο εξκελείαο ησλ αηηηψλ πνπ επζχλνληαη γηα ηελ εθδήισζε 

ηεο ζχγθξνπζεο (Finley, 1975). 

 

3.4. Δπηινγή θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

Ζ επηινγή ηεο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο γηα ηελ δηαρείξηζε θαη ηελ επίιπζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ κπνξεί λα αλαηεζεί είηε ζηνπο ίδηνπο ηνπο εκπιεθφκελνπο είηε ζε θάπνην 

ηξίην, ππεχζπλν πξφζσπν (πξντζηάκελν, κάλαηδεξ, δηαηηεηή ή δηακεζνιαβεηή), ζηνλ 

νπνίν έρεη αλαηεζεί ε δηεπζέηεζε ηεο ζχγθξνπζεο. Ζ επηινγή ηεο ζσζηήο ηερληθήο 

δηαρείξηζεο θαη ε άκεζε εθαξκνγή ηεο είλαη βαζηθνί παξάγνληεο γηα ηελ επίιπζε ηεο 

ζχγθξνπζεο (Miller, 2006) ε νπνία φκσο δελ κπνξεί λα ζπκβεί κφλν κε ηελ γλψζε ησλ 

θαηάιιεισλ ζηξαηεγηθψλ. Οη ηθαλφηεηεο ηνπ εθάζηνηε ππεχζπλνπ ζρεηηθά κε ηελ 

πξνψζεζε ηεο ιχζεο, ν ρξφλνο, ε έληαζε θαη ε ζεκαζία ηεο ζχγθξνπζεο θαη ηεο 

αθνξκήο ηεο είλαη ηα θξηηήξηα πνπ νδεγνχλ ζηελ επηινγή ηεο αξκφδνπζαο ζηξαηεγηθήο 

(΢ηαζνπνχινπ, 2006). 

Μεξηθά αθφκε θξηηήξηα πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε θαηά ηε δηαδηθαζία 

επηινγήο είλαη ε ζέζε πνπ θαηέρνπλ ζηελ ηεξαξρία νη αληηθξνπφκελνη, ε πξνζσπηθφηεηα 

ησλ ίδησλ ησλ αηφκσλ, νη ζπλζήθεο ππφ ηηο νπνίεο ιακβάλεη ρψξα ε ζχγθξνπζε θαη ν 

ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο (΢ηαζνπνχινπ, 2006). Δπηπιένλ, νη παξάγνληεο ηνπ 

θφζηνπο ησλ ζπλδηαιιαγψλ, ε ηθαλνπνίεζε απφ ην απνηέιεζκα, ε επίδξαζε ζηηο ζρέζεηο 

θαη ε επαλαιεςηκφηεηα ηεο ζχγθξνπζεο απνηεινχλ ηηο ηέζζεξηο παξακέηξνπο πνπ 

νθείιεη λα αλαινγηζζεί ν «δηακεζνιαβεηήο» γηα ηελ επηινγή ζηξαηεγηθήο (Ury, Brett & 

Goldenberg 1993). 
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Αλαιπηηθφηεξα, ην θφζηνο ησλ ζπλδηαιιαγψλ πεξηιακβάλεη, κεηαμχ άιισλ, ηα 

ρξήκαηα, ηνλ ρξφλν, ηνπο πφξνπο θαη ηελ ςπρηθή ελέξγεηα πνπ θαηαλαιψζεθαλ. Ζ 

ηθαλνπνίεζε ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ επέξρεηαη ζηελ πεξίπησζε πνπ ε ιχζε πνπ ζα 

επηιεγεί ζα εμππεξεηεί ηα ελδηαθέξνληα θαη ηηο αλάγθεο ηνπο. Δπηπιένλ, νη εκπιεθφκελνη 

ζπρλά ληψζνπλ ηθαλνπνίεζε, αθφκε θαη αλ δελ εμππεξεηνχληαη ηα ζπκθέξνληα ηνπο ζην 

κέγηζην, εθφζνλ ζεσξνχλ ηελ δνζείζα ιχζε δίθαηε. Ζ επίδξαζε ζηηο ζρέζεηο είλαη 

αιιειέλδεηε κε ηε δηάξθεηα ησλ ζρέζεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ. Ζ επαλαιεςηκφηεηα ειέγρεη 

ην θαηά πφζν ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο πνπ επηιέρζεθε ζα δηαξθέζεη ζηνλ ρξφλν. Πξέπεη 

λα παξαηεξεζεί πσο ηα θξηηήξηα εμαξηψληαη ην έλα απφ ην άιιν. Με άιια ιφγηα, ε κε 

ηθαλνπνίεζε απφ ηελ έθβαζε ηεο ζχγθξνπζεο κπνξεί λα δηαηαξάμεη ηηο ζρέζεηο κε 

απνηέιεζκα λα επέιζεη εθ λένπ ξήμε ζηηο ζρέζεηο (επαλαιεςηκφηεηα) θαη λα αλέβεη ην 

θφζηνο απφ ηελ ζχγθξνπζε (΢ηαζνπνχινπ, 2006). 

 

4. Ζγεζία 

 

4.1. Μνληέια εγεζίαο 

 

Ζ εγεηηθή ηθαλφηεηα είλαη ζεκειηψδεο γηα ηελ δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ θαη 

πξέπεη λα αζθείηαη κε νξζνινγηθφ, απνηειεζκαηηθφ θαη κεζνδηθφ ηξφπν γηα ηελ επίηεπμε 

ησλ ζηφρσλ ηνπ. Δπνκέλσο, ν ζπληνληζκφο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ε ζπλνρή 

ελφο νξγαληζκνχ εμαξηψληαη απφ απηήλ. Μειεηψληαο ηε βηβιηνγξαθία παξαηεξνχκε ηελ 

χπαξμε πνηθίισλ ζεσξηψλ ζρεηηθά κε ηα εγεηηθά κνληέια. Σα εγεηηθά ραξαθηεξηζηηθά, 

αξρηθά, ζεσξήζεθε πσο ήηαλ θιεξνλνκηθά. Χζηφζν, ηνλ 20
ν
 αηψλα εηζήρζε ε ζεσξία 

πεξί ραξηζκαηηθφηεηαο ηνπ εγέηε. ΢πγθεθξηκέλα, ραξηζκαηηθφο ραξαθηεξίδεηαη ν εγέηεο 

κε απηνπεπνίζεζε θαη φξακα πνπ έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα εκπλέεη φζνπο ηνλ αθνινπζνχλ 

θαη λα πξνθαιεί θαηλνηφκεο ηδέεο. Γηα λα θαηαζηεί απηφ δπλαηφ, ν εγέηεο ζα πξέπεη λα 

έρεη απμεκέλεο επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο θαζψο θαη ραξαθηήξα πνπ δελ πεξηνξίδεηαη 

ζηηο ζπκβαηηθέο λφξκεο (Weber, 1978). 

΢ηηο δεθαεηίεο ‟40-‟60 πνπ κεζνιάβεζαλ, νη ζεσξίεο πνπ ζπληάρζεθαλ 

πξνζαλαηνιίδνληαη ζηε ζπκπεξηθνξά. Μειέηεο ηνπ παλεπηζηεκίνπ Ohio State 

νδεγνχληαη ζε κία δηζδηάζηαηε εγεζία. Ζ πξψηε δηάζηαζε δίλεη έκθαζε ζηελ εξγαζία 
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θαη ην πξντφλ, ελψ ε δεχηεξε δηάζηαζε ζηνπο αλζξψπνπο. Ο εγέηεο ηνπ νπνίνπ βαζηθφ 

ελδηαθέξνλ ήηαλ νη άλζξσπνη θαη ην έξγν ζεσξείην ν πην απνηειεζκαηηθφο. ΢ην 

παλεπηζηήκην Michigan ε δηάθξηζε ησλ εγεηψλ έγηλε κε βάζε ην ελδηαθέξνλ γηα ηνλ 

άλζξσπν ή ηελ παξαγσγή. Ζ δηαθνξά βξηζθφηαλ ζην φηη ην ελδηαθέξνλ ηνπ εγέηε ήηαλ 

απεξίζπαζην θαη επηθεληξσκέλν ζε κία δηάζηαζε. Ο απνηειεζκαηηθφηεξνο ηχπνο 

εγεζίαο ήηαλ εθείλνο πνπ πξνζαλαηνιηδφηαλ ζηνλ άλζξσπν. Οη Argyris (1957) θαη 

McGregor (1960) δηαηχπσζαλ ηηο δηθέο ηνπο, επίζεο, ζεσξίεο νη νπνίεο είλαη ζχκθσλεο 

κε ηε ζεσξία ηνπ παλεπηζηεκίνπ ηνπ Michigan. 

΢χκθσλα κε κειέηε ησλ Blake θαη Mouton ζηηο αξρέο ηνπ 1960 ππάξρεη ε 

δηάζηαζε πνπ ην ελδηαθέξνλ ηεο επηθεληξψλεηαη ζηελ παξαγσγή θαη ε δηάζηαζε πνπ 

επηθεληξψλεηαη ζηνλ άλζξσπν – εξγαδφκελν. Έηζη, ηα εγεηηθά ζηπι κε βάζε ην εγεηηθφ 

ελδηαθέξνλ δηακνξθψλνληαη σο εμήο: δεκνθξαηηθφ (απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηνλ 

άλζξσπν θαη ηελ παξαγσγή), απηαξρηθφ (κεησκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηνλ άλζξσπν θαη 

απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηελ παξαγσγή), αλζξσπηζηηθφ (απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηνλ 

άλζξσπν θαη κεησκέλν γηα ηελ παξαγσγή), αδηάθνξν (κεησκέλν ελδηαθέξνλ ηφζν γηα ηνλ 

άλζξσπν φζν θαη γηα ηελ παξαγσγή) θαη ην εθθξεκέο (κέηξην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο 

αλζξψπνπο θαη ηελ παξαγσγή). Απφ ηα παξαπάλσ ζηπι, απηφ κε ηελ κεγαιχηεξε 

απνηειεζκαηηθφηεηα κπνξεί λα πξνθχςεη κε ηελ πηνζέηεζε ηνπ δεκνθξαηηθνχ ζηπι 

(Καηζαξφο, 2008). 

Μηα ζεκαληηθή δηάθξηζε έγηλε απφ ηνλ Bass, (1985) ν νπνίνο αζρνιήζεθε κε ηνλ 

ηχπν ηεο ζπλαιιαθηηθήο θαη κεηαζρεκαηηζηηθήο εγεζίαο. Σν κνληέιν ηεο ζπλαιιαθηηθήο 

εγεζίαο αζρνιείηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ βαζηθψλ θαη πην επηηαθηηθψλ αλαγθψλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ελψ ην κεηαζρεκαηηζηηθφ κνληέιν αζρνιείηαη κε δήιν κε ηηο αλεζπρίεο, 

ηηο εζηθέο αξρέο θαη ηα θίλεηξα ησλ εξγαδνκέλσλ. 

΢ην επίθεληξν ησλ κειεηψλ πνπ έρνπλ γίλεη ηα ηειεπηαία ρξφληα βξίζθεηαη ην 

κεηαζρεκαηηζηηθφ θαη ην ραξηζκαηηθφ κνληέιν θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ απηά 

έρνπλ ζηε δεκηνπξγία θηλήηξσλ ζηνπο ππαιιήινπο θαη ηελ απφδνζε απηψλ (Avolio, 

1999; Bass, 1985; Bass & Avolio, 1994, 1997; Hunt, 1999). 

Αλαθνξηθά κε ην ζπλαιιαθηηθφ κνληέιν, πεξηγξάθεηαη σο κηα δηαδηθαζία πνπ 

κνηάδεη κε αληαιιαγή θαζψο επηθεληξψλεηαη ζηελ εθπιήξσζε ησλ ζηνηρεησδψλ 

αλαγθψλ, ελψ παξάιιεια αζρνιείηαη θαη ειέγρεη ηελ δηαδηθαζία εθπιήξσζεο ησλ 
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ζηφρσλ πνπ έρνπλ ηεζεί. ΢ρεηηθά κε ην κνληέιν απηφ γίλεηαη ε παξαθάησ δηάθξηζε 

(Antonakis, et al., 2003): 

 Ζγεζία ελδερφκελεο αληακνηβήο (contigent reward leadership): Βαζηθφ κέιεκα ηνπ 

εγέηε είλαη λα εμαζθαιίζεη πσο ηα θαζήθνληα θαη νη ξφινη ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη 

ζαθείο θαη μεθάζαξνη. Παξάιιεια επηβξαβεχεη φζνπο ηνλ ππνζηεξίδνπλ κε 

αληακνηβέο πιηθήο ή ςπρνινγηθήο θχζεσο αλάινγα κε ηηο αηνκηθέο ηνπο αλάγθεο θαη 

ππνρξεψζεηο. 

 Δλεξγή δηνίθεζε εμαίξεζεο (management-by-exception active): ν εγέηεο έρεη ελεξγφ 

δξάζε θαη παξαθνινπζεί απξφζθνπηα ηελ δηαδηθαζία πξνο ηελ επίηεπμε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ. 

 Παζεηηθή δηνίθεζε εμαίξεζεο (management-by-exception passive): ν εγέηεο 

δηαηεξψληαο παζεηηθή ζηάζε αλαιακβάλεη δξάζε ζε πεξίπησζε ζθάικαηνο ή κε 

ππαθνήο ζηνπο θαλφλεο. 

H επηινγή απηνχ ηνπ εγεηηθνχ κνληέινπ δεκηνπξγεί κηα αληαιιαθηηθή ζρέζε 

κεηαμχ πθηζηακέλσλ θαη πξντζηακέλσλ πνπ εζηηάδεη ζηελ εθπιήξσζε ησλ 

αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ ηεζεί. ΢πλεπψο, ε θάζε πιεπξά θαηαβάιεη ηελ 

απαηηνχκελε πξνζπάζεηα γηα ηελ απφδνζε θαη παξαγσγηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Ζ 

ζρέζε αληαιιαγήο έγθεηηαη ζην γεγνλφο πσο ηα άηνκα πνπ απνδεηθλχνληαη πην 

παξαγσγηθά θαη απνηειεζκαηηθά αληακείβνληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ. Παξάιιεια, ν 

εγέηεο δείρλνληαο ελδηαθέξνλ γηα ηηο αλάγθεο ησλ εξγαδνκέλσλ θξνληίδεη γη‟ απηέο κε 

απψηεξν ζθνπφ λα δψζεη θίλεηξν ζηνπο ηειεπηαίνπο λα εξγαζηνχλ πην εληαηηθά πξνο ηελ 

εθπιήξσζε ησλ αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο. Παξαηεξείηαη, ζπλεπψο, φηη ε ζρέζε 

αληαιιαγήο πνπ πεξηέρεηαη αθνξά ην ζπλαιιαθηηθφ κνληέιν (Hellriegel et al., 2005). 

Αληίζεηα κε ην ζπλαιιαθηηθφ, ζην κεηαζρεκαηηζηηθφ κνληέιν ν εγέηεο δελ έρεη 

αλεπηπγκέλε ηελ ηθαλφηεηα ηνπ λα πξνβιέπεη θαηαζηάζεηο. Δδψ ν εγέηεο 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ ηάζε λα θηλεηνπνηεί ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπ κε απνηέιεζκα λα 

εληζρχεηαη ε παξαγσγηθφηεηά ηνπο. Ο κεηαζρεκαηηζηηθφο εγέηεο έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα 

νξακαηίδεηαη θαη λα επηθνηλσλεί ην φξακά ηνπ ζηνπο πθηζηακέλνπο ηνπ κε ηέηνην ηξφπν 

πνπ εθείλνη εκπλένληαη απφ απηφλ. Έλαο εγέηεο πνπ εκπλέεη ηνπο εξγαδνκέλνπο ηνπ 

θαηαθέξλεη ηε ζπλνρή ηεο νκάδαο ηνπ, ελψ ηνπο σζεί λα επηζπκνχλ λα εξγαζηνχλ πην 

ζθιεξά θαη απνδνηηθά γηα ηελ εθπιήξσζε ηνπ θνηλνχ πιένλ νξάκαηνο ηνπ νξγαληζκνχ. 
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Απηνχ ηνπ είδνπο ν εγέηεο μεπεξλά ηηο ζπκβαηηθέο λφξκεο, επνκέλσο πην εχθνια ζα ηνλ 

ζπλαληήζνπκε σο αξρεγφ κηαο θίλεζεο θνηλσληθνχ ραξαθηήξα (Daft, 2004; Hellriegel et 

al., 2005). 

Δπηπιένλ, ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν δηαθξίλεηαη απφ ηξία ραξαθηεξηζηηθά (Bass 

1985; Burns, 1978): 

α) ην ράξηζκα (charisma): ην ράξηζκα πνπ δηαζέηεη έλαο εγέηεο έγθεηηαη ζηελ κεγάιε 

ηθαλφηεηα πνπ έρεη λα εκπλέεη θαη λα επεξεάδεη ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπ. Έρνληαο σο 

εγέηε έλα ραξηζκαηηθφ άηνκν πνπ εκπηζηεχνληαη θαη ζαπκάδνπλ ληψζνπλ πην ζίγνπξνη 

γηα ηνλ εαπηφ ηνπο θαη ηηο δπλαηφηεηέο ηνπο. ΢πλεπψο, γελλάηαη ζε απηνχο ε επηζπκία γηα 

ζθιεξφηεξε δνπιεηά κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Ο ραξηζκαηηθφο 

εγέηεο δηαθξίλεηαη απφ ραξαθηεξηζηηθά φπσο ε απηνπεπνίζεζε γηα ηηο πεπνηζήζεηο ηνπ 

θαη ε ζχιιεςε ελφο μερσξηζηνχ νξάκαηνο. Παξάιιεια, εξγάδεηαη κε αθνζίσζε γηα ηελ 

πινπνίεζε ηνπ νξάκαηνο ηνπ, ελψ έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα εκπλέεη θαη λα επηθέξεη 

ζεκαληηθέο αιιαγέο ζην εξγαζηαθφ ηνπ πεξηβάιινλ. Ο εγέηεο είλαη επίζεο 

αληηζπκβαηηθφο θαη ξηδνζπαζηηθφο ρσξίο λα γίλεηαη αληηπαζήο, ελψ νη επηθνηλσληαθέο 

ηνπ δεμηφηεηεο είλαη αλεπηπγκέλεο θαη ηνλ βνεζνχλ λα δηαηειεί ηνλ ξφιν ηνπ κε 

απνηειεζκαηηθφηεηα (Bass 1985; Burns, 1978). 

β) ε εμαηνκηθεπκέλε θξνληίδα (individualized consideration): ν κεηαζρεκαηηζηηθφο 

εγέηεο αληηκεησπίδεη δίθαηα θαη ηζάμηα ηνπο εξγαδφκελνπο – «νπαδνχο» ηνπ, σζηφζν 

θξνληίδεη θαη ελδηαθέξεηαη γηα ηηο αλάγθεο ηνπ θαζελφο μερσξηζηά. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

δξα εληζρχνληαο ηελ αλάπηπμε θαη ηελ απφδνζε ησλ ιηγφηεξν δπλαηψλ εξγαδνκέλσλ κε 

θαηάιιειεο ηερληθέο θαη νδεγίεο (Bass, 1985; Bass & Avolio, 1994). 

γ) ηα δηαλνεηηθά εξεζίζκαηα (intellectual stimulation): ν εγέηεο απνζθνπψληαο ζηελ 

παξνπζίαζε θαη εηζαγσγή ελαιιαθηηθψλ κεζφδσλ αληηκεηψπηζεο θξίζεσλ πξνζπαζεί λα 

δηδάμεη ζηνπο εξγαδφκελνπο ηε ζεκαζία ηεο ινγηθήο ζθέςεο σο εξγαιείν επίιπζεο. 

Έξεπλεο έρνπλ απνδείμεη φηη νη εξγαδφκελνη αηζζάλνληαη κεγαιχηεξε αζθάιεηα θαη δελ 

εθθξάδνπλ δπζαξέζθεηα, ελψ γίλνληαη πην απνηειεζκαηηθνί κε κηα κεηαζρεκαηηζηηθή 

εγεζία (Bass, 1990). 

