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Λεηηνπξγηθή Σύγθξνπζε θαη 
Γπζιεηηνπξγηθή Σύγθξνπζε 

 Λεηηνπξγηθή Σύγθξνπζε ζπλεηζθέξεη ζηελ 
επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηεο νκάδαο αιιά θαη 
ηνπ νξγαληζκνύ. Η ιεηηνπξγηθή ζύγθξνπζε 
πξέπεη λα αλαπηύζζεηαη θαη λα ελζαξξύλεηαη. 

 Γπζιεηηνπξγηθή Σύγθξνπζε εκπνδίδεη ηελ 
νξγάλσζε ζηελ επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηεο. Η 
δπζιεηηνπξγηθή ζύγθξνπζε πξέπεη λα 
ειαηηώλεηαη θαη λα εμαιείθεηαη. 
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Οξγαλσζηαθή Σύγθξνπζε
 Η αζπκθσλία πνπ πξνθύπηεη όηαλ νη 

ζηόρνη, ηα ελδηαθέξνληα ή νη αμίεο 
δηαθνξεηηθώλ αηόκσλ ή νκάδσλ δελ 
βξίζθνληαη ζε αξκνλία κεηαμύ ηνπο θαη 
ηα άηνκα απηά εκπνδίδνπλ ή 
θαηαζηξέθνπλ ηηο πξνζπάζεηεο ησλ 
άιισλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ δηθώλ ηνπο 
ζηόρσλ.
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Οξγαλσζηαθή Σύγθξνπζε

 Η ζύγθξνπζε είλαη αλαπόθεπθηε κε δεδνκέλν ην 
κεγάιν εύξνο ησλ ζηόρσλ πνπ ππάξρεη κεηαμύ 
ησλ δηαθνξεηηθώλ θνηλσληθώλ εηαίξσλ κηαο 
νξγάλσζεο.

 Έιιεηςε ζπγθξνύζεσλ ζεκαίλεη όηη ε δηνίθεζε 
δίλεη έκθαζε ζηε ζπκκόξθσζε θαη θαηαπλίγεη 
ηελ θαηλνηνκία.

 Η ζύγθξνπζε ζπκβάιιεη ζηελ απνδνηηθόηεηα 
κηαο  νξγάλσζεο, αιιά όηαλ μεπεξλά θάπνηα 
όξηα σζεί ηνπο κάλαηδεξ λα μνδεύνπλ πνιύ 
ρξόλν γηα ηελ επίηεπμε αηνκηθώλ ηνπο ζηόρσλ.



6

Καηεγνξίεο ζπγθξνύζεσλ

 Γηαπξνζσπηθέο Σπγθξνύζεηο
 Σπγθξνύζεηο αλάκεζα ζε κεκνλσκέλα άηνκα ιόγσ 

δηαθνξεηηθώλ ζηόρσλ θαη αμηώλ.
 Δζσ-νκαδηθέο ζπγθξνύζεηο

 Σπγθξνύζεηο κέζα ζε έλα ηκήκα ή νκάδα ηνπ.

 Γηα-νκαδηθέο ζπγθξνύζεηο
 Σπγθξνύζεηο κεηαμύ δύν ή πεξηζζνηέξσλ ηκεκάησλ ή 

νκάδσλ.
 Οη κάλαηδεξ παίδνπλ θαζνξηζηηθό ξόιν ζηελ επίιπζε.

 Γηα-νξγαλσζηαθέο ζπγθξνύζεηο.
 Σπγθξνύζεηο πνπ αλαθύνληαη κεηαμύ δηαθνξεηηθώλ 

νξγαληζκώλ.
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Η θύζε ηεο ζύγθξνπζεο 
κπνξεί λα αιιάδεη

 Η ζύγθξνπζε πνπ είλαη ιεηηνπξγηθή γηα κία 
νκάδα ή έλαλ νξγαληζκό κπνξεί λα κελ είλαη 
ιεηηνπξγηθή γηα κία άιιε νκάδα ή έλαλ άιιν 
νξγαληζκό.