Έλαο νξγαληζκφο ζηνλ νπνίν ε εγεηηθή ηνπ κνξθή αθνινπζεί ην κεηαζρεκαηηζηηθφ 

κνληέιν δηαηεξεί αλνηθηνχο δηαχινπο επηθνηλσλίαο ηφζν κε νιφθιεξν ην εξγαηηθφ 

δπλακηθφ ηνπ, φζν θαη κε ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ, ην πειαηνιφγην ηνπ θαη ηελ ηνπηθή 
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θνηλσλία. Παξάιιεια, νη ζηφρνη πνπ ζέηεη είλαη θηιφδνμνη θαη καθξνπξφζεζκνη, ελψ ην 

ελδηαθέξνλ ηνπ εζηηάδεη ζηελ εμέιημε ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ηεο θαη ζηελ θαηάξηηζή 

ηνπ. Καη‟ επέθηαζε νη εξγαδφκελνη ζε κηα επηρείξεζε ηέηνηνπ ηχπνπ εξγάδνληαη 

ζπιινγηθά γηα ηελ πξφνδν ηεο πνπ απνηειεί θαη πξφνδν φισλ (Robbins, St. P. & Judge, 

T. A., 2018). 

 

4.2. Ο ξφινο ηνπ εγέηε ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Ζ εγεηηθή ηθαλφηεηα είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε φιεο ηηο πηπρέο θαη ηνπο ηνκείο 

ηεο δσήο. Ηδηαηηέξσο ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εγεζίαο είλαη απαξαίηεηε ζε φινπο ηνπο 

ηνκείο ηεο θνηλσλίαο φπσο ν νηθνλνκηθφο θαη ν πνιηηηθφο ή θαη ζε άιινπο πην άηππνπο, 

φπσο ν ζεζκφο ηεο νηθνγέλεηαο ή νη δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο. Αλαθνξηθά κε ηνλ 

εξγαζηαθφ ρψξν, νη εμειίμεηο ζε φινπο ηνκείο ηεο θνηλσλίαο επηβάιινπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο εγέηε (Παξαζθεπφπνπινο, 2008). 

΢ε πεξηφδνπο θξίζεο ε αλάγθε κηαο επηρείξεζεο γηα έλα ηζρπξφ εγέηε γίλεηαη 

αθφκε πην επηηαθηηθή θαζψο απφ εθείλνλ εμαξηάηαη ε ζηξαηεγηθή ηεο, ην εξγαζηαθφ 

θιίκα, ε πνηφηεηα ηεο παξαγσγήο θαη θαηά πφζν ην πξντφλ ηεο είλαη αληαγσληζηηθφ, νη 

επθαηξίεο γηα αλάπηπμε θαη νηθνλνκηθή επεκεξία ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά θαη ε πξννπηηθή 

εμέιημεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Ζ εγεζία ελφο νξγαληζκνχ δηακνξθψλεη επηπιένλ ηε ζρέζε 

ηνπ κε άιινπο νξγαληζκνχο, θξνληίδεη γηα ηελ ζπλέπεηα ηεο θνηλσληθήο ηεο επζχλεο θαη 

ηε ζπλεηζθνξά ηεο ηφζν ζηελ νηθνλνκία φζν θαη ζηελ αλάπηπμε ηεο κηθξννηθνλνκίαο ηεο 

ηνπηθήο θνηλσλίαο θαη θπζηθά ζηε δηαζθάιηζε ησλ εξγαηηθψλ ζέζεσλ. Δπνκέλσο, ε 

εχξεζε ηνπ θαηαιιειφηεξνπ εγέηε γηα κηα επηρείξεζε έρεη πξσηεχνπζα ζεκαζία. 

Παξφια απηά ε επηζηήκε δελ έρεη θαηαιήμεη ζε κηα θνηλή θαηεγνξία εγεηηθψλ 

γλσξηζκάησλ κέρξη θαη ζήκεξα. Χζηφζν, εχθνια κπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε ηελ 

ηθαλφηεηα λα νξακαηίδεηαη θαη λα επηθνηλσλεί ην φξακά ηνπ, λα εθεπξίζθεη θαηλνηφκεο 

ηδέεο θαη λα θαζνδεγεί ζσζηά θαη απνηειεζκαηηθά ηνπο εξγαδνκέλνπο πξνο ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε απηψλ, θαζψο θαη λα ηνπο εκπλέεη ην πάζνο γηα εξγαζία θαη 

δεκηνπξγηθφηεηα, σο κεξηθά απφ ηα πην βαζηθά γηα θάπνηνλ πνπ θαηέρεη ζέζε εγεζίαο. 

Έλαο απνηειεζκαηηθφο εγέηεο νθείιεη, επηπιένλ, λα ελδηαθέξεηαη γηα ηηο αλάγθεο ηνπ 

εξγαηηθνχ δπλακηθνχ θαη λα θξνληίδεη γηα ηε δεκηνπξγία ελζπλαίζζεζεο κε ηελ 
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θαιιηέξγεηα ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο ηνπο λνεκνζχλεο. Αθφκε, νθείιεη λα γλσξίδεη ηηο 

επηθνηλσληαθέο ζηξαηεγηθέο, ηηο θαηάιιειεο ηερληθέο θαη ηξφπνπο δηαρείξηζεο κηαο 

ζχγθξνπζεο θαη λα είλαη ηθαλφο λα ιάβεη ζσζηέο θαη ζπκθέξνπζεο γηα ηνλ νξγαληζκφ 

απνθάζεηο (Παξαζθεπφπνπινο, 2008). 

Αλαθνξηθά κε ηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνπζηαθψλ θαηλνκέλσλ, νη ρεηξηζκνί ηνπ 

εγέηε νθείινπλ λα είλαη ζχκθσλνη κε ηελ επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα ηεο εθάζηνηε 

επηρείξεζεο (Polychroniou, 2009), ελψ ν ηξφπνο αληηκεηψπηζεο επηδξά ζεκαληηθά ζηελ 

απνδνηηθφηεηα θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ (Tokakis & Polychroniou, 

2013). ΢χκθσλα κε ηνλ Fiedler ε εγεζία κνηάδεη κε δηαπξνζσπηθή ζρέζε ζηε βάζε ηεο 

νπνίαο κηα νκάδα έρεη έλαλ δηεπζπληή πνπ ιεηηνπξγεί σο ζπληνληζηήο θαη επηβιέπσλ 

δηαζθαιίδνληαο ηελ επίηεπμε ησλ ζπιινγηθψλ ηνπο ζηφρσλ (Πνιπρξνλίνπ, 2010). 

Σν κεηαζρεκαηηζηηθφ εγεηηθφ κνληέιν είλαη απνηειεζκαηηθφ θαη θαιιηεξγεί ην 

ζπλεξγαηηθφ θιίκα έηζη ψζηε νη εξγαδφκελνη απηνβνχισο δνπιεχνπλ ζπιινγηθά θαη 

ζπγθεληξσκέλνη ζην ζηφρν ηεο επηρείξεζεο (Polychroniou, 2009). ΢ε απηφ νη ζρέζεηο 

κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ έρνπλ θχξην ξφιν θαη ζπληεινχλ ζεκαληηθά ζηελ 

απνδνηηθφηεηα θαη ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηελ επηρείξεζε. 

΢χκθσλα κε ηνλ Goleman (1996, 2000) ν εγέηεο είλαη βαζηθφ λα έρεη αλεπηπγκέλε 

ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε, λα είλαη εμνπιηζκέλνο κε ηα θαηάιιεια κνξθσηηθά ερέγγπα 

θαη λα είλαη θαηαξηηζκέλνο. Ζ ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε ίζσο ζπλδέεηαη κε ηελ 

ραξηζκαηηθφηεηα θαη ηελ ηθαλφηεηα ζχιιεςεο ελφο νξάκαηνο. Δλψ ε επαγγεικαηηθή 

εκπεηξία θαη ε εμεηδίθεπζε ρξεηάδνληαη, νχησο ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα έρεη 

θαιιηεξγήζεη ηηο επηθνηλσληαθέο ηνπ δεμηφηεηεο ζην έπαθξν θαη λα ρεηξηζηεί δεηήκαηα 

κεηαζρεκαηηθήο εγεζίαο (Polychroniou, 2009). 

Δπηπιένλ, κηα ραξηζκαηηθή εγεζία κεξηκλά γηα ηνλ θαζέλα σο μερσξηζηή θαη 

κνλαδηθή πξνζσπηθφηεηα (εμαηνκηθεπκέλε θξνληίδα – individualized cosnideration) θαη 

αλαζέηεη μερσξηζηά θαζήθνληα ή δείρλεη έκπξαθην ελδηαθέξνλ γηα ηελ πξνζσπηθή 

αλέιημε ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ κε δηαλνεηηθά εξεζίζκαηα (intellectual stimulation). 

Σέηνηεο ζπκπεξηθνξέο ζπλήζσο δηαθξίλνληαη ζε κηα εγεζία κε ράξηζκα πνπ νη 

εξγαδφκελνη εκπηζηεχνληαη θαη ζέβνληαη (Bass, 1995). 

Γηα λα επαλέιζεη ε ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο ζε θαλνληθνχο ξπζκνχο ζε 

πεξίπησζε εκθάληζεο ελφο πξνβιήκαηνο θξίλεηαη απαξαίηεηνο έλαο εγέηεο πνπ κπνξεί 



60 
 

λα είλαη απνηειεζκαηηθφο (King, 2007). Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα θξίλεηαη απφ ηε 

δπλαηφηεηά ηνπ λα κπνξεί λα ζπκβηβάζεη ηνπο πξνζσπηθνχο ζηφρνπο θαη ηηο αλάγθεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ κε απηνχο ηεο επηρείξεζεο θαιιηεξγψληαο έλα επλντθφ θιίκα γηα ηελ 

επίηεπμή απηψλ αιιά θαη δηαηεξψληαο ηνπο εξγαδνκέλνπο επραξηζηεκέλνπο 

(Πνιπρξνλίνπ, 2010). Παξάιιεια, κηαο ηέηνηαο θχζεο εγέηεο επηθνηλσλεί αλνηθηά θαη 

δίλεη μεθάζαξεο νδεγίεο ζηνπο πθηζηάκελνπο ηνπ ελψ θξνληίδεη γηα ηελ αξκνληθή 

ζπλεξγαζία θαη ηελ θαιιηέξγεηα ακνηβαίαο εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ηνπο εμαιείθνληαο έηζη 

ηνπο παξάγνληεο πνπ κπνξεί λα νδεγήζνπλ ζε ζχγθξνπζε (Crichton et al, 2005). 

΢χκθσλα κε ηνπο Salovey & Mayer (1990) νη εγέηεο πνπ δηαζέηνπλ πςειή 

΢πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε δηαθξίλνληαη απφ κηα πςειφηεξε ηθαλφηεηα ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ θαζψο ηείλνπλ λα νξγαλψλνπλ δηαθνξεηηθά ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο 

πξνθεηκέλνπ λα επηιχζνπλ έλα πξφβιεκα. Θεσξψληαο ηε ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε 

σο πξνυπφζεζε γηα ηελ άζθεζε απνηειεζκαηηθήο εγεζίαο (Goleman, Boyatsis & 

McKee, 2002) oη βαζηθέο ηθαλφηεηεο πνπ δηαθξίλνπλ έλαλ εγέηε κε ζπλαηζζεκαηηθή 

λνεκνζχλε γηα ηελ αληηκεηψπηζε ζπγθξνχζεσλ θαη ηε ιήςε απνθάζεσλ είλαη ε 

απηνπεπνίζεζε, ε αηζηνδνμία, ε αμηνπηζηία θαη ε απηνδηαρείξηζε. 

Χζηφζν, ε εγεζία δελ είλαη δπλαηφλ λα είλαη πάληνηε απνηειεζκαηηθή. Δπνκέλσο, 

ίζσο είλαη πην νξζφ λα γίλεη ιφγνο γηα κηα εγεζία πνπ αλαιφγσο ηελ πεξίπησζε κπνξεί 

λα είλαη απνηειεζκαηηθή ή φρη (Tokakis & Polychroniou, 2013). Άξα, ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα επεξεάδεηαη ζεκαληηθά απφ ηε θχζε θαη ηελ πεξίζηαζε ηεο 

ζχγθξνπζεο ή ηνπ πξνβιήκαηνο πνπ αλαθχπηεη (King, 2007). 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ε πξνζνρή ησλ κειεηεηψλ έρεη ζηξαθεί πξνο ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εγεζίαο ζε πεξίπησζε κηαο θξίζεο. Μεξίδα κειεηεηψλ έρεη 

θαηαιήμεη πσο ε επηινγή γηα αληηθαηάζηαζε κηαο εγεζίαο απνηειεζκαηηθήο έκνηαδε 

πηζαλή ιχζε απφ αξθεηνχο εξγαδφκελνπο ζε πεξηπηψζεηο θξίζεο. Μηα άιιε κεξίδα 

κειεηεηψλ ζεσξεί θαηαιιειφηεξν ηνλ απηαξρηθφ εγέηε, ελψ άιινη κειεηεηέο θιίλνπλ 

πξνο ηνλ ραξηζκαηηθφ (King, 2007). 
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4.3. Ο ξφινο ηνπ εγέηε ζηε δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

Όπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ν ξφινο ηεο εγεζίαο ζηελ δηαρείξηζε κηαο ζχγθξνπζεο 

εληφο ηνπ νξγαληζκνχ είλαη θαζνξηζηηθφο, δηφηη είλαη επηβαξπκέλνο κε ηελ δηαηήξεζε ηεο 

αξκνληθήο ιεηηνπξγίαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο απηνχ (Παξαζθεπφπνπινο, 2008). 

Δπηπιένλ, είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ θαιιηέξγεηα ελφο ζεηηθνχ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο 

κε ζθνπφ ηελ απνθπγή εθδήισζεο ζπγθξνπζηαθψλ θαηαζηάζεσλ. Οη δηνηθεηηθέο ηνπ 

δεμηφηεηεο ζα πξέπεη λα ηνλ θαζηζηνχλ ηθαλφ, φρη κφλν λα πξνβιέπεη θαη λα 

αληηκεησπίδεη άκεζα νπνηαδήπνηε ζχγθξνπζε πξηλ θάλεη ηελ εκθάληζή ηεο, αιιά ζε 

πεξίπησζε πνπ εθδεισζεί λα παίξλεη καζήκαηα απφ απηήλ θαη λα ηε ρξεζηκνπνηεί πξνο 

φθεινο ηεο επηρείξεζεο (Everard and Morris, 1999).  

Γηα λα είλαη ζε ζέζε ε εγεζία λα πξνιάβεη ηπρφλ ζπγθξνχζεηο πξέπεη λα γλσξίδεη 

θαιά ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο θαη ηηο πξνζσπηθέο ηνπο αλάγθεο θαη λα ηνπο παξαθηλεί λα 

εθθξάζνπλ ηπρφλ δπζαξέζθεηεο πνπ έρνπλ νχησο ψζηε λα ιάβεη κέηξα έλαληη απηψλ. 

Δπηπιένλ, κέζσ ηεο δίθαηεο θαη αδέθαζηεο δηνίθεζεο, πνπ ζέβεηαη φινπο ηνπο 

εξγαδφκελνπο σο μερσξηζηέο πξνζσπηθφηεηεο θαη ηνπο αληηκεησπίδεη ηζάμηα, 

εμαζθαιίδεηαη έλα αξκνληθφ θιίκα ζπλεξγαζίαο (Εάραξεο, 1985). Αθφκε, ε εγεζία 

πξνσζψληαο ηε ζπλεξγαηηθφηεηα θαη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ πθηζηακέλσλ έρεη 

θαζήθνλ λα ηνπο παξαθηλεί ζηελ αλάιεςε πξσηνβνπιηψλ (΢αΐηεο, 2007). 

Χζηφζν, ππάξρεη ε πεξίπησζε ε ζχγθξνπζε λα κελ απνθεπρζεί, ηφηε ν εγέηεο, 

αλαιφγσο ηελ ζχγθξνπζε, δχλαηαη λα αλαιάβεη έλαλ απφ ηνπο παξαθάησ ξφινπο: 

 Τπνθηλεηήο ηεο ζχγθξνπζεο: ν εγέηεο απνζθνπψληαο ζηελ αλαλέσζε ηνπ 

εξγαζηαθνχ θιίκαηνο ιεηηνπξγεί σο ππνθηλεηήο επηθέξνληαο ν ίδηνο κηα ζχγθξνπζε. 

Έηζη, θαηαθέξλεη λα αθππλίζεη θαη λα δξαζηεξηνπνηήζεη ηνπο εξγαδφκελνπο γηα λα 

απμεζεί ε απνδνηηθφηεηα. Χζηφζν, κηα ηέηνηα ελέξγεηα έρεη αξλεηηθή επίδξαζε θαζψο 

πξνζαλαηνιίδεηαη πξνο ην απηαξρηθφ ζηπι εγεζίαο (΢αΐηεο, 2007). 

 Δλαγφκελνο ηεο ζχγθξνπζεο: νη πθηζηάκελνη θαηεγνξνχλ ηνλ εγέηε ζρεηηθά κε 

δεηήκαηα δηνίθεζεο. ΢ηελ πεξίπησζε απηή, ν εγέηεο κπνξεί είηε λα δεηήζεη βνήζεηα 

απφ ηνπο πξντζηακέλνπο ηνπ ζηε δηνίθεζε, είηε λα ιάβεη ελεξγά κέξνο ζηε 

ζχγθξνπζε θαη κε ηελ ππνζηήξημε ηεο πιεπξάο ησλ πθηζηακέλσλ πνπ είλαη κε ην 

κέξνο ηνπ λα αζθήζνπλ πίεζε ζηελ αληίπαιε κεξηά (΢αΐηεο, 2007). 
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 Μεζνιαβεηήο ηεο ζχγθξνπζεο: ε κνξθή απηή απνηειεί ην βαζηθφ θαζήθνλ θάζε 

εγέηε θαη δηαθξίλεηαη ζε δχν επηκέξνπο κνξθέο. Ζ πξψηε είλαη ε κνξθή ηνπ 

ζπληεξεηή, δειαδή κεξηκλά γηα ην θιίκα θαηαλφεζεο θαη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ 

εξγαδνκέλσλ, θαζψο είλαη βαζηθνί παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε 

ζχγθξνπζε κε θαηαζηξνθηθά απνηειέζκαηα. Ζ δεχηεξε κνξθή είλαη απηή ηνπ 

«ππξνζβέζηε», ν νπνίνο επηρεηξεί λα κεηψζεη ηηο εληάζεηο θαη λα δηαρεηξηζηεί 

απνηειεζκαηηθά ηηο ζπγθξνχζεηο (΢αΐηεο, 2007). 

Σν έξγν ηεο εγεζίαο γηα ηελ δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ δελ είλαη πάληα 

απεξίζπαζην θαη ρσξίο εκπφδηα. ΢πλεπψο, δελ είλαη πάληα απνηειεζκαηηθφ. Μεξηθνί απφ 

ηνπο παξάγνληεο πνπ κπνξεί λα είλαη αλαζηαιηηθνί γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

έξγνπ ηνπ κπνξεί λα είλαη ε ειιηπήο θαηάξηηζή ηνπ ή ν εξγαζηαθφο ηνπ θφξηνο, κε 

απνηέιεζκα ηελ έιιεηςε ρξφλνπ γηα λα ελδηαθεξζεί γηα ηνπο πθηζηάκελνχο ηνπ. 

΢εκαληηθφο παξάγνληαο αθφκε είλαη ε δηαηάξαμε ηεο ζπλεθηηθφηεηαο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ζε πεξίπησζε ζπρλψλ αιιαγψλ πξνζσπηθνχ κε πξνζιήςεηο ή απνιχζεηο. Ζ 

ζπλνρή δηαηαξάζζεηαη, επίζεο, κε ηελ ακθηζβήηεζε ηνπ εγέηε απφ ηνπο πθηζηακέλνπο 

ηνπ. Μία αθφκε αλαζηαιηηθή παξάκεηξνο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εγεζίαο είλαη 

ε έιιεηςε θνηλνχ νξάκαηνο γηα ηελ επηρείξεζε εθ κέξνπο ησλ πθηζηακέλσλ θαη ηνπ 

πξντζηάκελνπ (Βνδαΐηεο, 2015). 