 Μπνξεί επίζεο ε θύζε ησλ πξνϋπνζέζεσλ γηα 
ηε δεκηνπξγία κηαο ζύγθξνπζεο, γηα κηα 
νκάδα ή έλαλ νξγαληζκό, λα κεηαβάιιεηαη κε 
ην ρξόλν. 
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Φηινζνθίεο γηα ηε δηαρείξηζε 
ησλ ζπγθξνύζεσλ

 Παξαδνζηαθή θηινζνθία:  Όιεο νη 
ζπγθξνύζεηο είλαη αξλεηηθέο θαη δπλεηηθά 
θαηαζηξεπηηθέο γηα έλαλ νξγαληζκό. Η 
ζύγθξνπζε πξέπεη λα εμαιείθεηαη.

 Σπκπεξηθνξηθή θηινζνθία: Η ζύγθξνπζε 
είλαη αλαπόθεπθηε ζηνπο νξγαληζκνύο θαη 
πξέπεη λα ηελ απνδέρνληαη σο έλα απόιπηα 
θπζηνινγηθό ζηνηρείν ηεο δσήο ελόο 
νξγαληζκνύ.
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Φηινζνθίεο γηα ηε δηαρείξηζε 
ησλ ζπγθξνύζεσλ

 Γηαδξαζηηθή θηινζνθία:  
 Η ζύγθξνπζε απνηειεί πξνϋπόζεζε γηα ηελ 

επηβίσζε ελόο νξγαληζκνύ.

 Η ζύγθξνπζε δελ ζα πξέπεη απιά λα γίλεηαη 
απνδεθηή αιιά θαη λα ελζαξξύλεηαη κέζα ζε έλαλ 
νξγαληζκό.

 Η απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ησλ ζπγθξνύζεσλ 
ζπκπεξηιακβάλεη εμίζνπ ηελ αλάπηπμε αιιά θαη 
ηνλ πεξηνξηζκό ησλ ζπγθξνύζεσλ.

 Η δηνίθεζε ησλ ζπγθξνύζεσλ απνηειεί κηα πνιύ 
ζεκαληηθή ππεπζπλόηεηα θάζε κάλαηδεξ. 
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Οη επηπηώζεηο ηεο ζύγθξνπζεο ζηελ 
απνηειεζκαηηθόηεηα ηνπ νξγαληζκνύ. 
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Δπίπεδν ΣύγθξνπζεοΤν ρακειό επίπεδν 
ζπγθξνύζεσλ πξνθαιεί 
πηώζε ηεο απόδνζεο

Τν πςειό επίπεδν 
ζπγθξνύζεσλ πξνθαιεί 
πηώζε ηεο απόδνζεο

Τν άξηζην επίπεδν ζπγθξνύζεσλ 
νδεγεί ζε απνηειεζκαηηθέο 

απνθάζεηο θαη 
πςειή 

απνδνηηθόηεηα
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Απνηειέζκαηα ησλ ζπγθξνύζεσλ

 Θεηηθά απνηειέζκαηα
 Υςειήο πνηόηεηαο απνθάζεηο

 Γεκηνπξγηθόηεηα

 Σπλνρή

 Σηξνθή ηεο πξνζνρήο ζηα πξνβιήκαηα

 Δλδηαθέξνλ γηα ηηο λέεο ηδέεο θαη 
πξνζεγγίζεηο

 Βειηίσζε ηεο θαηαγξαθήο ηεο απόδνζεο
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Απνηειέζκαηα ησλ ζπγθξνύζεσλ

 Αξλεηηθά απνηειέζκαηα

 Αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα

 Καθή επηθνηλσλία

 Μεησκέλε ζπλεξγαζία

 Μεηάβαζε από ηε δεκνθξαηηθή ζηελ απηαξρηθή 
εγεζία

 Αξλεηηθά ζηεξεόηππα

 Μείσζε ηεο ηθαλόηεηαο αληίιεςεο ησλ πξνζέζεσλ 
ησλ άιισλ
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Πεγέο ζπγθξνύζεσλ