 

4.4. Ο εγέηεο σο δηακεζνιαβεηήο 

 

Ζ δηακεζνιάβεζε απνηειεί ζε γεληθέο γξακκέο κία απνηειεζκαηηθή κέζνδν θαηά 

ηελ επίιπζε ησλ ζπγθξνχζεσλ. Ζ εθαξκνγή ηεο ζπγθεθξηκέλεο πξαθηηθήο πξνυπνζέηεη 

ηε δηεμαγσγή δηαιφγνπ, ηελ ελζπλαίζζεζε, ηελ ελεξγεηηθή αθξφαζε θαη απνβιέπεη ζηελ 

εμάιεηςε ηεο εθθνβηζηηθήο ζπκπεξηθνξάο κε εηξεληθφ ηξφπν. Ζ δηακεζνιάβεζε παξέρεη 

ζηα εκπιεθφκελα κέξε ηελ δπλαηφηεηα εμσηεξίθεπζεο ησλ πξνβιεκαηηζκψλ θαη ησλ 

ζπλαηζζεκάησλ ηνπο θαη εζηηάδεη ζηελ απφ θνηλνχ αλαδήηεζε κεζφδσλ επίιπζεο ησλ 

ζπγθξνχζεσλ (Σξηαληάξε, 2018). 

Ζ δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία έλα άηνκν, φπσο ιφγνπ ράξε ν εγέηεο ελφο 

νξγαληζκνχ, αλαιακβάλεη ην ξφιν ηνπ κεζάδνληνο πξνθεηκέλνπ λα νδεγήζεη ηηο δχν 

αληηκαρφκελεο πιεπξέο ζηελ επίιπζε ηεο ζχγθξνπζεο εηξεληθά, απνηειεί 
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δηακεζνιάβεζε. ΢ηεξίδεηαη ζην δεκνθξαηηθφ θαη νκαδνζπλεξγαηηθφ πλεχκα θαη 

ζπκβάιιεη ζηελ ελίζρπζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ελφο νξγαληζκνχ 

παξέρνληαο πξαθηηθέο ιχζεηο (Αξηηλνπνχινπ, 2010). 

Ζ ελεξγεηηθή αθξφαζε ζπληζηά έλα πνιχηηκν εξγαιείν θαηά ηε δηακεζνιάβεζε 

δεδνκέλνπ φηη ν νκηιεηήο αηζζάλεηαη ηελ αλάγθε λα γλσξίδεη φηη ην κήλπκα πνπ ν ίδηνο 

κεηαθέξεη βξίζθεη αληαπφθξηζε ζε θάπνηνλ πνπ ην ιακβάλεη. ΢πλεπψο, ν 

δηακεζνιαβεηήο ζα πξέπεη λα επηδεηθλχεη ελδηαθέξνλ θαηά ηελ αθξφαζε έηζη ψζηε ν 

νκηιεηήο λα ελζαξξχλεηαη λα εθθξάδεη ειεχζεξα ηηο ζθέςεηο ηνπ, δίρσο δηαθνπέο θαη 

παξεκβνιέο. Ο δηακεζνιαβεηήο έρεη, κεηαμχ άιισλ, ρξένο λα παξακέλεη νπδέηεξνο θαη 

λα κελ αληηδξά αθφκα θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ νη απφςεηο πνπ εθθξάδνληαη απφ ηνλ 

νκηιεηή έξρνληαη ζε αληηδηαζηνιή κε ηηο δηθέο ηνπ πεπνηζήζεηο. Έρνληαο σο ζηφρν ηνπ 

ηελ νπζηαζηηθή θαη ζε βάζνο θαηαλφεζε ηνπ πξνβιήκαηνο πνπ ηίζεηαη θαη ησλ 

παξαγφλησλ πνπ νδήγεζαλ ζε απηφ, φπσο θαη ηεο νπηηθήο γσλίαο ηνπ θαζελφο απφ ηα 

εκπιεθφκελα κέξε, ζέηεη εξσηήζεηο αλνηρηνχ ηχπνπ θαη αλαδηαηππψλεη φζα εηπψζεθαλ 

απφ ηνλ εθάζηνηε νκηιεηή ζηελ πξνζπάζεηα ηνπ λα ηα θαηαζηήζεη θαηαλνεηά ζηελ 

αληίζεηε πιεπξά. ΢ε πεξίπησζε πνπ ν ίδηνο αδπλαηεί λα θαηαιάβεη θάηη απφ απηά πνπ 

εηπψζεθαλ πξνεγνπκέλσο, πξνβαίλεη ζε εξσηήζεηο δεηψληαο πεξαηηέξσ δηεπθξηλήζεηο 

(Σξηαληάξε, 2018). 

Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηακεζνιάβεζεο σο ζηξαηεγηθήο γηα ηελ επίιπζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ έγθεηηαη θαηά βάζε ζην γεγνλφο φηη ζέηεη ζην επίθεληξν ηνπ 

ελδηαθέξνληνο ηα εκπιεθφκελα κέιε θαη ηηο αλάγθεο ηνπο (Αξηηλνπνχινπ, 2010). 

Δπηπξνζζέησο, πξφθεηηαη γηα κία δηαδηθαζία πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ νηθεηνζειή ζπκκεηνρή 

θαη ηε δηθαηνζχλε θαη έρεη σο ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο ζρέζεο ησλ αληηθξνπφκελσλ 

πιεπξψλ θαη ηελ απνθαηάζηαζε ηεο κεηαμχ ηνπο επηθνηλσλίαο. Αλακθίβνια, ζπληζηά 

έλα επαλνξζσηηθφ κνληέιν πην απνηειεζκαηηθφ ζε ζχγθξηζε κε αληίζηνηρα κνληέια 

επίιπζεο ζπγθξνχζεσλ κε ηηκσξεηηθφ ραξαθηήξα (Σξηαληάξε, 2018). 

Ζ ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο ππάγεηαη ζηνλ επξχηεξν θιάδν ηεο Ρεηνξηθήο, ηεο ηέρλεο 

ηεο πεηζνχο, θαη θαη' επέθηαζε νη ηερληθέο πνπ εθαξκφδνληαη θαηά ηε δηακεζνιάβεζε 

πξνζηδηάδνπλ ζηηο ξεηνξηθέο κεζφδνπο. Αληίζηνηρα, ν ξφινο πνπ δηαδξακαηίδεη έλαο 

δηακεζνιαβεηήο παξαπέκπεη ζην ξφιν ηνπ ξήηνξα (Σξηαληάξε, 2018). Όπσο ζπκβαίλεη 

ζηε δηακεζνιάβεζε, έηζη θαη ζηελ επαλνξζσηηθή δηθαηνζχλε γηα ηελ νπνία έθαλε ιφγν ν 
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Αξηζηνηέιεο ζην έξγν ηνπ Ζζηθά Νηθνκάρεηα, ππάξρεη έλαο κεζάδνληαο ν νπνίνο 

έρνληαο δηαπηζηψζεη ην πξφβιεκα πνπ νδήγεζε ζηε ζχγθξνπζε, επηρεηξεί κέζσ ηνπ 

ξεηνξηθνχ ηνπ ιφγνπ λα θαηαιήμεη ζε ζπκβηβαζηηθή ιχζε, ρσξίο σζηφζν απηφ λα 

ζεκαίλεη φηη πξφθεηηαη γηα κία απιή δηαδηθαζία (Σδήκαο, 2018). 

Δμάγεηαη, ζπλεπψο, ην ζπκπέξαζκα φηη ε δηακεζνιάβεζε βξίζθεηαη ζε αξκνλία κε 

ηηο αξρέο ηηο εζηθήο θαη θνηλσληθήο θηινζνθίαο θαη ζπλάδεη κε ηελ επαλνξζσηηθή 

δηθαηνζχλε ηνπ Αξηζηνηέιε, ππνγξακκίδνληαο παξάιιεια ηα αξραία ειιεληθά ηδεψδε 

ηεο ηζφηεηαο, ηνπ ζεβαζκνχ, ηεο εηιηθξίλεηαο θαη ηνπ ήζνπο (Σξηαληάξε, 2018). 

 

4.5. Ο ξφινο ηνπ εγέηε ζηε δηακφξθσζε ζπλεξγαηηθνχ θιίκαηνο 

 

Σα άηνκα πνπ δηαζέηνπλ ζπλεξγαηηθφ πλεχκα δηαθξίλνληαη απφ ηελ ελζπλείδεζε 

γηα ην επάγγεικά ηνπο, ζέβνληαη θαη εθηηκνχλ ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο εθθξάδνληάο ην 

θαζεκεξηλά κε νπνηνδήπνηε ηξφπν θξίλνπλ θαηάιιειν θαη απζφξκεηα (Hardgreaves & 

Dawe, 1990). 

Μέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο νη εξγαδφκελνη αηζζάλνληαη πην δπλαηνί θαη ηθαλνί λα 

αληηκεησπίζνπλ νπνηεζδήπνηε εξγαζηαθέο δπζθνιίεο εκθαληζηνχλ. Δπηπιένλ, 

ελδπλακψλεηαη ην θιίκα εθηίκεζεο θαη εκπηζηνζχλεο θαζψο θαη ε αμία ηεο 

ζπιινγηθφηεηαο γεγνλφο πνπ πξνσζεί ηελ θαηλνηφκα ζθέςε θαη ηελ ελίζρπζε ηεο 

απνδνηηθήο ιεηηνπξγίαο (Harris, 2002). Έρεη απνδεηρζεί φηη κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο ηα 

άηνκα θηλεηνπνηνχληαη θαη γηα ηελ πξνζσπηθή ηνπο αλέιημε θαη εμέιημε. ΢πλεθδνρηθά, ε 

αηνκηθή αλάπηπμε είλαη επεξγεηηθή γηα νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ θαζψο ε βέιηηζηε 

απφδνζε ηνπ θάζε κέινπο μερσξηζηά, αιιά θαη ζηα πιαίζηα ηεο νκάδαο, ζπληειεί ζηελ 

νινέλα θαη πην επηηπρεκέλε εθπιήξσζε ησλ ζπλνιηθψλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο (Day, 

2003). 

Παξάιιεια, ν εγέηεο κηα επηρείξεζεο ππνρξενχηαη λα ιεηηνπξγεί σο πξφηππν 

ζπλεξγαηηθνχ πλεχκαηνο κε ηηο πξάμεηο ηνπ γηα ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπ. Με άιια ιφγηα, 

νθείιεη λα παξαθηλεί ζησπεξά φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο ζηε ζπκκεηνρή ηεο δηαδηθαζίαο 

ιήςεο απνθάζεσλ κε ην λα ελδηαθέξεηαη γηα ην πξνζσπηθφ θαη λα δξα ζπιινγηθά θαη 

ζπλεξγαηηθά γηα λα θαζνξίζεη θαη λα επηηχρεη ηνπο πξνζσπηθνχο ηνπο ζηφρνπο, αιιά θαη 

ηεο επηρείξεζεο. Καη‟ απηφ ηνλ ηξφπν νη εξγαδφκελνη αηζζάλνληαη ηθαλνί, αμηφπηζηνη θαη 
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πνιχηηκνη γηα ηελ επηρείξεζε θαζψο ηνπο δίλεηαη ελεξγφο ξφινο ζηε ιήςε απνθάζεσλ. 

Δπηπιένλ, ην ζεσξνχλ σο κηα κνξθή αλαγλψξηζεο γηα φζα έρνπλ πξνζθέξεη ζηνλ 

νξγαληζκφ, γεγνλφο πνπ εληζρχεη ηελ αλάπηπμε ηνπ ζπλεξγαηηθνχ πλεχκαηνο (Μεξηδάλε, 

2018). 

Ο εγέηεο ελφο νξγαληζκνχ είλαη επηθνξηηζκέλνο κε ηελ επζχλε λα θαιιηεξγήζεη 

θαη λα δηαηεξήζεη πλεχκα ζπλεξγαζίαο ηφζν κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ φζν θαη αλάκεζα 

ζηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνλ ίδην. Όπσο θαη γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ έηζη θαη 

γηα ηελ θαιιηέξγεηα θαη δηαζθάιηζε ηνπ ζπλεξγαηηθνχ θιίκαηνο, ε εγεζία πξέπεη λα 

είλαη επαηζζεηνπνηεκέλε απέλαληη ζηνπο εξγαδνκέλνπο. ΢πγθεθξηκέλα, γηα ηελ αλάπηπμε 

ηεο ζπλεξγαηηθφηεηαο είλαη ζεκαληηθφ ην ελδηαθέξνλ ηεο εγεζίαο λα είλαη ζηξακκέλν 

θαη πξνο ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο επηρείξεζεο. Καιφ είλαη νη αλάγθεο θαη ηα 

ελδηαθέξνληα ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ λα είλαη γλσζηά ζηελ εγεζία, ε νπνία θηλείηαη 

αλάινγα γηα ηελ εμππεξέηεζή ηνπο. Δπίζεο, αληηκεησπίδεη ηνλ θάζε εξγαδφκελν σο 

μερσξηζηή πξνζσπηθφηεηα, αιιά αληηθεηκεληθά θαη ηζφηηκα κε ηνπο ππφινηπνπο, ρσξίο 

λα θάλεη δηαθξίζεηο κε άμνλα ην ζπλεξγαηηθφ πλεχκα θαη ηνπο θνηλνχο εξγαζηαθνχο 

ζηφρνπο. Χζηφζν, ε έιιεηςε θαιήο επηθνηλσλίαο, θαηαλφεζεο, ζπλαδειθηθφηεηαο, 

αιιεινζεβαζκνχ θαη εκπηζηνζχλεο εκπνδίδνπλ ηελ αξκνληθή ζπλεξγαζία κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ (΢αΐηεο & ΢αΐηε, 2012). 

Σέινο, φληαο πξφηππν, ν εγέηεο πνπ πξνσζεί ην ζπλεξγαηηθφ πλεχκα νθείιεη λα 

πηνζεηεί ρεηξηζκνχο θαη λα ιακβάλεη απνθάζεηο ζχκθσλεο κε ην πλεχκα απηφ αθφκε θαη 

ζηελ πεξίπησζε ηεο δηαρείξηζεο θαη αληηκεηψπηζεο πξνβιεκάησλ. Έηζη, δηαζθαιίδεηαη ε 

επίηεπμε ησλ ζπιινγηθψλ ζηφρσλ (Waldron & McLeskey, 2010). 

 



66 
 

ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΟ ΜΔΡΟ΢ 

 

5.1. ΢θνπφο θαη Δξεπλεηηθά Δξσηήκαηα 

 

Ζ πεξηνξηζκέλε ειιεληθή θαη δηεζλήο βηβιηνγξαθία σο πξνο ηα εξεπλεηηθά 

δεδνκέλα πνπ έρνπλ εμαρζεί αλαθνξηθά κε ηνλ θαζνξηζηηθφ ξφιν ηεο εθαξκνγήο ηνπ 

αξηζηνηέιεηνπ κνληέινπ επηθνηλσλίαο γηα ηελ επηηπρία ησλ ζηφρσλ θαη ηνπ νξάκαηνο 

κίαο επηρείξεζεο ηεθκεξηψλεη ηελ αλαγθαηφηεηα δηεμαγσγήο εξεπλψλ ζρεηηθψλ κε ην ελ 

ιφγσ ζέκα. Απψηεξνο ζηφρνο ηεο παξνχζαο έξεπλαο απνηειεί ε ζπλεηζθνξά ζηελ 

πεξηνξηζκέλε δηαζέζηκε σο ζήκεξα ζρεηηθή βηβιηνγξαθία κέζα απφ ηε δηεξεχλεζε ηνπ 

ξφινπ πνπ δηαδξακαηίδεη ην αξηζηνηέιεην κνληέιν επηθνηλσλίαο ζηηο επηδηψμεηο κίαο 

επηρείξεζεο, ησλ ζηξαηεγηθψλ επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ θαη ηνπ δηακεζνιαβεηηθνχ (ή 

ζπκβνπιεπηηθνχ) ξφινπ ηνπ εγέηε ζηελ απνθπγή ή επίιπζε ηνπο. 

Σα ηεζέληα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ζηελ βάζε ησλ νπνίσλ 

δηεμήρζε ε εξεπλεηηθή δηαδηθαζία είλαη ηα αθφινπζα: 

 Ζ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ ηνπ Αξηζηνηέιε γηα επηηπρή επηθνηλσλία ζηνλ εξγαζηαθφ 

ρψξν. 

 Ζ ζηξαηεγηθή our way απφ ηηο πην απνηειεζκαηηθέο κεζφδνπο αληηκεηψπηζεο ησλ 

ζπγθξνχζεσλ. 

 Ο δηακεζνιαβεηηθφο (ή ζπκβνπιεπηηθφο) ξφινο ηνπ εγέηε (πξντζηακέλνπ ή 

δηεπζπληή) θαζνξηζηηθφο ζηελ επίιπζε ησλ ζπγθξνχζεσλ. 

 

5.2. Μεζνδνινγία 

 

Ζ κέζνδνο πνπ εθαξκφζηεθε γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε πεξηγξαθηθή 

έξεπλα θαη ζπγθεθξηκέλα, ε κειέηε πεξίπησζεο. Σν εξεπλεηηθφ εξγαιείν πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ήηαλ έλα ζρεδηαζκέλν εξσηεκαηνιφγην 

36 εξσηήζεσλ θιεηζηνχ ηχπνπ θαη θιίκαθαο, πνπ ζηάιζεθε κέζσ e-mail, δηακνξθσκέλν 

ζηε θφξκα ηνπ Google Docs. Πεξηιάκβαλε κία εηζαγσγή γηα ην ζθνπφ θαη ηα εξεπλεηηθά 

εξσηήκαηα πνπ είλαη ππφ εμέηαζε θαη ελφηεηεο εξσηήζεσλ κε δεκνγξαθηθά ζηνηρεία θαη 
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ηέζζεξηο άμνλεο: α) επηθνηλσλία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, β) ζπγθξνχζεηο ζην 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, γ) δηαρείξηζε ζπγθξνχζεσλ θαη δ) ν ξφινο ηεο δηνίθεζεο.  

Ζ ρξήζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ σο κεζνδνινγηθνχ εξγαιείνπ θξίζεθε σο ε πην 

θαηάιιειε επηινγή, εθφζνλ ζε γεληθέο γξακκέο δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζπγθέληξσζεο 

δεδνκέλσλ απφ έλα κεγάιν αξηζκφ αηφκσλ γηα θνηλά δεηήκαηα θαη επηηξέπεη ηε 

ζχγθξηζε θαη ηελ πνζνηηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπγθεληξψλνληαη. Παξάιιεια, 

απνηειεί ην δεκνθηιέζηεξν εξεπλεηηθφ εξγαιείν, είλαη πξαθηηθφ σο πξνο ηε ρνξήγεζε 

θαη σο πξνο ηε ζπκπιήξσζε θαη πξνζηαηεχεη ηελ αλσλπκία ησλ εξσηεζέλησλ κε 

απνηέιεζκα νη ίδηνη λα απαληνχλ ζηα εξσηήκαηα κε πεξηζζφηεξε εηιηθξίλεηα. Δπηπιένλ, 

εθφζνλ πξνζεγγίδεηαη κεγαιχηεξν δείγκα πιεζπζκνχ θαη ηεξνχληαη νη αλαγθαίεο 

απνζηάζεηο κεηαμχ ηνπ εξεπλεηή θαη ησλ ζπκκεηερφλησλ, εληζρχεηαη ε 

αληηθεηκεληθφηεηα, ε αμηνπηζηία θαη εγθπξφηεηα (Εαθεηξφπνπινο, 2005· Κπξηαδή, 1999). 

 

5.3. Γείγκα 

 

Γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο επηιέρζεθε ε δεηγκαηνιεπηηθή πξνζέγγηζε κε 

πηζαλφηεηα (propability sampling) επηιέγνληαο άηνκα απφ ηνλ πιεζπζκφ πνπ είλαη 

αληηπξνζσπεπηηθά. Ζ ζπγθεθξηκέλε δεηγκαηνιεπηηθή πξνζέγγηζε είλαη ε αθξηβέζηεξε 

κνξθή δεηγκαηνιεςίαο ζηελ πνζνηηθή έξεπλα, εθφζνλ θάζε εξεπλεηήο δχλαηαη λα 

ππνζηεξίμεη φηη πξφθεηηαη γηα έλα αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πιεζπζκνχ θαη επνκέλσο, 

κπνξνχλ λα γίλνπλ γεληθεχζεηο (Creswell, 2011). 