Απνθιίλνληεο 

Σηόρνη
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Πεγέο ζπγθξνύζεσλ

Αληηιεπηηθέο Γηαθνξέο

{
}
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Πεγέο ζπγθξνύζεσλ

Αιιαγή
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Πεγέο ζπγθξνύζεσλ

Πξνζσπηθέο Σπκπάζεηεο…
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Πεγέο ζπγθξνύζεσλ
Σηόρνη κε ζπκβαηνί 

κε ηα 
ρξνλνδηαγξάκκαηα

Αζηάζεηα σο 
πξνο ηε ζέζε 

εξγαζίαο

Οξγαλσζηαθή
ζύγθξνπζε

Σπαληόηεηα

πόξσλ

Αιιειεμάξηεζε 
θαζεθόλησλ

Επηθάιπςε 
εμνπζίαο

Αζπκβαηόηεηα 
αμηνιόγεζεο ε 
ζπζηεκάησλ 
αληακνηβήο
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Πεγέο ζπγθξνύζεσλ

 Πξνζσπηθέο Γηαθνξέο

 Πξνβιήκαηα-ιάζε ζηελ πιεξνθόξεζε

 Αζπκβαηόηεηα ξόισλ

 Πεξηβαιινληηθό άγρνο

 Σπαληόηεηα

 Αβεβαηόηεηα
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Δπηιύνληαο κία ζύγθξνπζε

 Πνηεο είλαη νη πην ζπρλέο αηηίεο 
ζπγθξνύζεσλ ζην λνζνθνκείν ζαο?

 Τη ηξόπνπο επηιέγεηε γηα ηελ επίιπζή 
ηνπο θαηά πεξίπησζε?  
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Πσο ρεηξίδεζαη κία ζύγθξνπζε
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Τύπνη Γηνίθεζεο Σπγθξνύζεσλ

Δπηβνιή

Υπνρσξεηηθόηεηα

Απνθπγή

Σπκβηβαζκόο

Σπλεξγαηηθόηεηα
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• •

•

• •

Source:  Thomas, K.W. “Conflict and Conflict Management,” In Handbook of Industrial 

and Organizational Psychology, ed. M.D. Dunnette.  Chicago:  Rand McNally, 1976.

ΔΡΓΑΛΔΙΟ ΓΙΟΙΚΗ΢Η

΢ΤΓΚΡΟΤ΢ΔΩΝ

Υυηλή

Επιβολή

Φαμηλή

Επιβολή
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Έμθαζη ζηοσς άλλοσς

Φαμηλή ζσνεργαηικόηηηα Υυηλή ζσνεργαηικόηηηα
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Απηαξρηθόηεηα

ΣΤΟΦΟΙ
ΣΦΔΣΔΙΣ



24

• Ανηαγφνιζμός
Υυηλή

Επιβολή
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μ

θ
α

ζ
η

 ζ
η
ο

ν
εα

σ
η
ό

 

Φαμηλή

Επιβολή

Φαμηλή ζσνεργαηικόηηηα Υυηλή ζσνεργαηικόηηηα

Έμθαζη ζηοσς άλλοσς

Source:  Thomas, K.W. “Conflict and Conflict Management,” In Handbook of Industrial 

and Organizational Psychology, ed. M.D. Dunnette.  Chicago:  Rand McNally, 1976.

ΔΠΙΘΔΣΙΚΟΣΗΣΑ
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Καηάιιειε όηαλ…
 Φξεηάδνληαη γξήγνξεο, απνθαζηζηηθέο ελέξγεηεο 

πνπ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο (π.ρ. θαηάζηαζε 
αλάγθεο)

 Με δεκνθηιείο ελέξγεηεο πνπ αθνξνύλ ζεκαληηθά 
ζέκαηα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζνύλ (π.ρ. 
πεξηθνπέο, επηβνιή θαλόλσλ ζπκπεξηθνξάο, 
πνηλέο)

 Ξέξεηο ζίγνπξα όηη είλαη πξνο όθεινο ηνπ 
νξγαληζκνύ θαη ν ρξόλνο είλαη θξίζηκνο 
παξάγνληαο

 Οη άλζξσπνη ζα επσθειεζνύλ ζε βάξνο ζνπ αλ 
αθνινπζήζεηο κία αιιά κε επηβιεηηθή 
ζπκπεξηθνξά.
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Υπνρσξεηηθόηεηα