Αλαθνξηθά κε ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο ηζρχεη ν γεληθφο πξαθηηθφο θαλφλαο πνπ 

ππαγνξεχεη ηελ επηινγή φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξνπ δείγκαηνο απφ ηνλ πιεζπζκφ 

πξνθεηκέλνπ λα ειαρηζηνπνηεζεί ην ζθάικα δεηγκαηνιεςίαο (sampling error) (Creswell, 

2011). ΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ν πιεζπζκφο- ζηφρνο ήηαλ εξγαδφκελνη ζε ειιεληθή 

επηρείξεζε θαη σο εθ ηνχηνπ επηιέρζεθε δείγκα 150 αηφκσλ, 83 γπλαηθψλ θαη 67 

αλδξψλ, απαζρνινχκελσλ ζε δηάθνξα ηκήκαηα (έξεπλαο θαη αλάπηπμεο, παξαγσγήο, 

ππνζηήξημεο πειαηψλ, εκπνξηθφ ηκήκα, επηζηεκνληθή νκάδα, κνλάδα εθπαίδεπζεο, 

νηθνλνκηθφ θαη επελδπηηθέο ζρέζεηο, κεραλνγξάθεζεο θαη ηειεπηθνηλσληψλ) ηεο 

εηαηξείαο πνπ επηιέρζεθε. Οη ζπγθεθξηκέλνη εξγαδφκελνη ήηαλ άηνκα πνπ θαηείραλ ηε 

ζέζε ππαιιήινπ, πξντζηακέλνπ ή δηεπζπληή. Ζ εηαηξεία απηή δξαζηεξηνπνηείηαη θαηά ηα 
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ηειεπηαία 21 έηε ζηνλ ηνκέα ηεο πιεξνθνξηθήο, ηεο δεκηνπξγίαο ςεθηαθνχ 

πεξηερνκέλνπ ζην δηαδίθηπν θαη ηεο εθπαίδεπζεο θαη απαζρνιεί πεξηζζφηεξνπο απφ 300 

εξγαδφκελνπο ζε Αζήλα θαη Θεζζαινλίθε. Απφ ην 2008 κέρξη ζήκεξα έρεη θαηαθηήζεη 

ζεκαληηθέο δηεζλείο θαη εζληθέο δηαθξίζεηο πνπ αθνξνχλ ηφζν ζην αληηθείκελν ηεο 

(Business Η.Σ. Δxcellence Awards, European Business Awards, Sales Excellence Awards, 

Mobile Excellence Awards, Education Leaders Awards), φζν θαη ζηηο πξαθηηθέο 

δηαρείξηζεο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαηνξζψλνληαο ηα ηειεπηαία 5 ρξφληα λα βξίζθεηαη 

ζηελ θνξπθή ησλ Best Workplaces ζε εηαηξείεο κε αλζξψπηλν δπλακηθφ κεγαιχηεξν ησλ 

250 εξγαδνκέλσλ. Χο εηαηξία πνπ βξίζθεηαη ζηαζεξά ζηηο πξψηεο ζέζεηο αμηνινγνχκελε 

σο πξνο ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, ζεσξήζεθε ηδαληθή επηινγή γηα ηε δηεξεχλεζε ησλ 

επηθνηλσληαθψλ κεζφδσλ θαη ησλ ηερληθψλ επίιπζεο ζπγθξνχζεσλ. 

 

5.4. Δξεπλεηηθή Γηαδηθαζία 

 

Ζ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε θαηά ην ρξνληθφ δηάζηεκα 

Ννεκβξίνπ-Γεθεκβξίνπ 2019. Σα εξσηεκαηνιφγηα δηαλεκήζεθαλ κέζσ e-mail 

δηακνξθσκέλα ζε θφξκα Google Dogs θαη απαληήζεθαλ αλψλπκα. ΢ε φπνηα εξψηεζε 

ζεσξήζεθε απαξαίηεην, ππήξραλ νδεγίεο γηα ηε ζπκπιήξσζή ηεο. 

΢ηε ζπλέρεηα, θαη αθφηνπ ζπκπιεξψζεθε ν απαηηνχκελνο αξηζκφο ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ πνπ απαληήζεθαλ, αθνινχζεζε ε δηαδηθαζία ζπγθέληξσζεο, 

ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο θαη παξνπζίαζεο ησλ δεδνκέλσλ, πξνθεηκέλνπ λα εμαρζνχλ ηα 

εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο. Δηδηθφηεξα, νη απαληήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ απνδειηηψζεθαλ θαη ζπγθεληξψζεθαλ ζε βάζε δεδνκέλσλ ζε έλα 

ινγηζηηθφ θχιιν εξγαζίαο (Excel) πξνθεηκέλνπ ζηε ζπλέρεηα λα γίλεη ε ζηαηηζηηθή 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ. H αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην ζηαηηζηηθφ 

πξφγξακκα IBM SPSS 24 κε παξάιιειε ρξήζε ηνπ Microsoft Office Excel 2016. 

Γηα ηελ παξνπζίαζε ησλ εξεπλεηηθψλ απνηειεζκάησλ επηιέρζεθε ε Πεξηγξαθηθή 

΢ηαηηζηηθή (descriptive statistics). Ζ Πεξηγξαθηθή ΢ηαηηζηηθή παξνπζηάδεη πιεξνθνξίεο 

θαη δεδνκέλα ηα νπνία βνεζνχλ ηνλ εθάζηνηε εξεπλεηή λα πεξηγξάςεη ηηο απαληήζεηο ζε 

θάζε εξψηεζε ζε κία βάζε δεδνκέλσλ, αιιά θαη λα πξνζδηνξίζεη ηηο γεληθέο ηάζεηο θαη 

ηελ θαηαλνκή ησλ δεδνκέλσλ (Creswell, 2011). Ζ θχζε ησλ εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ, 
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δελ απαηηνχζε κεζφδνπο Δπαγσγηθήο ΢ηαηηζηηθήο θαη ζηαηηζηηθψλ ειέγρσλ. Οη πνηνηηθέο 

κεηαβιεηέο ηεο κειέηεο παξνπζηάζηεθαλ κε πνζνζηά θαη ζρεηηθέο ζπρλφηεηεο, ελψ νη 

πνζνηηθέο κε κέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο. Γηα ηελ γξαθηθή απεηθφληζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ξαβδνγξάκκαηα. 

Ζ νινθιεξσκέλε δηεξεχλεζε ησλ δεδνκέλσλ ζπλέδξακε ζεκαληηθά ζηελ 

αλάπηπμε ελφο λένπ ζεσξεηηθνχ πιαηζίνπ πνπ ζηεξίδεηαη θαη πξνθχπηεη απφ απηά. 

 

5.5. Πεξηνξηζκνί θαη Ζζηθά Γηιήκκαηα 

 

Έλαο πεξηνξηζκφο πνπ θαζίζηαηαη επηθίλδπλνο γηα ηελ εγθπξφηεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ είλαη ε αλαζθάιεηα ησλ ζπκκεηερφλησλ αλαθνξηθά κε ηελ δηαθχιαμε 

ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο ζηνηρείσλ θαη ηελ ηήξεζε ηεο αλσλπκίαο ηνπο. Γεληθφηεξα, νη 

έξεπλεο πνπ πεξηιακβάλνπλ δηαδηθηπαθή ζπκπιήξσζε εξσηεκαηνινγίνπ εγείξνπλ 

ζνβαξά εζηθά δεηήκαηα, φπσο ε πξνζηαζία ηνπ ηδησηηθνχ ραξαθηήξα ησλ απαληήζεσλ 

πνπ δίλνληαη (Creswell, 2011). Οξηζκέλνη απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο εθδήισζαλ δπζπηζηία 

σο πξνο ηελ ηήξεζε ερεκχζεηαο δεδνκέλνπ φηη ε ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

κέζσ ηεο ειεθηξνληθήο πιαηθφξκαο πξνυπέζεηε ηελ δήισζε ελφο e-mail κε απνηέιεζκα 

λα δεκηνπξγεζνχλ επηθπιάμεηο ζρεηηθά κε ην αλ ηα δεδνκέλα πνπ ζα ζπιιέγνληαλ 

πξννξίδνληαλ απνθιεηζηηθά γηα ηνλ ζθνπφ ηεο έξεπλαο ή αλ ππήξρε ε πηζαλφηεηα λα 

δηαηεζνχλ θαη ζηε δηεχζπλζε ηεο εηαηξείαο. Ζ αλεζπρία ησλ εξγαδνκέλσλ γηα δεηήκαηα 

πνπ αθνξνχλ ζηελ δηαθχιαμε ηεο αλσλπκίαο ηνπο επηηείλεηαη ζε πεξηπηψζεηο θαηά ηηο 

νπνίεο νη απαληήζεηο πνπ θαινχληαη λα δψζνπλ αθνξνχλ ζην εξγαζηαθφ ηνπο 

πεξηβάιινλ θαη δε ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηελ νπνία εξγάδνληαη, 

αιιά θαη ησλ πξντζηακέλσλ ηνπο (Creswell, 2011). 

Δπηπιένλ, δεδνκέλνπ φηη πξφθεηηαη γηα έλαλ κεγάιν νξγαληζκφ κε επξχ πεδίν 

δξαζηεξηνπνίεζεο, ηα εξσηεκαηνιφγηα πνπ δέρεηαη γηα ηελ θάιπςε εξεπλεηηθψλ 

ζθνπψλ είλαη αξθεηά, νπφηε θαηαβιήζεθε πξνζπάζεηα γηα ηελ φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε 

αληαπφθξηζε, ρσξίο σζηφζν λα δηαηαξαρζεί ην θαζεκεξηλφ ρξνλνδηάγξακκα ησλ 

εξγαδνκέλσλ. 
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΢χκθσλα κε ηνλ Βακβνχθα (2010) σο πεξηνξηζκφο ηεο έξεπλαο ζα κπνξνχζε λα 

ζεσξεζεί φηη νη έξεπλεο πνπ δηεμάγνληαη ζηηο επηζηήκεο ηνπ αλζξψπνπ είλαη απαξαίηεην 

λα δηαζέηνπλ: 

 Αληηθεηκεληθφηεηα, ρσξίο λα επεξεάδεηαη απφ ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπ εξεπλεηή ε 

ζπιινγή, αλάιπζε θαη εξκελεία ησλ δεδνκέλσλ ηνπο. 

 Μεζνδηθφηεηα, απνθεχγνληαο ηηο αζάθεηεο, αλαθξίβεηεο, άζθνπεο επαλαιήςεηο θαη 

ζεκαληηθέο παξαιήςεηο. 

 Δπαλαιεπηηθφηεηα, ψζηε λα κπνξνχλ λα επαιεζεπηνχλ απφ άιινλ εξεπλεηή, αλ 

ζειήζεη, ηα εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα.  

 Δκπεηξηθφηεηα, κε ζηφρν νη κεηαβιεηέο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ έξεπλα λα 

είλαη εθηθηφ λα παξαηεξεζνχλ, λα πνζνηηθνπνηεζνχλ θαη λα κεηξεζνχλ, γηα λα κελ 

νδεγεζεί ν εξεπλεηήο ζε ππνθεηκεληθέο δηαπηζηψζεηο, αβέβαηεο θξίζεηο, παξεξκελείεο 

θαη ιαλζαζκέλα ζπκπεξάζκαηα. 

 

6. Απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα πεξηγξαθηθά απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο, ε νπνία 

δηεμήρζε ζε δείγκα 150 αηφκσλ κε ζηφρν ηε δηεξεχλεζε ησλ επηθνηλσληαθψλ κεζφδσλ 

πνπ εθαξκφδνληαη εληφο ηνπ εξγαζηαθνχ ρψξνπ θαη ησλ ηερληθψλ επίιπζεο ησλ 

ζπγθξνχζεσλ πνπ επηιέγνληαη πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί απνηειεζκαηηθφηεξε 

ζπλεξγαζία αλάκεζα ζηε δηνίθεζε θαη ηνπο ππαιιήινπο ζε νπνηoδήπνηε νξγαληζκφ ή 

εηαηξεία. Σν εξσηεκαηνιφγην δηαθξίλεηαη ζε πέληε ελφηεηεο ζπκπεξηιακβαλνκέλεο 

εθείλεο ησλ δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ. Οη ελφηεηεο απηέο είλαη νη εμήο: 

 Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

 Δπηθνηλσλία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, ε νπνία αλαιχεηαη ζε ηέζζεξηο ππνελφηεηεο: 

Α. Απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν 

Β. Υξήζε θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο θαη αμηνιφγεζε ζρέζεσλ κε ζπλαδέιθνπο 

Γ. Υξήζε θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε πξντζηακέλνπο 

Γ. Σξφπνη ιήςεο απνθάζεσλ, ειεπζεξία πξσηνβνπιίαο, ζπκκεηνρή ζε νκάδεο 

εξγαζίαο θαη ζπλεξγαζία 
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 ΢πγθξνχζεηο ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, ε νπνία αλαιχεηαη ζε 3 ππνελφηεηεο: 

A. ΢πρλφηεηα θαη κνξθέο ζπγθξνχζεσλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν 

B. Αηηίεο ζπγθξνχζεσλ 

Γ. ΢χγθξνπζε ελ ψξα εξγαζίαο 

 Γηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ, ε νπνία αλαιχεηαη ζε 3 ππνελφηεηεο: 

Α. Τπνθαηλφκελνη ηξφπνη δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ 

Β. Πξνηηκεηέα κέζνδνο επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ 

Γ. Δπηπηψζεηο ζπγθξνχζεσλ 

 Ο ξφινο ηεο δηνίθεζεο, ε νπνία αλαιχεηαη ζε 8 ππνελφηεηεο: 

A. Πξνζέγγηζε δηνίθεζεο γηα ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ 

B. Βνεζεηηθνί παξάγνληεο ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ απφ έλαλ εγέηε 

Γ. Απφςεηο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα παξαγφλησλ ζηε δηεπζέηεζε ζπγθξνχζεσλ 

Γ. Σξφπνη ζπκπεξηθνξάο απφ αλψηεξα ζηειέρε 

Δ. Δκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε ηα εγεηηθά ζηειέρε 

΢Σ. Δκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε ζπλαδέιθνπο 

Ε. Δπηβξάβεπζε εξγαζηαθήο πξνζθνξάο 

Ζ. Καζνδήγεζε απφ αλψηεξα ζηειέρε 

 

6.1. Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα παξαηίζεληαη νη εξσηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ζπκκεηερφλησλ. Δηδηθφηεξα, ηα ζηνηρεία πνπ θιήζεθαλ λα 

ζπκπιεξψζνπλ νη ζπκκεηέρνληεο είλαη: ην θχιν, ε ειηθία, ε νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ην 

επίπεδν εθπαίδεπζεο, ε ζρέζε εξγαζίαο, ε ζέζε πνπ θαηέρνπλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηνλ 

ρψξν εξγαζίαο ηνπο, ε ζπλνιηθή πξνυπεξεζία θαη ε πξνυπεξεζία ζηελ εηαηξεία πνπ 

απαζρνινχληαη ηψξα. 

΢ηνλ Πίλαθα 1 (Γξαθήκαηα 1-8) παξαηίζεληαη νη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ζπκκεηερφλησλ. Όζνλ αθνξά ην θχιν, ην 55,33% (Ν=83) ησλ 

εξσηεζέλησλ είλαη γπλαίθεο θαη ην 44,67% (Ν=67) άλδξεο. Δπίζεο, ην 37,33% (Ν=56) 
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είλαη ειηθίαο 36-45 εηψλ, ην 30% (Ν=45) 26-35 εηψλ, ην 21,33% (Ν=32) 46-55 εηψλ, ην 

6,67% (Ν=10) 18-25 εηψλ θαη ην 4,67% (Ν=7) 56 εηψλ θαη άλσ. 

Αλαθνξηθά κε ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ην 49,33% (Ν=74) ησλ 

ζπκκεηερφλησλ είλαη έγγακνη, ην 30% (Ν=45) άγακνη, ην 13,33% (Ν=20) δηαδεπγκέλνη 

θαη ην 7,33% (Ν=11) ζπκβηψλνπλ. ΢ρεηηθά κε ην επίπεδν εθπαίδεπζεο, ην 34% (Ν=51) 

είλαη απφθνηηνη ΑΔΗ, ην 28,67% (Ν=43) θάηνρνη Μεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ, ην 20% (Ν=30) 

απφθνηηνη ΣΔΗ, ην 12% (Ν=18) απφθνηηνη Μεηαδεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο (ΗΔΚ - 

Δπαγγεικαηηθή ΢ρνιή), ην 4,67% (Ν=7) απφθνηηνη Λπθείνπ θαη ην 0,67% (Ν=1) θάηνρνη 

Γηδαθηνξηθνχ ηίηινπ. 

Δπηπιένλ, σο πξνο ηε ζρέζε εξγαζίαο, ε κεγάιε πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ, 

δειαδή ην 92% (Ν=138) είλαη απαζρνινχκελνη ανξίζηνπ ρξφλνπ, ελψ ην 4% (Ν=6) 

νξηζκέλνπ ρξφλνπ ή κεξηθήο απαζρφιεζεο. ΢ρεηηθά κε ηε ζέζε πνπ θαηέρνπλ νη 

ζπκκεηέρνληεο ζηνλ ρψξν εξγαζίαο ηνπο, θαηά κεγάιε θαη πάιη πιεηνςεθία κε πνζνζηφ 

88% (Ν=132) είλαη ππάιιεινη, θαζψο ην 10,67% (Ν=16) είλαη πξντζηάκελνη θαη ην 

1,33% (Ν=2) δηεπζπληέο.  

΢ρεηηθά κε ηα έηε ζπλνιηθήο πξνυπεξεζίαο, ην 24% (Ν=36) ησλ εξσηεζέλησλ 

έρνπλ 11-15 έηε πξνυπεξεζίαο, ην 20,67% (Ν=31) 6-10 έηε, ην 20% (Ν=30) πάλσ απφ 

20 έηε, ην 19,33% (Ν=29) 16-20 έηε θαη ην 16% (Ν=24) 1-5 έηε. Σέινο, αλαθνξηθά κε 

ηα έηε πξνυπεξεζίαο ζηελ εηαηξεία πνπ απαζρνινχληαη ηψξα νη ζπκκεηέρνληεο, ην 34% 

(Ν=51) δειψλνπλ πξνυπεξεζία 1-5 εηψλ, ην 27,33% (Ν=41) 6-10 εηψλ ην 16,67% 

(Ν=25) 11-15 εηψλ, ην 11,33% (Ν=17) 16-20 εηψλ θαη ην 10,67% (Ν=16) ιηγφηεξν απφ 1 

έηνο πξνυπεξεζίαο. 