ΣΦΔΣΔΙΣ
ΣΤΟΦΟΙ
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• Ανηαγφνιζμός

• Υποτφρηηικόηηηα

Υυηλή

Επιβολή
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Φαμηλή

Επιβολή

Φαμηλή ζσνεργαηικόηηηα

Έμθαζη ζηοσς άλλοσς

Source:  Thomas, K.W. “Conflict and Conflict Management,” In Handbook of Industrial 

and Organizational Psychology, ed. M.D. Dunnette.  Chicago:  Rand McNally, 1976.

ΤΠΟΥΩΡΗΣΙΚΟΣΗΣΑ

Υυηλή ζσνεργαηικόηηηα
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Καηάιιειε όηαλ…

 Αλαθαιύπηεηο όηη έζθαιεο

 Αλακέλεηο λα αθνπζηνύλ θαιύηεξεο 
απόςεηο επί ηνπ ζέκαηνο

 Δπηζπκείο λα κάζεηο

 Θέιεηο λα δείμεηο όηη είζαη κεηξεκέλνο

 Τα ζέκαηα είλαη πην ζεκαληηθά γηα ηνπο 
άιινπο ζε ζρέζε κε ζέλα
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Καηάιιειε όηαλ…

 Δπηζπκείο λα ηθαλνπνηήζεηο ηνπο άιινπο

 Φξεηάδεηαη λα δηαηεξήζεηο ηε ζπλεξγαζία

 Δίλαη επηζπκεηό λα ρηίζεηο ζε θνηλσληθή 
αλαγλώξηζε ώζηε λα ηελ αμηνπνηήζεηο 
αξγόηεξα

 Υπεξηεξείο θαη ράλεηο (ειαρηζηνπνίεζε ηε 
δεκία)

 Δίλαη επηζπκεηό λα αθήλεηο ηνπο άιινπο λα 
καζαίλνπλ από ηα ιάζε ηνπο
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Απνθπγή

ΣΤΟΦΟΙ

ΣΦΔΣΔΙΣ
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Source:  Thomas, K.W. “Conflict and Conflict Management,” In Handbook of Industrial 

and Organizational Psychology, ed. M.D. Dunnette.  Chicago:  Rand McNally, 1976.

ΑΠΟΦΤΓΗ

• Ανηαγφνιζμός

• Υποτφρηηικόηηηα

Υυηλή

Επιβολή
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Φαμηλή

Επιβολή

Φαμηλή ζσνεργαηικόηηηα

Έμθαζη ζηοσς άλλοσς

•Αποθσγή

Υυηλή ζσνεργαηικόηηηα
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Καηάιιειε όηαλ…
 Έλα δήηεκα είλαη επνπζηώδεο θαη άιια πην ζεκαληηθά δεηήκαηα 

επείγνπλ
 Γηαβιέπεηο όηη δελ ππάξρεη πηζαλόηεηα λα ηαθηνπνηεζεί θάπνην 

από ηα δεηήκαηά ζνπ
 Η πηζαλόηεηα κηαο ξήμεο κπνξεί λα αληηζηαζκίζεη ηα ζεηηθά 

νθέιε ηεο επίιπζεο ηεο ζύγθξνπζεο
 Οη άλζξσπνη πξέπεη λα εξεκήζνπλ ώζηε λα δνπλ ηα πξάγκαηα 

κε θαιύηεξεο πξννπηηθέο
 Η ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηώλ παξαγθσλίδεη ηε βνύιεζε γηα 

άκεζε απόθαζε
 Άιινη κπνξνύλ λα ιύζνπλ ηε ζύγθξνπζε πεξηζζόηεξν 

απνηειεζκαηηθά
 Τα ζέκαηα θαίλεηαη λα είλαη εθαπηόκελα ή αλάινγν κε άιια 

δεηήκαηα
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Σπκβηβαζκόο

΢ΣΟΥΟΙ

΢ΥΔ΢ΔΙ΢
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Source:  Thomas, K.W. “Conflict and Conflict Management,” In Handbook of Industrial 

and Organizational Psychology, ed. M.D. Dunnette.  Chicago:  Rand McNally, 1976.