 

Πίλαθαο 1. Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία Καηεγνξίεο Ν f% 

Φχιν 
Γπλαίθα 83 55,33 

Άλδξαο 67 44,67 

Ζιηθία 

36-45 εηψλ 56 37,33 

26-35 εηψλ 45 30,00 

46-55 εηψλ 32 21,33 
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18-25 εηψλ 10 6,67 

56 εηψλ θαη άλσ 7 4,67 

Οηθνγελεηαθή 

θαηάζηαζε 

Έγγακνο/ε 74 49,33 

Άγακνο/ε 45 30,00 

Γηαδεπγκέλνο/ε 20 13,33 

΢πκβίσζε 11 7,33 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο  

Απφθνηηνο ΑΔΗ 51 34,00 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ 43 28,67 

Απφθνηηνο ΣΔΗ 30 20,00 

Απφθνηηνο Μεηαδεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο  

(ΗΔΚ - Δπαγγεικαηηθή ΢ρνιή) 
18 12,00 

Απφθνηηνο Λπθείνπ 7 4,67 

Κάηνρνο Γηδαθηνξηθνχ ηίηινπ 1 0,67 

΢ρέζε εξγαζίαο 

Ανξίζηνπ ρξφλνπ 138 92,00 

Οξηζκέλνπ ρξφλνπ 6 4,00 

Μεξηθήο απαζρφιεζεο 6 4,00 

Ση ζέζε θαηέρεηε ζην 

ρψξν εξγαζίαο ζαο; 

Τπάιιεινο 132 88,00 

Πξντζηάκελνο 16 10,67 

Γηεπζπληήο 2 1,33 

΢πλνιηθή 

πξνυπεξεζία  

11-15 έηε 36 24,00 

6-10 έηε 31 20,67 

Πάλσ απφ 20 έηε 30 20,00 

16-20 έηε 29 19,33 

1-5 έηε 24 16,00 

Πξνυπεξεζία ζηελ 

εηαηξεία πνπ 

απαζρνιείζηε ηψξα 

1-5 έηε 51 34,00 

6-10 έηε 41 27,33 

11-15 έηε 25 16,67 

16-20 έηε 17 11,33 

Ληγφηεξν απφ 1 έηνο 16 10,67 
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Ν: ΢πρλφηεηα 

f %: ΢ρεηηθή ζπρλφηεηα 

 

Γράφημα 1. Φχιν 

 

 

Γράφημα 2. Ζιηθία 
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Γράφημα 3. Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 

 

Γράφημα 4. Δπίπεδν εθπαίδεπζεο 

 



76 
 

Γράφημα 5. ΢ρέζε εξγαζίαο 

 

 

Γράφημα 6. Ση ζέζε θαηέρεηε ζην ρψξν εξγαζίαο ζαο 
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Γράφημα 7. ΢πλνιηθή πξνυπεξεζία 

 

 

Γράφημα 8. Πξνυπεξεζία ζηελ εηαηξεία πνπ απαζρνιείζηε ηψξα 

 

 

6.2. Δπηθνηλσλία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Α. Απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηελ ηεξάξρεζε ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν, κε 
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βάζε ηε ζπνπδαηφηεηά ηεο γηα εθείλνπο. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα 

θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Γηαθσλψ απφιπηα», ε 

2 ηελ «Γηαθσλψ», ε 3 ηελ «Οχηε ζπκθσλψ, νχηε δηαθσλψ», ε 4 ηελ «΢πκθσλψ» θαη ε 5 

ηελ «΢πκθσλψ απφιπηα». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 2 (Γξάθεκα 9) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο κάιινλ 

ζπκθσλνχλ απφιπηα φηη ε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ελζσκαηψλεη 5 βαζηθά ζηνηρεία 

γηα λα απεπζχλεηαη ζε δηαθνξεηηθνχο αλζξψπνπο θαη πεξηζηάζεηο, κε δηαθνξεηηθή 

επίδξαζε (Μ.Ο.=4,42). Αθφκα, ππάξρεη ζπκθσλία κεηαμχ ησλ εξσηεζέλησλ φηη ε έλλνηα 

ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο πεξηιακβάλεη κηα δπλακηθή δηαδηθαζία δηαδξαζηηθήο 

ζρέζεο κεηαμχ πνκπνχ θαη δέθηε (Μ.Ο.=4,07), φπσο επίζεο θαη κηα δηάδξαζε ηνπ 

πνκπνχ θαη ηνπ δέθηε πνπ δξνπλ παξάιιεια ζαλ απνθσδηθνπνηεηέο, εξκελεπηέο, 

κεηαζρεκαηηζηέο θαη απνδέθηεο ζεκάησλ (Μ.Ο.=3,79) θαη δίλεη έκθαζε ζηνλ θνηλσληθφ 

ζηφρν γηα ηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ (Μ.Ο.=3,68). Δπηπιένλ, νη 

ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα έδεημαλ λα ζπκθσλνχλ φηη ε επηθνηλσλία είλαη 

απνηειεζκαηηθή φηαλ επηηξέπεη ηε κειέηε ηεο θχζεο θαη ηελ αιιειεπίδξαζε αλάκεζα 

ζηελ αληίιεςε θαη ηελ παξαγσγή ελφο κελχκαηνο (Μ.Ο.=3,58), αιιά θαη φηαλ ν πνκπφο, 

ν δέθηεο, ην κήλπκα, ν θψδηθαο, ην πιαίζην αλαθνξάο θαη ην θαλάιη αληηζηνηρνχλ ζε κηα 

βαζηθή γισζζηθή ιεηηνπξγία (Μ.Ο.=3,41).  

Δπίζεο, ππάξρεη νπδέηεξε άπνςε ζηνπο ζπκκεηέρνληεο, δειαδή νχηε ζπκθσλνχλ, 

νχηε θαη δηαθσλνχλ ζρεηηθά κε ην αλ κηα επηθνηλσλία ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν είλαη 

απνηειεζκαηηθή, φηαλ δίλεη κεγαιχηεξε έκθαζε ζην απνηέιεζκα απ‟ φηη ζην ίδην ην 

κήλπκα (Μ.Ο.=3,35), φηαλ αξρίδεη κφλν φηαλ ην άηνκν ιακβάλεη ην κήλπκα απφ ην 

πεξηβάιινλ κε βάζε ην δηθφ ηνπ αληηθείκελν πξνζαλαηνιηζκνχ (Μ.Ο.=3,16) θαη φηαλ 

δηαρσξίδεηαη ζε μεθάζαξα κέξε ρσξίο ηε ρξήζε ηεο έθηεο αίζζεζεο (Μ.Ο.=2,97). Σέινο, 

νη εξσηεζέληεο δηαθσλνχλ φηη ε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία είλαη κηα απιή κεηαθνξά 

κελπκάησλ (Μ.Ο.=2,38). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [0,74, 1,06]. 

 

Πίλαθαο 2. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ηεξάξρεζε ηεο απνηειεζκαηηθήο 

επηθνηλσλίαο ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν 

Πξνηάζεηο M.Ο. Σ.Α. 

Δλζσκαηψλεη 5 βαζηθά ζηνηρεία γηα λα απεπζχλεηαη ζε δηαθνξεηηθνχο 4,42 0,74 
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αλζξψπνπο θαη πεξηζηάζεηο, κε δηαθνξεηηθή επίδξαζε 

Δίλαη κηα δπλακηθή δηαδηθαζία δηαδξαζηηθήο ζρέζεο κεηαμχ πνκπνχ θαη δέθηε 4,07 0,77 

Δίλαη κηα δηάδξαζε ηνπ πνκπνχ θαη ηνπ δέθηε πνπ δξνπλ παξάιιεια ζαλ 

απνθσδηθνπνηεηέο, εξκελεπηέο, κεηαζρεκαηηζηέο θαη απνδέθηεο ζεκάησλ 
3,79 0,74 

Γίλεη έκθαζε ζηνλ θνηλσληθφ ζηφρν γηα ηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ 

αλζξψπσλ 
3,68 0,91 

Δπηηξέπεη ηε κειέηε ηεο θχζεο θαη ηελ αιιειεπίδξαζε αλάκεζα ζηελ αληίιεςε 

θαη ηελ παξαγσγή ελφο κελχκαηνο 
3,58 0,87 

Δίλαη φηαλ ν πνκπφο, ν δέθηεο, ην κήλπκα, ν θψδηθαο, ην πιαίζην αλαθνξάο θαη 

ην θαλάιη αληηζηνηρνχλ ζε κηα βαζηθή γισζζηθή ιεηηνπξγία 
3,41 0,84 

Γίλεη κεγαιχηεξε έκθαζε ζην απνηέιεζκα απ‟ φηη ζην ίδην ην κήλπκα 3,35 0,94 

Αξρίδεη κφλν φηαλ ην άηνκν ιακβάλεη ην κήλπκα απφ ην πεξηβάιινλ κε βάζε 

ην δηθφ ηνπ αληηθείκελν πξνζαλαηνιηζκνχ 
3,16 0,89 

Γηαρσξίδεηαη ζε μεθάζαξα κέξε ρσξίο ηε ρξήζε ηεο έθηεο αίζζεζεο 2,97 1,06 

Δίλαη κηα απιή κεηαθνξά κελπκάησλ 2,38 1,03 
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Γράφημα 9. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ηεξάξρεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν 
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Β. Υξήζε θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο θαη αμηνιφγεζε ζρέζεσλ κε ζπλαδέιθνπο 

 

΢ε απηήλ ηελ ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζρεηηθά 

αθελφο κε ηνλ βαζκφ ρξήζεο θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε ζπλαδέιθνπο θαη αθεηέξνπ κε 

ηελ αμηνιφγεζε ζρέζεσλ πνπ έρνπλ κε εθείλνπο. 

Αξρηθά, γηα ηνλ βαζκφ ρξήζεο θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε ζπλαδέιθνπο, νη 

απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη 

ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ «Πνιχ» θαη ε 5 

ηελ «Πάξα πνιχ». Απφ ηνλ Πίλαθα 3 (Γξάθεκα 10) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο 

ρξεζηκνπνηνχλ πνιχ ηελ ειεθηξνληθή επηθνηλσλία (e-mail) κε ζπλαδέιθνπο 

(Μ.Ο.=4,10), αιιά θαη ηελ αηνκηθή επηθνηλσλία (ζπλνκηιίεο, έγγξαθεο πξνζσπηθέο 

εληνιέο) (Μ.Ο.=3,80). Δπίζεο, ρξεζηκνπνηείηαη κάιινλ πνιχ ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία 

(εζσηεξηθφ δίθηπν) (Μ.Ο.=3,55) θαη αξθεηά ε ζπιινγηθή επηθνηλσλία (ζπλεδξηάζεηο, 

ζπζθέςεηο θιπ.) (Μ.Ο.=3,17). Σέινο, ιίγν ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ε 

ηειεδηάζθεςε κε ζπλαδέιθνπο (Μ.Ο.=2,09). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην 

δηάζηεκα [1,02, 1,20]. 

Έπεηηα, φζνλ αθνξά ζηελ αμηνιφγεζε ησλ ζρέζεσλ πνπ έρνπλ νη ζπκκεηέρνληεο κε 

ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, νη απαληήζεηο δίλνληαη πάιη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 

φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ θαιέο», ε 2 ηελ «Μέηξηεο», ε 3 

ηελ «Καιέο», ε 4 ηελ «Πνιχ θαιέο» θαη ε 5 ηελ «Άξηζηεο». Έηζη, απφ ηνλ Πίλαθα 4 

(Γξάθεκα 11) πξνθχπηεη φηη νη ζρέζεηο απηέο αμηνινγνχληαη απφ ηνπο εξσηεζέληεο σο 

πνιχ θαιέο (Μ.Ο.=3,90). Ζ ηππηθή απφθιηζε ιακβάλεη ηελ ηηκή 0,82. 

 

Πίλαθαο 3. 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ειεθηξνληθή επηθνηλσλία (e-mail) κε ζπλαδέιθνπο; 4,10 1,02 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ αηνκηθή επηθνηλσλία (ζπλνκηιίεο, έγγξαθεο 

πξνζσπηθέο εληνιέο) κε ζπλαδέιθνπο; 
3,80 1,10 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ηειεθσληθή επηθνηλσλία (εζσηεξηθφ δίθηπν) κε 

ζπλαδέιθνπο; 
3,55 1,20 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ζπιινγηθή επηθνηλσλία (ζπλεδξηάζεηο, ζπζθέςεηο 3,17 1,10 
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θιπ.) κε ζπλαδέιθνπο; 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ηειεδηάζθεςε κε ζπλαδέιθνπο; 2,09 1,18 

 

Πίλαθαο 4. Μέζε ηηκή θαη ηππηθή απφθιηζε γηα αμηνιφγεζε ζρέζεσλ κε 

ζπλαδέιθνπο 

Δξψηεζε Μ.Ο. Σ.Α. 

Πψο αμηνινγείηε ηηο ζρέζεηο ζαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ζαο; 3,90 0,82 

 

Γράφημα 10. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα βαζκφ ρξήζεο θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο κε ζπλαδέιθνπο 

 

 

Γράφημα 11. Μέζε ηηκή θαη ηππηθή απφθιηζε γηα αμηνιφγεζε ζρέζεσλ κε 

ζπλαδέιθνπο 
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Γ. Υξήζε θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε πξντζηακέλνπο 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ ρξήζεο θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε πξντζηακέλνπο. Οη απαληήζεηο 

δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5, φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ 

απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ «Πνιχ» θαη ε 5 ηελ 

«Πάξα πνιχ».  

Απφ ηνλ Πίλαθα 5 (Γξάθεκα 12) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο ρξεζηκνπνηνχλ 

πνιχ ηελ ειεθηξνληθή επηθνηλσλία (e-mail) κε πξντζηακέλνπο (Μ.Ο.=3,98), φπσο θαη 

ηελ αηνκηθή επηθνηλσλία (ζπλνκηιίεο, έγγξαθεο πξνζσπηθέο εληνιέο) (Μ.Ο.=3,73). 

Δπίζεο, ρξεζηκνπνηείηαη αξθεηά ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία (εζσηεξηθφ δίθηπν) 

(Μ.Ο.=3,14) θαη ε ζπιινγηθή επηθνηλσλία (ζπλεδξηάζεηο, ζπζθέςεηο θιπ.) (Μ.Ο.=3,06). 

Σέινο, ιίγν ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ε ηειεδηάζθεςε κε πξντζηακέλνπο 

(Μ.Ο.=2,01). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [1,07, 1,26]. 

 

Πίλαθαο 5. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα βαζκφ ρξήζεο θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο κε πξντζηακέλνπο 

Δξσηήζεηο M.Ο. Σ.Α. 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ειεθηξνληθή επηθνηλσλία (e-mail) κε ηνπο 

πξντζηακέλνπο; 
3,98 1,10 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ αηνκηθή επηθνηλσλία (ζπλνκηιίεο, έγγξαθεο 

πξνζσπηθέο εληνιέο) κε ηνπο πξντζηακέλνπο; 
3,73 1,07 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ηειεθσληθή επηθνηλσλία (εζσηεξηθφ δίθηπν) κε 

ηνπο πξντζηακέλνπο; 
3,14 1,26 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ζπιινγηθή επηθνηλσλία (ζπλεδξηάζεηο, ζπζθέςεηο 

θιπ.) κε ηνπο πξντζηακέλνπο; 
3,06 1,19 

Πφζν ρξεζηκνπνηείηε ηελ ηειεδηάζθεςε κε ηνπο πξντζηακέλνπο; 2,01 1,13 
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Γράφημα 12. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα βαζκφ ρξήζεο θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο κε πξντζηακέλνπο 

 

 

Γ. Σξφπνη ιήςεο απνθάζεσλ, ειεπζεξία πξσηνβνπιίαο, ζπκκεηνρή ζε νκάδεο 

εξγαζίαο θαη ζπλεξγαζία 

 

΢ηελ ηειεπηαία ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηνπο ηξφπνπο ιήςεο απνθάζεσλ, ηελ ειεπζεξία πξσηνβνπιίαο, ηε ζπκκεηνρή 

ζε νκάδεο εξγαζίαο θαη ηε ζπλεξγαζία. 

Αξρηθά, αλαθνξηθά κε ηνπο ηξφπνπο ιήςεο απνθάζεσλ, απφ ηνλ Πίλαθα 6 

(Γξάθεκα 13) πξνθχπηεη φηη ην 46,67% (Ν=70) ησλ ζπκκεηερφλησλ δειψλνπλ πσο νη 

απνθάζεηο ιακβάλνληαη κεηά απφ ζχζθεςε, αληαιιαγή απφςεσλ, αιιά απφ ηα εγεηηθά 

ζηειέρε (πξντζηάκελνη, δηεπζπληέο). Δπίζεο, πεξίπνπ ην ίδην πνζνζηφ, δειαδή ην 

45,33% (Ν=68) άηνκα απαληνχλ φηη ε ιήςε απνθάζεσλ γίλεηαη απφ ηα εγεηηθά ζηειέρε. 

Σέινο, θαηά έλα κηθξφ πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 8% (Ν=12) νη απνθάζεηο ιακβάλνληαη 
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κεηά απφ ζχζθεςε, αληαιιαγή απφςεσλ θαη ζπκθσλία ησλ εκπιεθφκελσλ ζηειερψλ 

αλεμάξηεηα απφ ηε ζέζε ηνπο. 

Καηφπηλ, ζρεηηθά κε ηελ ειεπζεξία πξσηνβνπιίαο, ηε ζπκκεηνρή ζε νκάδεο 

εξγαζίαο θαη ηε ζπλεξγαζία, νη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 

φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Διάρηζηα», ε 3 ηελ 

«Αξθεηά», ε 4 ηελ «Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα πνιχ». Οπφηε, απφ ηνλ Πίλαθα 7 

(Γξάθεκα 14) πξνθχπηεη φηη νη εξσηεζέληεο πηζηεχνπλ πνιχ φηη ε ζπλεξγαζία θαη ε 

ιεηηνπξγία ζε νκάδεο βνεζά ζηελ απνδνηηθφηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία 

ηεο εηαηξίαο (Μ.Ο.=4,20). Δπίζεο, ζεσξνχλ φηη αηζζάλνληαη αξθεηά ειεχζεξνη λα ιάβνπλ 

πξσηνβνπιίεο ζηνλ ρψξν εξγαζίαο (Μ.Ο.=3,17) θαη λα ζπκκεηέρνπλ αξθεηά ζπρλά ζε 

νκάδεο εξγαζίαο (Μ.Ο.=3,16). 

 

Πίλαθαο 6. Σξφπνη ιήςεο απνθάζεσλ 

Δξψηεζε Καηεγνξίεο Ν f% 

Με πνην ηξφπν ιακβάλνληαη 

ζπλήζσο νη απνθάζεηο ζηνλ 

ρψξν εξγαζίαο ζαο; 

Μεηά απφ ζχζθεςε, αληαιιαγή απφςεσλ, αιιά 

απφ ηα εγεηηθά ζηειέρε (πξντζηάκελνη, 

δηεπζπληέο) 

70 46,67 

Απφ ηα εγεηηθά ζηειέρε (πξντζηάκελνη, 

δηεπζπληέο) 
68 45,33 

Μεηά απφ ζχζθεςε, αληαιιαγή απφςεσλ θαη 

ζπκθσλία ησλ εκπιεθφκελσλ ζηειερψλ 

αλεμάξηεηα απφ ηε ζέζε ηνπο 

12 8,00 

 

Ν: ΢πρλφηεηα 

f %: ΢ρεηηθή ζπρλφηεηα 

 

Πίλαθαο 7. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ειεπζεξία πξσηνβνπιίαο, 

ζπκκεηνρή ζε νκάδεο εξγαζίαο θαη ζπλεξγαζία 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πηζηεχεηε φηη ε ζπλεξγαζία θαη ε ιεηηνπξγία ζε νκάδεο βνεζά ζηελ 4,20 0,83 
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απνδνηηθφηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο εηαηξίαο; 

Πφζν ειεχζεξνη αηζζάλεζηε λα ιάβεηε πξσηνβνπιίεο ζηνλ ρψξν εξγαζίαο 

ζαο; 
3,17 0,97 

Πφζν ζπρλά ζπκκεηέρεηε ζε νκάδεο εξγαζίαο; 3,16 1,20 

 

Γράφημα 13. Σξφπνη ιήςεο απνθάζεσλ 

 

 

Γράφημα 14. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ειεπζεξία πξσηνβνπιίαο, 

ζπκκεηνρή ζε νκάδεο εξγαζίαο θαη ζπλεξγαζία 
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 6.3. ΢πγθξνχζεηο ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

 

Α. ΢πρλφηεηα θαη κνξθέο ζπγθξνχζεσλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν 

 

΢ε απηήλ ηελ ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζρεηηθά 

αθελφο κε ηε ζπρλφηεηα ζπγθξνχζεσλ πνπ ζπλαληνχλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν θαη 

αθεηέξνπ κε ηηο κνξθέο απηψλ. 