΢ΤΜΒΙΒΑ΢ΜΟ΢

• Ανηαγφνιζμός

• Υποτφρηηικόηηηα

Υυηλή

Επιβολή
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Φαμηλή

Επιβολή

Φαμηλή ζσνεργαηικόηηηα

Έμθαζη ζηοσς άλλοσς

•Αποθσγή

Υυηλή ζσνεργαηικόηηηα

•΢πκβηβαζκόο



35

Καηάιιεινο όηαλ…

 Οη ζηόρνη είλαη ζεκαληηθνί αιιά δελ αμίδνπλ ηελ 
δνθηκαζία ή ηελ πηζαλόηεηα ξήμεο πεξηζζόηεξν 
ζηαζεξώλ κεζόδσλ

 Αληίπαινη κε ίζε εμνπζία είλαη δεζκεπκέλνη ζηελ 
εμεύξεζε θνηλώλ επίιεθησλ ζηόρσλ

 Δίλαη επηζπκεηό λα επηηεπρζεί πξνζσξηλή 
ηαθηνπνίεζε πνιύπινθσλ δεηεκάησλ

 Η πίεζε ρξόλνπ θάλεη αλαγθαία ηελ αλαδήηεζε κηαο 
πξόζθνξεο ιύζεο

 Η ζπλεξγαηηθόηεηεηα θαη ε επηβνιή είλαη απξόζθνξε
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Σπλεξγαηηθόηεηα

΢ΣΟΥΟΙ

΢ΥΔ΢ΔΙ΢
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Source:  Thomas, K.W. “Conflict and Conflict Management,” In Handbook of Industrial 

and Organizational Psychology, ed. M.D. Dunnette.  Chicago:  Rand McNally, 1976.

΢ΤΝΔΡΓΑΣΙΚΟΣΗΣΑ

• Ανηαγφνιζμός

• Υποτφρηηικόηηηα

Υυηλή

Επιβολή

Έ
μ

θ
α

ζ
η

 ζ
η
ο

ν
εα

σ
η
ό

Φαμηλή

Επιβολή

Φαμηλή ζσνεργαηικόηηηα

Έμθαζη ζηοσς άλλοσς

•Αποθσγή

Υυηλή ζσνεργαηικόηηηα

•΢πκβηβαζκόο

•Σσνεργαζία
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Καηάιιειε όηαλ…

 Μηα νινθιεξσκέλε ιύζε πξέπεη λα βξεζεί κε 
δεδνκέλν όηη ζεσξείηαη πνιύ ζεκαληηθό λα 
ζπλαπνδερζνύλ ηε ιύζε ηα δύν αληίπαια κέξε

 Ο ζηόρνο ζνπ είλαη λα κάζεηο

 Η δηνξαηηθόηεηα αλζξώπσλ κε δηαθνξεηηθέο 
δπλακηθέο κπνξεί λα εμεηαζηεί από θνηλνύ.

 Μπνξεί λα επηηεπρζεί δέζκεπζε ζπκπεξηιακβάλνληαο 
ηηο αλεζπρίεο ησλ κεξώλ ζε κία ζπλαηλεηηθή πνιηηηθή

 Δίλαη επηζπκεηό λα εξγαζηνύκε κέζσ ζπλαηζζεκάησλ 
πνπ έρνπλ παξεηζδύζεη ζε κία ζρέζε εξγαζίαο
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Τξόπνη δηαρείξηζεο ζπγθξνύζεσλ
Πξνζέγγηζε Σηόρνο Η δηθή ζνπ ζέζε Λνγηθή ζηήξημεο Πηζαλά 

απνηειέζκαηα

Επιβολή Κάλην όπσο εζύ 

ζεο

“Ξέξσ πνην είλαη ην ζσζηό. Μελ 

ακθηζβεηείο ηελ θξίζε κνπ ή 

ηελ εμνπζία πνπ έρσ.”