Αξρηθά, αλαθνξηθά κε ηε ζπρλφηεηα ησλ ζπγθξνχζεσλ, νη απαληήζεηο δίλνληαη ζε 

πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε 

«Καζφινπ», ε 2 ηελ «Διάρηζηα», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ «Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα 

πνιχ». Έηζη, απφ ηνλ Πίλαθα 8 (Γξάθεκα 15) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ 

φηη κάιινλ αξθεηά ζπρλά παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν ησλ ζπγθξνχζεσλ ζηνλ εξγαζηαθφ 

ηνπο ρψξν (Μ.Ο.=2,44). Αθφκε, ιίγν ζπρλά παξαηεξνχληαη φιεο νη κνξθέο 

ζπγθξνχζεσλ θαη ζπγθεθξηκέλα νη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ ππαιιήισλ (Μ.Ο.=2,37), κεηαμχ 

πξντζηακέλσλ θαη πθηζηακέλσλ (Μ.Ο.=2,18), κεηαμχ νκάδσλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ 

(Μ.Ο.=1,88), κεηαμχ δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ (Μ.Ο.=1,84), αιιά θαη κεηαμχ ππαιιήισλ 

θαη εμσηεξηθψλ ηνπ νξγαληζκνχ πξνζψπσλ (Μ.Ο.=1,76). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο 

θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [0,64, 0,85]. 

 

Πίνακας 8. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ζπρλφηεηα θαη ηηο κνξθέο 

ζπγθξνχζεσλ 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν ζπρλά παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν ησλ ζπγθξνχζεσλ ζηνλ εξγαζηαθφ ζαο ρψξν; 2,44 0,69 

Πφζν ζπρλά παξαηεξνχληαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ ππαιιήισλ ζηνλ εξγαζηαθφ ζαο 

ρψξν; 
2,37 0,82 

Πφζν ζπρλά παξαηεξνχληαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ πξντζηακέλσλ θαη πθηζηακέλσλ ζηνλ 

εξγαζηαθφ ζαο ρψξν; 
2,18 0,64 

Πφζν ζπρλά παξαηεξνχληαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ νκάδσλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ; 1,88 0,81 

Πφζν ζπρλά παξαηεξνχληαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ ζηνλ 

εξγαζηαθφ ζαο ρψξν; 
1,84 0,85 
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Πφζν ζπρλά παξαηεξνχληαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ ππαιιήισλ θαη εμσηεξηθψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ πξνζψπσλ; 
1,76 0,71 

 

Γράφημα 15. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ζπρλφηεηα θαη ηηο κνξθέο 

ζπγθξνχζεσλ 

 

 

Β. Αηηίεο ζπγθξνχζεσλ 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηηο αηηίεο ζπγθξνχζεσλ πνπ ζπλαληνχλ ζηνλ εξγαζηαθφ ηνπο ρψξν. Οη 

απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη 

ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ «Πνιχ» θαη ε 5 

ηελ «Πάξα πνιχ». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 9 (Γξάθεκα 16) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο πηζηεχνπλ φηη ε 

πξνζσπηθφηεηα/ραξαθηήξαο ησλ αηφκσλ απνηειεί θαηά πνιχ ηε ζπρλφηεξε πεγή 

ζπγθξνχζεσλ (Μ.Ο.=3,65), ελψ ε κε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ζεσξείηαη κάιινλ 



89 
 

πνιχ ζπρλή πεγή (Μ.Ο.=3,54). Δπίζεο, αξθεηά ζπρλέο αηηίεο ζπγθξνχζεσλ ζεσξνχληαη 

απφ ηνπο εξσηεζέληεο νη πξνζσπηθέο θηινδνμίεο (Μ.Ο.=3,25), ηα αζαθή φξηα 

θαζεθφλησλ (Μ.Ο.=3,22), νη ζπγθξνπφκελνη ζηφρνη (Μ.Ο.=3,06), νη ζπλαληήζεηο ρσξίο 

ζαθείο θαη πξνθαζνξηζκέλνπο ζηφρνπο (Μ.Ο.=2,75) θαη νη πεξηνξηζκέλνη πφξνη 

(Μ.Ο.=2,67), ελψ ιίγν ζπρλή αηηία ζεσξνχληαη νη ζπλζήθεο εξγαζίαο (Μ.Ο.=2,31). Οη 

ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [0,92, 1,25]. 

 

Πίνακας 9. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα αηηίεο ζπγθξνχζεσλ 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη ε πξνζσπηθφηεηα/ραξαθηήξαο αηφκσλ απνηειεί 

ζπρλφηεξε πεγή ζπγθξνχζεσλ; 
3,65 0,92 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη ε κε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία απνηειεί 

ζπρλφηεξε πεγή ζπγθξνχζεσλ; 
3,54 0,95 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη νη πξνζσπηθέο θηινδνμίεο απνηεινχλ ζπρλφηεξε 

πεγή ζπγθξνχζεσλ; 
3,25 1,05 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη ηα αζαθή φξηα θαζεθφλησλ απνηεινχλ ζπρλφηεξε 

πεγή ζπγθξνχζεσλ; 
3,22 1,22 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη νη ζπγθξνπφκελνη ζηφρνη απνηεινχλ ζπρλφηεξε πεγή 

ζπγθξνχζεσλ; 
3,06 0,98 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη νη ζπλαληήζεηο ρσξίο ζαθείο θαη πξνθαζνξηζκέλνπο 

ζηφρνπο απνηεινχλ ζπρλφηεξε πεγή ζπγθξνχζεσλ; 
2,75 1,06 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη νη πεξηνξηζκέλνη πφξνη απνηεινχλ ζπρλφηεξε πεγή 

ζπγθξνχζεσλ; 
2,67 1,25 

Καηά πφζν πηζηεχεηε φηη νη ζπλζήθεο εξγαζίαο απνηεινχλ ζπρλφηεξε πεγή 

ζπγθξνχζεσλ; 
2,31 1,20 
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Γράφημα 16. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα αηηίεο ζπγθξνχζεσλ 

 

 

Γ. ΢χγθξνπζε ελ ψξα εξγαζίαο 

 

΢ηελ ηειεπηαία ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηε ζχγθξνπζε ελ ψξα εξγαζίαο. Απηέο αθνξνχλ ην αλ νη εξσηεζέληεο έρνπλ 

βξεζεί ζην επίθεληξν θάπνηαο ζχγθξνπζεο ελ ψξα εξγαζίαο, πσο εθδειψζεθε απηή ε 

ζχγθξνπζε, ηη είδνπο ζπκπεξηθνξά εθδειψλνπλ νη ίδηνη θαη πνην άιιν πξφζσπν ζα 

επέιεγαλ σο θξηηή γηα ηελ επίιπζε απηήο ηεο ζχγθξνπζεο. 

΢ηνλ Πίλαθα 10 (Γξαθήκαηα 17-20) παξαηίζεληαη νη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηε 

ζχγθξνπζε ελ ψξα εξγαζίαο. Έηζη ινηπφλ, ην 60% (Ν=90) ησλ ζπκκεηερφλησλ έρνπλ 

βξεζεί ζην επίθεληξν θάπνηαο ζχγθξνπζεο ελ ψξα εξγαζίαο, ελψ ην 40% (Ν=60) φρη. 

Δπίζεο, ην 56,38% (Ν=84) δειψλνπλ πσο απηή ε ζχγθξνπζε εθδειψζεθε κε θξαζηηθέο 

επηζέζεηο, 38,93% (Ν=58) δελ έρεη βξεζεί ζε ζχγθξνπζε, ην 2,01% (Ν=3) κε έληνλε 
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δηαθσλία, ην 1,34% (Ν=2) ζε έληνλν ηφλν θσλήο ρσξίο ρεηξνλνκίεο ρεηξνδηθίεο θαη 

θξαζηηθέο επηζέζεηο θαη ην 0,67% (Ν=1) κε απεηιέο θαη πξνεηδνπνηήζεηο ή κε επηβνιή 

ηεηειεζκέλσλ. 

Αθφκα, ην 46% (Ν=69) άηνκα απαληνχλ πσο φηαλ βξίζθνληαη ζε ζχγθξνπζε κε 

θάπνηνλ ζην εξγαζηαθφ ηνπο πεξηβάιινλ, πξνζπαζνχλ λα απνθχγνπλ ηελ ζχγθξνπζε, ην 

35,33% (Ν=53) δηαπξαγκαηεχνληαη γηα ακνηβαίν φθεινο κε ηελ αληίζεηε πιεπξά, ην 6% 

(Ν=9) ζπλήζσο ζπκβηβάδνληαη, ην 5,33% (Ν=8) ζπλήζσο δηεθδηθνχλ κέρξη λα 

θεξδίζνπλ, ην 4,67% (Ν=7) απεπζχλνληαη ζε θάπνην άιιν πξφζσπν σο 

θξηηή/δηακεζνιαβεηή γηα ηελ επίιπζε ηεο ζχγθξνπζεο, ην 1,33% (Ν=2) απνδέρνληαη ηελ 

επηζπκία ηεο αληίζεηεο πιεπξάο θαη ην 0,67% (Ν=1) θαηαλννχλ ηελ αληίζεηε άπνςε θαη 

πξνζπαζνχλ γηα ην θαιχηεξν απνηέιεζκα γηα ηελ νκάδα θαη ην project ή ε ζπκπεξηθνξά 

ηνπο εμαξηάηαη απφ ηελ αηηία ηεο ζχγθξνπζεο. 

Σέινο, ε πιεηνςεθία, ην 71,33% (Ν=107) ησλ εξσηεζέλησλ απαληνχλ πσο εάλ 

ήηαλ λα επηιέμνπλ έλα άιιν πξφζσπν σο θξηηή γηα ηελ επίιπζε ηεο ζχγθξνπζεο, ζα 

δηάιεγαλ ηνλ πξντζηάκελν ή έλα αλψηεξν ζηέιερνο, ην 12,67% (Ν=19) έλαλ ζπλάδειθν 

νκνηφβαζκν ηεξαξρηθά, ην 6,67% (Ν=10) ηνλ νπνηνδήπνηε, ην 5,33% (Ν=8) έλα άηνκν 

εθηφο ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο, ην 2% (Ν=3) έλα άηνκν απφ άιιν ηκήκα πην 

πςειφβαζκν θαη ην 0,67% (Ν=1) έλα άηνκν απφ άιιν ηκήκα νκνηφβαζκν ή ηνλ 

ππεχζπλν HR ή δελ ζα επέιεγε θαλέλαλ. 

 

Πίλαθαο 10. ΢χγθξνπζε ελ ψξα εξγαζίαο 

Δξσηήζεηο Καηεγνξίεο Ν f% 

Έρεηε βξεζεί ζην 

επίθεληξν θάπνηαο 

ζχγθξνπζεο ελ ψξα 

εξγαζίαο; 

Ναη 90 60,00 

Όρη 60 40,00 

Πσο εθδειψζεθε απηή ε 

ζχγθξνπζε; 

Με θξαζηηθέο επηζέζεηο 84 56,38 

Γελ έρσ βξεζεί ζε ζχγθξνπζε 58 38,93 

Έληνλε δηαθσλία 3 2,01 

΢ε έληνλν ηφλν θσλήο ρσξίο ρεηξνλνκίεο ρεηξνδηθίεο 

θαη θξαζηηθέο επηζέζεηο  
2 1,34 

Με απεηιέο θαη πξνεηδνπνηήζεηο 1 0,67 

Με επηβνιή ηεηειεζκέλσλ 1 0,67 

Ση είδνπο ζπκπεξηθνξά Πξνζπαζψ λα απνθχγσ ηελ ζχγθξνπζε 69 46,00 
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εθδειψλεηε φηαλ 

βξίζθεζηε ζε ζχγθξνπζε 

κε θάπνηνλ ζην 

εξγαζηαθφ ζαο 

πεξηβάιινλ; 

Γηαπξαγκαηεχνκαη γηα ακνηβαίν φθεινο κε ηελ 

αληίζεηε πιεπξά  
53 35,33 

΢πλήζσο ζπκβηβάδνκαη 9 6,00 

΢πλήζσο δηεθδηθψ κέρξη λα θεξδίζσ 8 5,33 

Απεπζχλνκαη ζε θάπνην άιιν πξφζσπν σο 

θξηηή/δηακεζνιαβεηή γηα ηελ επίιπζε ηεο 

ζχγθξνπζεο 

7 4,67 

Απνδέρνκαη ηελ επηζπκία ηεο αληίζεηεο πιεπξάο 2 1,33 

Καηαλνψ ηελ αληίζεηε άπνςε θαη πξνζπαζψ γηα ην 

θαιχηεξν απνηέιεζκα γηα ηελ νκάδα θαη ην project. 
1 0,67 

Δμαξηάηαη απφ ηελ αηηία ηεο ζχγθξνπζεο 1 0,67 

Δάλ ήηαλ λα επηιέμεηε 

έλα άιιν πξφζσπν σο 

θξηηή γηα ηελ επίιπζε 

ηεο ζχγθξνπζεο, πνηνλ 

ζα δηαιέγαηε; 

Πξντζηάκελν ή αλψηεξν ζηέιερνο  107 71,33 

΢πλάδειθν νκνηφβαζκν ηεξαξρηθά 19 12,67 

Ο νπνηνζδήπνηε  10 6,67 

Άηνκν εθηφο ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο  8 5,33 

Άηνκν απφ άιιν ηκήκα πην πςειφβαζκν 3 2,00 

Άηνκν απφ άιιν ηκήκα νκνηφβαζκν 1 0,67 

Τπεχζπλν HR 1 0,67 

Καλέλαλ 1 0,67 

 

Ν: ΢πρλφηεηα 

f %: ΢ρεηηθή ζπρλφηεηα 

 

Γράφημα 17. Έρεηε βξεζεί ζην επίθεληξν θάπνηαο ζχγθξνπζεο ελ ψξα εξγαζίαο; 
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Γράφημα 18. Πσο εθδειψζεθε απηή ε ζχγθξνπζε; 

 

 

Γράφημα 19. Ση είδνπο ζπκπεξηθνξά εθδειψλεηε φηαλ βξίζθεζηε ζε ζχγθξνπζε κε 

θάπνηνλ ζην εξγαζηαθφ ζαο πεξηβάιινλ; 
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Γράφημα 20. Δάλ ήηαλ λα επηιέμεηε έλα άιιν πξφζσπν σο θξηηή γηα ηελ επίιπζε ηεο 

ζχγθξνπζεο, πνηνλ ζα δηαιέγαηε; 

 

 

6.4. Γηαρείξηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

Α. Τπνθαηλφκελνη ηξφπνη δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηνπο ππνθαηλφκελνπο ηξφπνπο δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ, δειαδή εθείλνπο 

πνπ ζπλαληνχλ ζπρλφηεξα ζηνλ ρψξν εξγαζίαο ηνπο. 

Απφ ηνλ Πίλαθα 11 (Γξάθεκα 21) πξνθχπηεη φηη ην 34,67% (Ν=52) ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζπλαληνχλ αληαγσληζκφ, φπνπ θάζε πιεπξά πξνζπαζεί λα επηβάιιεη 

νινθιεξσηηθά ηελ άπνςή ηεο, ελψ ην 26,67% (Ν=40) ζπκβηβαζκφ, δειαδή ακνηβαίεο 

ππνρσξήζεηο θαη ησλ δχν πιεπξψλ κέζσ δηαιφγνπ γηα ηελ εμεχξεζε ηεο άξηζηεο ιχζεο. 

Δπηπιένλ, ην 24,67% (Ν=37) ζπλαληνχλ ζπρλφηεξα ηε ζπλεξγαζία, δειαδή κηα 

πξνζπάζεηα εμεχξεζεο κηαο λέαο, απνδεθηήο απφ φιεο ηηο πιεπξέο ιχζεο, ην 9,33% 

(Ν=14) ηελ ππνρψξεζε, φπνπ ε κία πιεπξά είλαη δηαηεζεηκέλε λα ππνρσξήζεη πξνο 

φθεινο ηεο άιιεο πιεπξάο θαη ην 4,67% (Ν=7) ηελ απνθπγή, φπνπ θαη νη δχν πιεπξέο, ή 

ε κία απφ ηηο δχν, ππνρσξνχλ θαη παξαηηνχληαη ησλ δηεθδηθήζεσλ ηνπο. 
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Πίλαθαο 11. Τπνθαηλφκελνη ηξφπνη δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ 

Δξψηεζε Καηεγνξίεο Ν f% 

Πνηφλ απφ ηνπο παξαθάησ 

ηξφπνπο δηαρείξηζεο 

ζπγθξνχζεσλ ζπλαληάηε 

ζπρλφηεξα ζην ρψξν 

εξγαζίαο ζαο; 

Αληαγσληζκφο, θάζε πιεπξά πξνζπαζεί λα 

επηβάιιεη νινθιεξσηηθά ηελ άπνςή ηεο. 
52 34,67 

΢πκβηβαζκφο, ακνηβαίεο ππνρσξήζεηο θαη ησλ 

δχν πιεπξψλ κέζσ δηαιφγνπ γηα ηελ εμεχξεζε ηεο 

άξηζηεο ιχζεο 

40 26,67 

΢πλεξγαζία, πξνζπάζεηα εμεχξεζεο κηαο λέαο, 

απνδεθηήο απφ φιεο ηηο πιεπξέο ιχζεο. 
37 24,67 

Τπνρψξεζε, ε κία πιεπξά είλαη δηαηεζεηκέλε λα 

ππνρσξήζεη πξνο ην φθεινο ηεο άιιεο πιεπξάο. 
14 9,33 

Απνθπγή, θαη νη δχν πιεπξέο, ή ε κία απφ ηηο δχν, 

ππνρσξνχλ θαη παξαηηνχληαη ησλ δηεθδηθήζεσλ 

ηνπο. 

7 4,67 

 

Ν: ΢πρλφηεηα 

f %: ΢ρεηηθή ζπρλφηεηα 
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Γράφημα 21. Τπνθαηλφκελνη ηξφπνη δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ 

 

 

Β. Πξνηηκεηέα κέζνδνο επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

΢ε απηή ηελ ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζρεηηθά 

αθελφο κε ηελ πξνηηκεηέα κέζνδν επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ πνπ ζπλαληνχλ θαη 

αθεηέξνπ κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα απηήο ηεο κεζφδνπ. 

Αξρηθά, αλαθνξηθά κε ηελ πξνηηκεηέα κέζνδν επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ, γηα ηηο 

απαληήζεηο δφζεθε ζηνπο ζπκκεηέρνληεο ε δπλαηφηεηα πνιιαπιήο επηινγήο. Απφ ηνλ 

Πίλαθα 12 (Γξάθεκα 22) πξνθχπηεη φηη ην 60,67% (Ν=91) άηνκα ρξεζηκνπνηνχλ ηε 

κέζνδν OUR WAY: (Απνθάζεηο ιακβάλνληαη θαη εθηεινχληαη απφ θνηλνχ, ππάξρεη 

νκαδηθή δξάζε), ην 32,67% (Ν=49) ηε κέζνδν HALF WAY: (Θέκαηα δηαθνξνπνίεζεο 

ησλ δχν πιεπξψλ ζπλαληψληαη ζηε κέζε γηα λα επέιζεη ζπκβηβαζκφο), ην 7,33% (Ν=11) 

ηε κέζνδν ΤΟUR WAY: (Τπνρψξεζε ηεο κίαο νκάδαο ψζηε λα επέιζεη ζπκβηβαζκφο) 

θαη ην 0,67% (Ν=1) ηε κέζνδν MY WAY: (Δμαλαγθαζκφο ηεο κηαο νκάδαο πξνο ηελ 

άιιε). 
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Έπεηηα, φζνλ αθνξά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο κεζφδνπ ηελ νπνία πξνηηκνχλ νη 

ζπκκεηέρνληεο, νη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 

1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ 

«Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα πνιχ». Έηζη, απφ ηνλ Πίλαθα 13 (Γξάθεκα 23) πξνθχπηεη φηη 

νη εξσηεζέληεο πηζηεχνπλ κάιινλ πνιχ πσο ε κέζνδνο πνπ αθνινπζνχλ γηα ηελ επίιπζε 

ησλ ζπγθξνχζεσλ επηθέξεη ζεηηθά απνηειέζκαηα (Μ.Ο.=3,44). Ζ ηππηθή απφθιηζε 

έιαβε ηηκή 0,88. 

 

Πίλαθαο 12. Πξνηηκεηέα κέζνδνο επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ 

Δξσηήζεηο N f% 

Υξεζηκνπνηείηε ηε κέζνδν OUR WAY: (Απνθάζεηο ιακβάλνληαη θαη 

εθηεινχληαη απφ θνηλνχ, ππάξρεη νκαδηθή δξάζε) γηα ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ; 
91 60,67% 

Υξεζηκνπνηείηε ηε κέζνδν HALF WAY:(Θέκαηα δηαθνξνπνίεζεο ησλ δχν 

πιεπξψλ ζπλαληψληαη ζηε κέζε γηα λα επέιζεη ζπκβηβαζκφο) γηα επίιπζε; 
49 32,67% 

Υξεζηκνπνηείηε ηε κέζνδν ΤΟUR WAY: (Τπνρψξεζε ηεο κίαο νκάδαο ψζηε λα 

επέιζεη ζπκβηβαζκφο) γηα ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ ζηνλ ρψξν εξγαζίαο ζαο; 
11 7,33% 

Υξεζηκνπνηείηε ηε κέζνδν MY WAY: (Δμαλαγθαζκφο ηεο κηαο νκάδαο πξνο ηελ 

άιιε) σο κέζνδν επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ ζηνλ ρψξν εξγαζίαο ζαο; 
1 0,67% 

 

Ν: ΢πρλφηεηα 

f %: ΢ρεηηθή ζπρλφηεηα 

 

Πίλαθαο 13. Μέζε ηηκή θαη ηππηθή απφθιηζε γηα απνηειεζκαηηθφηεηα κεζφδνπ 

επίιπζεο ζπγθξνχζεσλ 

Δξψηεζε Μ.Ο. Σ.Α. 

Πηζηεχεηε πσο ε κέζνδνο πνπ αθνινπζείηε γηα ηελ επίιπζε ησλ ζπγθξνχζεσλ 

επηθέξεη ζεηηθά απνηειέζκαηα; 
3,44 0,88 

 



98 
 

Γράφημα 22. Πξνηηκεηέα κέζνδνο επίιπζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ 

 

 

Γράφημα 23. Μέζε ηηκή θαη ηππηθή απφθιηζε γηα απνηειεζκαηηθφηεηα κεζφδνπ 

επίιπζεο ζπγθξνχζεσλ 

 

 

Γ. Δπηπηψζεηο ζπγθξνχζεσλ 

 

΢ηελ ηειεπηαία ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηηο επηπηψζεηο ησλ ζπγθξνχζεσλ πνπ ζπλαληνχλ ζηνλ εξγαζηαθφ ηνπο ρψξν 

θαη ζπγθεθξηκέλα κε ηε ζπνπδαηφηεηά ηνπο. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα 

θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ ζεκαληηθή», 

ε 2 ηελ «Λίγν ζεκαληηθή», ε 3 ηελ «Αξθεηά ζεκαληηθή», ε 4 ηελ «Πνιχ ζεκαληηθή» θαη 

ε 5 ηελ «Πάξα πνιχ ζεκαληηθή». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 14 (Γξάθεκα 24) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ πνιχ 

ζεκαληηθφ ην άγρνο ή ηελ θαθή επηθνηλσλία θαη ηνλ ζπληνληζκφ σο επίπησζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ (Μ.Ο.=3,93). Δπίζεο, πνιχ ζεκαληηθή ε αβεβαηφηεηα θαη έιιεηςε 

εκπηζηνζχλεο ή ε δπζθνξία ζηνλ ρψξν εξγαζίαο (Μ.Ο.=3,85). Όκνηα, πνιχ ζεκαληηθέο 

επηπηψζεηο ζεσξνχληαη απφ ηνπο εξσηεζέληεο ην ράζηκν ρξφλνπ θαη ελέξγεηαο 
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(Μ.Ο.=3,83), ε ρακειή απνδνηηθφηεηα (Μ.Ο.=3,77) θαη ε αλάπηπμε αληηζηάζεσλ αληί 

θιίκαηνο ζπλεξγαζίαο (Μ.Ο.=3,67). Σέινο, αξθεηά έσο πνιχ ζεκαληηθέο επηπηψζεηο 

ζεσξνχληαη ε έιιεηςε πιεξνθφξεζεο (Μ.Ο.=3,47) θαη ην αίζζεκα απφξξηςεο 

(Μ.Ο.=3,41). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [0,79, 1,04]. 

 

Πίλαθαο 14. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα επηπηψζεηο ζπγθξνχζεσλ 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν ζπνπδαίν είλαη γηα εζάο ην άγρνο σο επίπησζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 3,93 0,93 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε θαθή επηθνηλσλία θαη ζπληνληζκφο σο επίπησζε 

ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
3,93 0,79 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε αβεβαηφηεηα θαη έιιεηςε εκπηζηνζχλεο σο 

επίπησζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
3,85 0,81 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε δπζθνξία ζηνλ ρψξν εξγαζίαο σο επίπησζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ; 
3,85 1,03 

Πφζν ζπνπδαίν είλαη γηα εζάο ην ράζηκν ρξφλνπ θαη ελέξγεηαο σο επίπησζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ; 
3,83 0,92 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε ρακειή απνδνηηθφηεηα σο επίπησζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ; 
3,77 0,94 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε αλάπηπμε αληηζηάζεσλ αληί θιίκαηνο ζπλεξγαζίαο 

σο επίπησζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
3,67 1,04 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε έιιεηςε πιεξνθφξεζεο σο επίπησζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ; 
3,47 0,93 

Πφζν ζπνπδαίν είλαη γηα εζάο ην αίζζεκα απφξξηςεο σο επίπησζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ; 
3,41 1,04 
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Γράφημα 24. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιείζεηο γηα επηπηψζεηο ζπγθξνχζεσλ 

 

 

6.5 Ο ξφινο ηεο δηνίθεζεο 

 

Α. Πξνζέγγηζε δηνίθεζεο γηα ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ 

΢ε απηή ηελ ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζρεηηθά 

κε ηελ πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ επίιπζε ησλ ζπγθξνχζεσλ. 

Απφ ηνλ Πίλαθα 15 (Γξάθεκα 25) πξνθχπηεη φηη ε πιεηνςεθία ησλ 

ζπκκεηερφλησλ, δειαδή ην 79,33% (Ν=119) απαληά φηη ε δηνίθεζε επηιχεη ην πξφβιεκα 

ζε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο, ην 13,33% (Ν=20) αθνινπζεί εηξελεπηηθή πξνζέγγηζε, ην 4% 

(Ν=6) απηαξρηθή, ην 1,33% (Ν=2) ηάζζεηαη ππέξ ηεο πιεηνςεθίαο ή δελ ρξεζηκνπνηεί 

ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε θαη ην 0,67% (Ν=1) αθνινπζεί νπδέηεξε ζηάζε. 
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Πίλαθαο 15. Πξνζέγγηζε δηνίθεζεο γηα ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ 

Δξψηεζε Καηεγνξίεο N f% 

Ση είδνπο πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηεί ε 

δηνίθεζε γηα ηελ επίιπζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ ζε πξνζσπηθφ ή νκαδηθφ 

επίπεδν; 

Δπίιπζεο πξνβιήκαηνο 119 79,33 

Δηξελεπηηθή 20 13,33 

Απηαξρηθή 6 4,00 

Σάζζεηαη ππέξ ηεο πιεηνςεθίαο 2 1,33 

Όρη ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε 2 1,33 

Οπδέηεξε 1 0,67 

 

Ν: ΢πρλφηεηα 

f %: ΢ρεηηθή ζπρλφηεηα 

 

Γράφημα 25. Πξνζέγγηζε δηνίθεζεο γηα ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ 

 

 

Β. Βνεζεηηθνί παξάγνληεο ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ απφ έλαλ εγέηε 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηνπο βνεζεηηθνχο παξάγνληεο ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ απφ έλαλ 
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εγέηε. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 

αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ 

«Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα πνιχ». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 16 (Γξάθεκα 26) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ φηη νη 

επηθνηλσληαθέο δεμηφηεηεο ελφο εγέηε ηνλ βνεζνχλ πνιχ έσο πάξα πνιχ ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ (Μ.Ο.=4,55), θαζψο επίζεο θαη ε δίθαηε αληηκεηψπηζε 

ησλ πθηζηακέλσλ (Μ.Ο.=4,53), ε εηιηθξίλεηα, ε δηαθάλεηα θαη ε αθεξαηφηεηά ηνπ 

(Μ.Ο.=4,51), ε ελζπλαίζζεζή ηνπ θαη ην γλήζην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο άιινπο 

(Μ.Ο.=4,43) θαη ε εκπεηξία ηνπ (Μ.Ο.=4,42). Δπηπιένλ, πνιχ βνεζεηηθέο ζεσξνχληαη 

απφ ηνπο εξσηεζέληεο νη εγεηηθέο ηθαλφηεηεο ηνπ εγέηε (Μ.Ο.=4,34), ε αλάζεζε 

θαζεθφλησλ απφ εθείλνλ, κε βάζε ηηο ηθαλφηεηεο ησλ πθηζηακέλσλ (Μ.Ο.=4,27) ε 

εθαξκνγή ηεο δεκνθξαηηθήο δηαδηθαζίαο ζηε ιήςε απνθάζεσλ (Μ.Ο.=3,97) θαη ηέινο, 

ην επηζηεκνληθφ ηνπ ππφβαζξν ζηνλ ηνκέα ηεο δηνίθεζεο (Μ.Ο.=3,73). Οη ηππηθέο 

απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [0,64, 1,04]. 

 

Πίλαθαο 16. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα βνεζεηηθνχο παξάγνληεο ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ, απφ έλαλ εγέηε 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν νη επηθνηλσληαθέο δεμηφηεηεο ελφο εγέηε ηνλ βνεζνχλ ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
4,55 0,64 

Πφζν ε δίθαηε αληηκεηψπηζε ησλ πθηζηακέλσλ απφ έλαλ εγέηε, ηνλ βνεζά 

ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
4,53 0,77 

Πφζν ε εηιηθξίλεηα, ε δηαθάλεηα θαη ε αθεξαηφηεηα ελφο εγέηε ηνλ βνεζνχλ 

ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
4,51 0,72 

Πφζν ε ελζπλαίζζεζε ελφο εγέηε θαη ην γλήζην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο άιινπο 

ηνλ βνεζνχλ ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
4,43 0,80 

Πφζν ε εκπεηξία ελφο εγέηε ηνλ βνεζά ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 4,42 0,68 

Πφζν νη εγεηηθέο ηθαλφηεηεο ελφο εγέηε ηνλ βνεζνχλ ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ; 
4,34 0,86 

Πφζν ε αλάζεζε θαζεθφλησλ απφ έλαλ εγέηε, κε βάζε ηηο ηθαλφηεηεο ησλ 4,27 0,76 
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πθηζηακέλσλ, ηνλ βνεζά ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 

Πφζν ε εθαξκνγή ηεο δεκνθξαηηθήο δηαδηθαζίαο ζηε ιήςε απνθάζεσλ απφ 

έλαλ εγέηε, ηνλ βνεζά ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
3,97 1,00 

Πφζν ην επηζηεκνληθφ ππφβαζξν ζηνλ ηνκέα ηεο δηνίθεζεο ελφο εγέηε ηνλ 

βνεζά ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
3,73 1,04 
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Γράφημα 26. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα βνεζεηηθνχο παξάγνληεο ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ απφ έλαλ εγέηε 
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Γ. Απφςεηο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα παξαγφλησλ ζηε δηεπζέηεζε ζπγθξνχζεσλ 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηηο απφςεηο ηνπο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα παξαγφλησλ ζηε δηεπζέηεζε 

ζπγθξνχζεσλ. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 

αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ 

«Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα πνιχ». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 17 (Γξάθεκα 27) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ φηη ε 

ηθαλή εγεζία ζπκβάιιεη πνιχ έσο πάξα πνιχ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηεπζέηεζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ (Μ.Ο.=4,47). Αθφκε, ζεσξείηαη φηη ζπκβάιιεη θαηά πνιχ ζην 

ζπγθεθξηκέλν δήηεκα ε επηκφξθσζε ησλ πξντζηακέλσλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε 

δηαρείξηζε ζπγθξνχζεσλ (Μ.Ο.=4,08), ε ζηάζε ησλ εξγαδνκέλσλ (Μ.Ο.=3,98), αιιά θαη 

ε ζηαζεξφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ (Μ.Ο.=3,66). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην 

δηάζηεκα [0,66, 1,08]. 

 

Πίλαθαο 17. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο απφςεηο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα παξαγφλησλ ζηε δηεπζέηεζε ζπγθξνχζεσλ 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν ε ηθαλή εγεζία ζπκβάιιεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηεπζέηεζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ; 
4,47 0,66 

Πφζν ε επηκφξθσζε ησλ πξντζηακέλσλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε δηαρείξηζε 

ζπγθξνχζεσλ ζπκβάιιεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηεπζέηεζή ηνπο; 
4,08 0,87 

Πφζν ε ζηάζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζπκβάιιεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε 

δηεπζέηεζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
3,98 0,80 

Πφζν ε ζηαζεξφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ζπκβάιιεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε 

δηεπζέηεζε ησλ ζπγθξνχζεσλ; 
3,66 1,08 
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Γράφημα 27. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο απφςεηο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα παξαγφλησλ ζηε δηεπζέηεζε ζπγθξνχζεσλ 

 
 

Γ. Σξφπνη ζπκπεξηθνξάο απφ αλψηεξα ζηειέρε 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηνπο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο απφ αλψηεξα ζηειέρε θαη ζπγθεθξηκέλα κε ηελ 

ηεξάξρεζή ηνπο. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 

1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ 

«Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα πνιχ». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 18 (Γξάθεκα 28) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ φηη 

δηαθξίλνπλ πνιχ επγέλεηα απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε (Μ.Ο.=3,75), ελψ δηαθξίλνπλ κάιινλ 

πνιχ ελδηαθέξνλ (Μ.Ο.=3,59) θαη νηθεηφηεηα (Μ.Ο.=3,46). Δπίζεο, δηαθξίλεηαη απφ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο ιίγνο εθλεπξηζκφο (Μ.Ο.=1,89), ιίγε ςπρξφηεηα (Μ.Ο.=1,77) θαη ιίγε 

αδηαθνξία απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε (Μ.Ο.=1,62). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην 

δηάζηεκα [0,78, 0,86]. 

 

Πίλαθαο 18. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο απφςεηο γηα ηξφπνπο 

ζπκπεξηθνξάο απφ αλψηεξα ζηειέρε 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Παξαθαιψ ηεξαξρήζηε ηελ επγέλεηα πνπ δηαθξίλεηε απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 3,75 0,86 

Παξαθαιψ ηεξαξρήζηε ην ελδηαθέξνλ πνπ δηαθξίλεηε απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 3,59 0,88 

Παξαθαιψ ηεξαξρήζηε ηελ νηθεηφηεηα πνπ δηαθξίλεηε απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 3,46 0,84 



107 
 

Παξαθαιψ ηεξαξρήζηε ηνλ εθλεπξηζκφ πνπ δηαθξίλεηε απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 1,89 0,86 

Παξαθαιψ ηεξαξρήζηε ηελ ςπρξφηεηα πνπ δηαθξίλεηε απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 1,77 0,85 

Παξαθαιψ ηεξαξρήζηε ηελ αδηαθνξία πνπ δηαθξίλεηε απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 1,62 0,78 

 

Γράφημα 28. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο απφςεηο γηα ηξφπνπο 

ζπκπεξηθνξάο απφ αλψηεξα ζηειέρε 

 

 
 

Δ. Δκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε ηα εγεηηθά ζηειέρε 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηα εκπφδηα πνπ ζπλαληνχλ ζε κηα δηαπξαγκάηεπζε κε ηα εγεηηθά ζηειέρε θαη 

ζπγθεθξηκέλα κε ην πφζν ζεκαληηθά είλαη απηά. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα 

θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Γηαθσλψ απφιπηα», ε 

2 ηελ «Γηαθσλψ», ε 3 ηελ «Οχηε ζπκθσλψ, νχηε δηαθσλψ», ε 4 ηελ «΢πκθσλψ» θαη ε 5 

ηελ «΢πκθσλψ απφιπηα». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 19 (Γξάθεκα 29) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο κάιινλ 

ζπκθσλνχλ πσο ν ηξφπνο παξνπζίαζεο ελφο δεηήκαηνο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηα εγεηηθά 

ζηειέρε είλαη ζπνπδαίν εκπφδην γηα απηή ηελ δηαδηθαζία (Μ.Ο.=3,51). Χζηφζν, δελ 

δηαθξίλεηαη ζπκθσλία, νχηε θαη δηαθσλία κεηαμχ ησλ εξσηεζέλησλ αλ είλαη ζπνπδαίν 

εκπφδην ε ιαλζαζκέλε επηινγή ηνπ κέζνπ επηθνηλσλίαο (Μ.Ο.=3,30), φπσο θαη ε 
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έιιεηςε ελδηαθέξνληνο απφ ηνλ εγέηε λα δηαπξαγκαηεπηεί ην νηηδήπνηε κε έλαλ 

πθηζηάκελν ή ε αδπλακία δεκηνπξγίαο ελφο θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο (Μ.Ο.=3,19), θαζψο 

θαη ε ζπγθεθξηκέλε (αξλεηηθή) αληίιεςε γηα απηνχο πξνζσπηθά (Μ.Ο.=3,15). Οη ηππηθέο 

απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [0,74, 1,18]. 

 

Πίλαθαο 19. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα εκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε 

ηα εγεηηθά ζηειέρε 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν ζπνπδαίνο είλαη γηα εζάο ν ηξφπνο παξνπζίαζεο ηνπ δεηήκαηνο 

δηαπξαγκάηεπζεο, σο εκπφδην κηαο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηα εγεηηθά ζηειέρε; 
3,51 0,74 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε ιαλζαζκέλε επηινγή ηνπ κέζνπ επηθνηλσλίαο, 

σο εκπφδην κηαο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηα εγεηηθά ζηειέρε; 
3,30 0,93 

Πφζν ζπνπδαία είλαη ε έιιεηςε ελδηαθέξνληνο απφ ηνλ εγέηε λα 

δηαπξαγκαηεπηεί ην νηηδήπνηε κε έλαλ πθηζηάκελν, σο εκπφδην 

δηαπξαγκάηεπζεο; 

3,19 1,10 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε αδπλακία δεκηνπξγίαο ελφο θιίκαηνο 

εκπηζηνζχλεο, σο εκπφδην κηαο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηα εγεηηθά ζηειέρε; 
3,19 1,18 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε ζπγθεθξηκέλε (αξλεηηθή) αληίιεςε γηα εζάο 

πξνζσπηθά, σο εκπφδην κηαο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηα εγεηηθά ζηειέρε; 
3,15 0,95 

 



109 
 

Γράφημα 29. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα εκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε 

ηα εγεηηθά ζηειέρε 

 

 

΢Σ. Δκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε ζπλαδέιθνπο 

 

΢ηελ παξνχζα ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηα εκπφδηα πνπ ζπλαληνχλ ζε κηα δηαπξαγκάηεπζε κε ζπλαδέιθνπο θαη 

ζπγθεθξηκέλα κε ην πφζν ζεκαληηθά είλαη απηά. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα 

θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Γηαθσλψ απφιπηα», ε 

2 ηελ «Γηαθσλψ», ε 3 ηελ «Οχηε ζπκθσλψ, νχηε δηαθσλψ», ε 4 ηελ «΢πκθσλψ» θαη ε 5 

ηελ «΢πκθσλψ απφιπηα». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 20 (Γξάθεκα 30) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο κάιινλ 

ζπκθσλνχλ πσο ε αδπλακία δεκηνπξγίαο θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο αλάκεζά ηνπο είλαη 

ζπνπδαίν εκπφδην δηαπξαγκάηεπζεο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο (Μ.Ο.=3,52), φπσο θαη ε 

αδπλακία θαζνξηζκνχ αληηθεηκεληθνχ ζθνπνχ (Μ.Ο.=3,43). Παξφια απηά, δελ ππάξρεη 

ζπκθσλία, νχηε θαη δηαθσλία κεηαμχ ησλ ζπκκεηερφλησλ αλ είλαη ζπνπδαίν εκπφδην ε 
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έιιεηςε ρξνληθνχ νξίδνληα γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο δηαπξαγκάηεπζεο (Μ.Ο.=3,39), φπσο 

θαη ε ιαλζαζκέλε επηινγή ηνπ κέζνπ επηθνηλσλίαο (Μ.Ο.=3,37). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο 

θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [0,88, 1,05]. 