Δίλαη θαιύηεξν λα 

ξηζθάξεηο, έζησ 

πξνθαιώληαο κεξηθά 

ζθιεξά ζπλαηζζήκαηα, 

από ην λα εγθαηαιείςεηο 

κία ζέζε-ζηάζε  ζηελ 

νπνία έρεηο πξνζσπηθά 

δεζκεπηεί. 

Αηζζάλεζαη δηθαησκέλνο, 

αιιά ην αληίπαιν κέξνο 

αηζζάλεηαη εηηεκέλν θαη 

πηζαλώο  εμεπηειηζκέλν. 

Αποθσγή Απνθεύγεηο λα 

αληηκεησπίζεηο 

ηε ζύγθξνπζε. 

“Δίκαη νπδέηεξνο πάλσ ζην ζέκα 

πνπ πξνέθπςε. Άζε λα ην 

ζθεθηώ ιηγάθη.”

Οη δηαθσλίεο πεξηέρνπλ 

από ηε θύζε ηνπο ην 

θαθό γηαηί πξνθαινύλ 

εληάζεηο. 

Σα δηαπξνζσπηθά 

πξνβιήκαηα δελ 

επηιύνληαη, θαη πξνθαιείηαη 

καθξνρξόληα απνγνήηεπζε 

πνπ εθδειώλεηαη κε 

πνηθίινπο ηξόπνπο.  

Υποτώρηζη Μελ 

αλαζηαηώλεηο ην 

άιιν πξόζσπν

“Πσο κπνξώ λα ζε βνεζήζσ λα 

αηζζαλζείο θαιύηεξα γηα ην ζέκα 

πνπ πξνέθπςε? Ζ δηθή κνπ ζέζε 

δελ είλαη ηόζν ζεκαληηθή πνπ λα 

αμίδεη λα καο θάλεη λα 

ζηελνρσξεζνύκε.”

Ζ δηαηήξεζε αξκνληθώλ 

ζρέζεσλ πξέπεη λα είλαη 

ε πξώηε καο 

πξνηεξαηόηεηα. 

Σν άιιν πξόζσπν είλαη 

πηζαλόλ λα ζε 

εθκεηαιιεπηεί.
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Τξόπνη δηαρείξηζεο ζπγθξνύζεσλ

Πξνζέγγηζε Σηόρνο Η δηθή ζνπ ζέζε Λνγηθή ζηήξημεο Πηζαλά 
απνηειέζκαη

α

Σσμβιβαζμός Ζ επίηεπμε κηαο 

ζπκθσλίαο 

γξήγνξα. 

“Αο αλαδεηήζνπκε κηα 

ακνηβαία απνδεθηή 

ιύζε”

Οη παξαηεηλόκελεο 

ζπγθξνύζεηο απνζπνύλ ηα 

άηνκα από ην έξγν ηνπο 

θαη γελλνύλ πηθξά 

ζπλαηζζήκαηα.  

Οη 

ζπκκεηέρνληεο 

αλαδεηνύλ κηα 

ηειέζθνξε ιύζε 

παξά κία 

απνηειεζκαηηθή 

ιύζε. 

Σσνεργαηικόηηηα Λύζε ην 

πξόβιεκα καδί 

κε ηνλ άιινλ.

“Απηή είλαη ε ζέζε 

κνπ. Πνηα είλαη ή δηθή 

ζνπ? Γεζκεύνκαη λα 

βξσ ηελ θαιύηεξε 

εθηθηή ιύζε.”

Οη ζέζεηο θαη ησλ δύν 

κεξώλ είλαη ίζεο 

ζεκαληηθόηεηαο (αλ θαη 

ζπρλά όρη ίζεο αμίαο). Ζ 

έκθαζε ζηελ ηζόηεηα  

πξέπεη λα επηδξάζεη ζηελ 

πνηόηεηα ηεο εθξνήο θαη 

ζηε δηθαηνζύλε θαηά ηε 

ιήςε απνθάζεσλ.

Οη 

ζπκκεηέρνληεο 

θαηαιήγνπλ ζε 

κία 

απνηειεζκαηηθή 

ιύζε. 
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Source:  Thomas, K.W. “Conflict and Conflict Management,” In Handbook of Industrial 

and Organizational Psychology, ed. M.D. Dunnette.  Chicago:  Rand McNally, 1976.