 

Πίλαθαο 20. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα εκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε 

ζπλαδέιθνπο 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε αδπλακία δεκηνπξγίαο θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο 

αλάκεζά ζαο, σο εκπφδην δηαπξαγκάηεπζεο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο; 
3,52 1,03 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε αδπλακία θαζνξηζκνχ αληηθεηκεληθνχ ζθνπνχ, 

σο εκπφδην κηαο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο; 
3,43 1,05 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο, σο εκπφδην κηαο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηνπο 

ζπλαδέιθνπο, ε έιιεηςε ρξνληθνχ νξίδνληα γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο; 
3,39 0,88 

Πφζν ζπνπδαία είλαη γηα εζάο ε ιαλζαζκέλε επηινγή ηνπ κέζνπ επηθνηλσλίαο, 

σο εκπφδην κηαο δηαπξαγκάηεπζεο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο; 
3,37 0,89 

 

Γράφημα 30. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα εκπφδηα δηαπξαγκάηεπζεο κε 

ζπλαδέιθνπο 
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Ε. Δπηβξάβεπζε εξγαζηαθήο πξνζθνξάο 

 

΢ε απηή ηελ ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζρεηηθά 

κε ηελ επηβξάβεπζε ηεο εξγαζηαθήο ηνπο πξνζθνξάο απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε αιιά θαη 

απφ ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 

φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε «Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ 

«Αξθεηά», ε 4 ηελ «Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα πνιχ». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 21 (Γξάθεκα 31) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ φηη ε 

εξγαζηαθή ηνπο πξνζθνξά επηβξαβεχεηαη αξθεηά απφ ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, κε 

αλαγλψξηζε ηεο αμίαο/ δνπιεηάο (Μ.Ο.=3,28). Δπίζεο, ζεσξείηαη φηη ππάξρεη αξθεηή 

επηβξάβεπζε ηεο εξγαζηαθήο πξνζθνξάο κε πξνθνξηθή επηβξάβεπζε απφ ηα αλψηεξα 

ζηειέρε (Μ.Ο.=3,27), αιιά θαη απφ ηνπο ζπλαδέιθνπο (Μ.Ο.=3,25). Σέινο, πηζηεχεηαη 

φηη ε εξγαζηαθή πξνζθνξά επηβξαβεχεηαη ιίγν έσο αξθεηά απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε κε 

παξνρή πξνλνκηψλ (Υξεκαηηθφ bonus, πξνλνκηαθή κεηαρείξηζε, άδεηα) (Μ.Ο.=2,60). Οη 

ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην δηάζηεκα [1,08, 1,15]. 

 

Πίλαθαο 21. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα επηβξάβεπζε εξγαζηαθήο 

πξνζθνξάο 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν πηζηεχεηε φηη ε εξγαζηαθή ζαο πξνζθνξά επηβξαβεχεηαη απφ ηνπο 

ζπλαδέιθνπο ζαο, κε αλαγλψξηζε ηεο αμίαο/δνπιεηάο; 
3,28 1,08 

Πφζν ε εξγαζηαθή ζαο πξνζθνξά επηβξαβεχεηαη απφ ηα αλψηεξα 

ζηειέρε, κε πξνθνξηθή επηβξάβεπζε; 
3,27 1,11 

Πφζν πηζηεχεηε φηη ε εξγαζηαθή ζαο πξνζθνξά επηβξαβεχεηαη απφ ηνπο 

ζπλαδέιθνπο ζαο, κε πξνθνξηθή επηβξάβεπζε; 
3,25 1,13 

Πφζν ε εξγαζηαθή ζαο πξνζθνξά επηβξαβεχεηαη απφ ηα αλψηεξα 

ζηειέρε, κε παξνρή πξνλνκηψλ (Υξεκαηηθφ bonus, πξνλνκηαθή 

κεηαρείξηζε, άδεηα); 

2,60 1,15 
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Γράφημα 31. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα επηβξάβεπζε εξγαζηαθήο 

πξνζθνξάο 

 

 
 

Ζ. Καζνδήγεζε απφ αλψηεξα ζηειέρε 

 

΢ηελ ηειεπηαία ππνελφηεηα παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζρεηηθά κε ηελ θαζνδήγεζή ηνπο απφ αλψηεξα ζηειέρε. Οη απαληήζεηο δίλνληαη ζε 

πεληαβάζκηα θιίκαθα απφ ην 1-5 φπνπ ε ηηκή 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ απάληεζε 

«Καζφινπ», ε 2 ηελ «Λίγν», ε 3 ηελ «Αξθεηά», ε 4 ηελ «Πνιχ» θαη ε 5 ηελ «Πάξα 

πνιχ». 

Απφ ηνλ Πίλαθα 22 (Γξάθεκα 32) πξνθχπηεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο πηζηεχνπλ πνιχ 

φηη ηα αλψηεξα ζηειέρε ηνπο θαζνδεγνχλ φπνηε ηνπο ρξεηάδνληαη θαηά ηελ θαζεκεξηλή 

ηνπο εξγαζία (Μ.Ο.=3,63), ελψ αξθεηά φπνηε πηζηεχνπλ φηη είλαη απαξαίηεην 

(Μ.Ο.=3,23). Σέινο, νη εξσηεζέληεο πηζηεχνπλ ιίγν φηη θαζνδεγνχληαη απφ ηα αλψηεξα 

ζηειέρε κε ηε κέζνδν ηχπνπ «Μαηεπηηθή ηνπ ΢σθξάηε», ψζηε λα θαηαιήμνπλ ζε δηθά 

ηνπο ζπκπεξάζκαηα θαη ιχζεηο (Μ.Ο.=2,33). Οη ηππηθέο απνθιίζεηο θπκάλζεθαλ ζην 

δηάζηεκα [1,01, 1,09]. 
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Πίλαθαο 22. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα θαζνδήγεζε απφ αλψηεξα 

ζηειέρε 

Δξσηήζεηο Μ.Ο. Σ.Α. 

Πφζν πηζηεχεηε φηη ηα αλψηεξα ζηειέρε ζαο θαζνδεγνχλ φπνηε ηνπο 

ρξεηάδεζηε, θαηά ηελ θαζεκεξηλή ζαο εξγαζία; 
3,63 1,01 

Πφζν πηζηεχεηε φηη ηα αλψηεξα ζηειέρε ζαο θαζνδεγνχλ φπνηε πηζηεχνπλ 

φηη είλαη απαξαίηεην, θαηά ηελ θαζεκεξηλή ζαο εξγαζία; 
3,23 1,04 

Πφζν ηα αλψηεξα ζηειέρε ζαο θαζνδεγνχλ κε ηε κέζνδν ηχπνπ «Μαηεπηηθή 

ηνπ ΢σθξάηε» ψζηε λα θαηαιήμεηε ζε δηθά ζαο ζπκπεξάζκαηα θαη ιχζεηο; 
2,33 1,09 

 

Γράφημα 32. Μέζεο ηηκέο θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα θαζνδήγεζε απφ αλψηεξα 

ζηειέρε 

 
 

΢πκπεξάζκαηα- Πξννπηηθέο 

 

΢ηελ έξεπλα ζπκκεηείραλ 150 άηνκα πνπ εξγάδνληαη σο κέιε δηνίθεζεο ή 

ππάιιεινη ζε εηαηξία, απφ ηα νπνία ηα κηζά πεξίπνπ είλαη γπλαίθεο. Ζ πιεηνςεθία ησλ 

εξγαδνκέλσλ είλαη ειηθίαο θπξίσο 26-45 εηψλ, απφθνηηνη ΑΔΗ ή θάηνρνη Μεηαπηπρηαθνχ 

ηίηινπ, κε 6-20 έηε ζπλνιηθήο πξνυπεξεζίαο θαη 1-10 έηε πξνυπεξεζίαο ζηε εηαηξεία 

πνπ εξγάδνληαη ηψξα. Δπίζεο, νη πεξηζζφηεξνη είλαη είηε έγγακνη, είηε άγακνη. Σέινο, ε 

κεγάιε πιεηνςεθία ηνπο εξγάδνληαη σο ππάιιεινη, ζε ζρέζε ανξίζηνπ ρξφλνπ. 
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Όζνλ αθνξά ηελ επηθνηλσλία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη ζπγθεθξηκέλα ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη εξγαδφκελνη ηεξάξρεζαλ ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ζηνλ 

εξγαζηαθφ ρψξν, κε βάζε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη ίδηνη αληηιακβάλνληαη ηελ 

ζπνπδαηφηεηα ηεο, θάλεθε φηη κάιινλ ζπκθσλνχλ απφιπηα φηη απηνχ ηνπ είδνπο ε 

επηθνηλσλία ελζσκαηψλεη 5 βαζηθά ζηνηρεία (νκηιεηή, κήλπκα, θνηλφ, απνηέιεζκα θαη 

ζηφρν) γηα λα απεπζχλεηαη ζε δηαθνξεηηθνχο αλζξψπνπο θαη πεξηζηάζεηο, κε δηαθνξεηηθή 

επίδξαζε θαη αληαπνθξίλεηαη πιήξσο ζην κνληέιν επηθνηλσλίαο πνπ πξφηεηλε ν 

Αξηζηνηέιεο. Αθφκα, ζπκθσλνχλ φηη ε έλλνηά ηεο πεξηιακβάλεη κία δπλακηθή 

δηαδηθαζία δηαδξαζηηθήο ζρέζεο κεηαμχ πνκπνχ θαη δέθηε, φπσο επίζεο θαη κηα 

δηάδξαζε κεηαμχ απηψλ πνπ δξνπλ παξάιιεια ζαλ απνθσδηθνπνηεηέο, εξκελεπηέο, 

κεηαζρεκαηηζηέο θαη απνδέθηεο ζεκάησλ θαη δίλεη έκθαζε ζηνλ θνηλσληθφ ζηφρν γηα ηε 

δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ. 

Όπσο πξνέθπςε απφ ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ, αμηνινγήζεθαλ σο πνιχ 

θαιέο νη ζρέζεηο κεηαμχ ζπλαδέιθσλ. Δπηπξνζζέησο, σο πξνο ηε ρξήζε θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο κε ζπλαδέιθνπο θαη κε πξντζηακέλνπο, εμήρζε ην ζπκπέξαζκα φηη νη 

εξγαδφκελνη ρξεζηκνπνηνχλ πνιχ ηελ ειεθηξνληθή επηθνηλσλία (e-mail) αιιά θαη ηελ 

αηνκηθή (ζπλνκηιίεο, έγγξαθεο πξνζσπηθέο εληνιέο). 

Δμεηάδνληαο ηνπο ηξφπνπο ιήςεο απνθάζεσλ, νη ζπκκεηέρνληεο θάλεθε λα 

απαληνχλ πσο νη απνθάζεηο ιακβάλνληαη θπξίσο είηε απφ ηα εγεηηθά ζηειέρε, είηε κεηά 

απφ ζχζθεςε, αληαιιαγή απφςεσλ, αιιά απφ ηα εγεηηθά θαη πάιη ζηειέρε 

(πξντζηάκελνη, δηεπζπληέο). Χζηφζν, πηζηεχνπλ πνιχ φηη ε ζπλεξγαζία θαη ε ιεηηνπξγία 

ζε νκάδεο βνεζά ζηελ απνδνηηθφηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο εηαηξίαο. 

΢ρεηηθά κε ηηο ζπγθξνχζεηο ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, απηέο δελ θάλεθε λα 

ζπκβαίλνπλ ζπρλά, νχηε θαη παξαηεξήζεθαλ κεγάιεο ζπρλφηεηεο γηα ηηο δηάθνξεο 

κνξθέο απηψλ, φπσο ππνζηεξίρζεθε απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο. Παξφια απηά, ε 

πξνζσπηθφηεηα ή ν ραξαθηήξαο ησλ αηφκσλ απνηειεί θαηά πνιχ ηε ζπρλφηεξε πεγή ησλ 

ζπγθξνχζεσλ. Δπίζεο, νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο δήισζαλ φηη έρνπλ βξεζεί ζην 

επίθεληξν θάπνηαο ζχγθξνπζεο ελ ψξα εξγαζίαο, ε νπνία εθδειψζεθε κε θξαζηηθέο 

επηζέζεηο. ΢πλ ηνηο άιινηο, παξαηεξήζεθε φηη ε κεγάιε πιεηνςεθία ησλ αηφκσλ φηαλ 

βξίζθνληαη ζε ζχγθξνπζε κε θάπνηνλ ζην εξγαζηαθφ ηνπο πεξηβάιινλ, πξνζπαζνχλ λα 

ηελ απνθχγνπλ ή δηαπξαγκαηεχνληαη γηα ακνηβαίν φθεινο κε ηελ αληίζεηε πιεπξά. 



115 
 

Σέινο, εάλ επέιεγαλ έλα άιιν πξφζσπν σο θξηηή γηα ηελ επίιπζε ηεο ζχγθξνπζεο, απηφ 

ην άηνκν ζα ήηαλ ν πξντζηάκελνο ή έλα αλψηεξν ζηέιερνο. 

Όηαλ νη εξγαδφκελνη ξσηήζεθαλ πνηνο ηξφπνο δηαρείξηζεο ζπγθξνχζεσλ 

εθαξκφδεηαη ζπρλφηεξα ζηνλ ρψξν εξγαζίαο ηνπο, ε πιεηνςεθία απάληεζε πσο είλαη ν 

αληαγσληζκφο, κε ηελ θάζε πιεπξά λα πξνζπαζεί λα επηβάιιεη νινθιεξσηηθά ηελ άπνςή 

ηεο, ν ζπκβηβαζκφο, δειαδή ακνηβαίεο ππνρσξήζεηο θαη ησλ δχν πιεπξψλ κέζσ 

δηαιφγνπ γηα ηελ αλαδήηεζε ηεο βέιηηζηεο ιχζεο θαη ε ζπλεξγαζία, δειαδή ε 

πξνζπάζεηα εμεχξεζεο κίαο λέαο, απνδεθηήο απφ φιεο ηηο πιεπξέο, ιχζεο. Χζηφζν, νη 

ίδηνη νη εξγαδφκελνη απνθάιπςαλ φηη πξνηηκνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ηε κέζνδν OUR 

WAY, δειαδή απνθάζεηο λα ιακβάλνληαη θαη λα εθηεινχληαη απφ θνηλνχ θαη λα ππάξρεη 

νκαδηθή δξάζε, ρσξίο φκσο λα πηζηεχνπλ πνιχ φηη απηή ζα επηθέξεη ηδηαίηεξα ζεηηθά 

απνηειέζκαηα. 

Σέινο, γηα ηηο επηπηψζεηο ησλ ζπγθξνχζεσλ θαη ηε ζπνπδαηφηεηά ηνπο, 

παξαηεξήζεθε φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ πνιχ ζεκαληηθφ ην άγρνο ή ηελ θαθή 

επηθνηλσλία θαη ηνλ ζπληνληζκφ σο κία ηέηνηα επίπησζε. Δπίζεο, ην ίδην ζπνπδαία 

επίπησζε ζεσξείηαη ε αβεβαηφηεηα θαη έιιεηςε εκπηζηνζχλεο, ε δπζθνξία ζηνλ ρψξν 

εξγαζίαο, ην ράζηκν ρξφλνπ θαη ελέξγεηαο, ε ρακειή απνδνηηθφηεηα, θαζψο θαη ε 

αλάπηπμε αληηζηάζεσλ αληί θιίκαηνο ζπλεξγαζίαο. 

Αλαθνξηθά κε ην ξφιν ηεο δηνίθεζεο θαη εμεηάδνληαο αξρηθά ηελ πξνζέγγηζή ηεο 

γηα ηελ επίιπζε ζπγθξνχζεσλ, ε πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ ππνζηήξημε φηη εθείλε 

επηιχεη ην πξφβιεκα. ΢ρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο πνπ επλννχλ ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

ζπγθξνχζεσλ απφ έλαλ εγέηε, νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ φηη έλαο απφ απηνχο είλαη νη 

επηθνηλσληαθέο ηνπ δεμηφηεηεο, νη νπνίεο ηνλ βνεζνχλ πνιχ έσο πάξα πνιχ ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ, θαζψο επίζεο θαη ε δίθαηε αληηκεηψπηζε ησλ 

πθηζηακέλσλ, ε εηιηθξίλεηα, ε δηαθάλεηα θαη ε αθεξαηφηεηά ηνπ, ε ελζπλαίζζεζή ηνπ θαη 

ην γλήζην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο άιινπο, αιιά θαη ε εκπεηξία ηνπ. Αθφκα, πνιχ 

βνεζεηηθέο ζεσξνχληαη απφ ηνπο εξσηεζέληεο νη εγεηηθέο ηνπ ηθαλφηεηεο, ε αλάζεζε 

θαζεθφλησλ απφ ηνλ ίδην κε βάζε ηηο ηθαλφηεηεο ησλ πθηζηακέλσλ, ε εθαξκνγή ηεο 

δεκνθξαηηθήο δηαδηθαζίαο ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη ην επηζηεκνληθφ ηνπ ππφβαζξν 

ζηνλ ηνκέα ηεο δηνίθεζεο. 
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Δπηπξνζζέησο, φπσο θάλεθε απφ ηηο απαληήζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηηο 

απφςεηο ηνπο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα παξαγφλησλ ζηε δηεπζέηεζε ζπγθξνχζεσλ, νη 

ίδηνη ζεσξνχλ φηη ε ηθαλή εγεζία ζπκβάιιεη πνιχ έσο πάξα πνιχ ζην ζπγθεθξηκέλν 

δήηεκα, ελψ θαηά πνιχ ζπκβάιινπλ ε επηκφξθσζε ησλ πξντζηακέλσλ θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηε δηαρείξηζε ζπγθξνχζεσλ, ε ζηάζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε 

ζηαζεξφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ. 

΢ρεηηθά κε ηνπο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο ησλ αλψηεξσλ ζηειερψλ, νη ζπκκεηέρνληεο 

ππνζηήξημαλ φηη δηαθξίλνληαη απφ επγέλεηα, ελψ δελ θάλεθε λα ζπλαληνχλ ηδηαίηεξα 

εκπφδηα ζε κηα δηαπξαγκάηεπζε καδί ηνπο, αιιά νχηε θαη κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο. 

Δπηπιένλ, δελ παξαηεξήζεθε λα ππάξρεη πςειή επηβξάβεπζε ηεο εξγαζηαθήο 

πξνζθνξάο ησλ εξσηεζέλησλ απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε ή απφ ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, 

φκσο νη ίδηνη πηζηεχνπλ πνιχ φηη ηα αλψηεξα ζηειέρε ηνπο θαζνδεγνχλ φπνηε ηνπο 

ρξεηάδνληαη θαηά ηελ θαζεκεξηλή ηνπο εξγαζία. 

Με αθνξκή ηα παξαπάλσ εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα, ε παξνχζα κειέηε ζα 

κπνξνχζε λα απνηειέζεη γηα κειινληηθνχο εξεπλεηέο εθαιηήξην γηα αμηνπνίεζε ησλ 

επξεκάησλ ηεο θαη πεξαηηέξσ δηεξεχλεζε ηνπ ζέκαηνο ηεο αμηνπνίεζεο ησλ 

επηθνηλσληαθψλ κεζφδσλ θαη ηεο εθαξκνγήο ηερληθψλ γηα ηελ επίιπζε ησλ ζπγθξνχζεσλ 

ζε εξγαζηαθνχο ρψξνπο θαη δε ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. ΢πλεπψο, ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο ελδερνκέλσο λα απνηειέζνπλ ηελ αθεηεξία γηα πεξαηηέξσ έξεπλα θαη ίζσο γηα 

ζεκαληηθέο παξεκβάζεηο ζηηο ηερληθέο δηαρείξηζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζην 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. 
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