• Ανηαγφνιζμός

• Υποτφρηηικόηηηα

Υυηλή

Επιβολή
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Φαμηλή

Επιβολή

Φαμηλή ζσνεργαηικόηηηα

Έμθαζη ζηοσς άλλοσς

•Αποθσγή

Υυηλή ζσνεργαηικόηηηα

•΢πκβηβαζκόο

•Σσνεργαζία

ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΑΠΕΙΚΟΝΗΣΗ



Διατείριζη Κρίζεφν ζηο τώρο

ηης Υγείας

ΙΝΕΠ
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Τη ζεκαίλεη γεληθά θξίζε?

 ΣΟ «΢ΠΗΣΗ» ΜΟΤ ΔΓΧ Ζ 

ΔΚΔΗ?

 ΦΤ΢ΗΚΖ Ζ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΗΚΖ

 ΢ΤΜΠΔΡΗΛΑΜΒΑΝΔΗ ΔΝΑ 

Ζ ΠΔΡΗ΢΢ΟΣΔΡΑ ΑΣΟΜΑ

 ΘΑΝΑΣΟ΢ Ζ ΢ΟΒΑΡΖ 

Α΢ΘΔΝΔΗΑ

 ΦΤ΢ΗΚΖ ΚΑΣΑ΢ΣΡΟΦΖ

 ΚΟΗΝΧΝΗΚΖ ΑΝΑΣΑΡΑΥΖ

 ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ

 ΜΔ ΔΠΗΠΣΧ΢ΔΗ΢ ΢ΣΖΝ 

ΤΓΔΗΑ
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Βαζηθνί ιόγνη πξόθιεζεο Κξίζεσλ
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Σππνπνίεζε Κξίζεσλ

 Μικρής ζημαζίας (Minor Emergency)

 Μεγάλης έκηαζης (Major Emergency)

 Καηαζηροθή (Disaster)

Κιίκαθα Κξίζεσλ

Green-Blue-Yellow-Orange-Red
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΢ηαηηζηηθά ζην ρώξν ηεο Φπρηθήο 

Τγείαο
 Σα πνζνζηά βίαο ζην ρώξν ηεο ςπρηθήο πγείαο απμάλνληαη 

(Decaire et al., 2006; Almvik, Woods & Rasmussen, 2000 ).

 > 90% ησλ θπζηνζεξαπεπηώλ θαη λνζειεπηώλ έρνπλ γίλεη 
αληηθείκελν επηζέζεσλ

 Τςειόηεξν θαηά ηηο πξώηεο κέξεο ηεο λνζειείαο

 Σν βξίζηκν ηνπ πξνζσπηθνύ πγείαο απνηειεί έλα ζεκαληηθό 
πνζνζηό βίαο

 Ζ βία θαηεπζύλεηαη ζην λνζειεπηηθό θαη δηνηθεηηθό πξνζσπηθό 
αιιά θαη πξνο ηνπο επηζθέπηεο (Brasic & Ainsworth, 2007).

 Οη βίαηεο επηζέζεηο γίλνληαη ζην ζαιόλη θαη ην δηάδξνκν ηδηαίηεξα 
ην ζ/θ ηε λύρηα (Brasic & Ainsworth, 2007)
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ΔΗΜΟΣΙΑ ΤΓΔΙΑ

Ση ελνριεί πεξηζζόηεξν ηνπο 

Πνιίηεο/Αζζελείο/΢πλνδνύο?

ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ΢ ΠΟΤ ΠΡΟΚΑΛΟΤΝ 

ΚΡΙ΢Η ΢ΣΟ ΥΩΡΟ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢



48

Ση από ηα παξαθάησ ζα ζαο 

ελνρινύζε πεξηζζόηεξν σο 

εμππεξεηνύκελν πνιίηε?

21% - Εκπινθή ζε ζπδήηεζε κε 
ζπλάδειθό ηνπ θαηά ηελ εμππεξέηεζή 

κνπ

19% - Να κε αγλνήζεη

16% - Να κηιά ζην ηειέθσλν παξά 
λα θξνληίδεη ηνλ πνιίηε

14% - Να εμππεξεηεί έλαλ άιιν 
πνιίηε πξώηα

13% - Να κνπ πεη ηη ρξεηάδνκαη αιιά λα κελ 
κνπ εμεγεί πσο ζα ην βξσ

ΓΗΜΟ΢ΙΑ ΤΓΔΙΑ
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Υεηξηζκόο αληηξξήζεσλ

Υεηξηζκόο
Αληηξξήζεσλ

Υξεζηκνπνίεζε ηελ 
αληίξξεζε γηα ην θιείζηκν

Πξόβιεςε
ζπγθεθξηκέλεο αληηξξήζεηο

Γεο ηελ αληίξξεζε σο 
αίηεκα γηα πιεξνθνξία
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Παξάπνλα

Τί είναι ηα παράπονα?

Πηγές Παραπόνφν

Οθέλη από ηο τειριζμό παραπόνφν

Κίνδσνοι από ηο τειριζμό παραπόνφν



Πότε προκύπτουν?

● Όηαλ:

 Μία ππεξεζία πγείαο είλαη 

ειαηησκαηηθή θαη δελ αληαπνθξίλεηαη 

ζηηο ππνζρέζεηο καο

 Μηα ππεξεζία πγείαο δελ 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ 

πνιίηε
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Ο πνιίηεο δελ έρεη πάληα  δίθαην 

αιιά …

 Ο πνιίηεο είλαη πάληα ν πειάηεο θαη απηό απιά 

ζεκαίλεη όηη ιύλνληαο ην πξόβιεκα είλαη πην 

ζεκαληηθό από ην πνηνο έρεη δίθαην.

 Αλ κπνξείο λα ιύζεηο ηα πξνβιήκαηά ηνπ,  ρσξίο 

λα θαηεγνξείο ηνλ εαπηό  ζνπ ή ηνπο άιινπο, ζα  

κεηώζεηο ην άγρνο, όινη ζα αηζζαλζνύλ θαιύηεξα 

θαη ζα είζαη ζηελ θαηεύζπλζε ηεο εμππεξέηεζεο 

ηνπ πνιίηε. 
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Σύπνη δύζθνινπ πνιίηε 

 Θπκσκέλνο

 Αληηπαζήο / Άζεκλνο

 Απαηηεηηθόο

 Δπηθξηηηθόο 

 Μηιά αζηακάηεηα

 Αλαπνθάζηζηνο 

Αιιόθνηνο

Παξάδνμνο

΢αξθαζηηθόο

Σνμηθόο

Πνλεξόο/ 

Καηεξγάξεο

Υσξίο 

Δπηρεηξήκαηα
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Γηαηί είλαη δύζθνινο 

 ΢πρλά εθθξάδεη κηα αλάγθε, αιιά επηιέγεη 

έλαλ αθαηάιιειν θαη αγελή ηξόπν λα 

επηθνηλσλήζεη απηήλ ηελ αλάγθε 

 Δίλαη δύζθνινο γηα δηθνύο ηνπ  ιόγνπο, όρη 

επεηδή είζαη εζύ
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΢πλήζεηο ιόγνη λα είλαη δύζθνινο 

 θνύξαζε 

 απνγνήηεπζε 

 ζύγρπζε 

 ππεξζέξκαλζε 

 ακπληηθή 

ζπκπεξηθνξά ( ego)

έιιεηςε 
εμνηθείσζεο / 
αηζζάλεηαη άζρεκα

ππό ηελ επήξεηα 
αιθνόι / λαξθσηηθά/ 

δελ θαηαιαβαίλεη

ζε θαθή δηάζεζε 

βηαζηηθόο

άιινη ιόγνη..?
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Σα πην ζπρλά παξάπνλα 

 Λάζνο πιεξνθνξία 

 Φησρή εμππεξέηεζε 

 Απαξάδεθηε ππνδνρή – θηινμελία

 Τπεξβνιηθέο ρξεώζεηο.
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΢πρλέο απνγνεηεύζεηο 

 Οη άιινη ζε θαηεγνξνύλ γηα πξνβιήκαηα 
γηα ηα νπνία εζύ δελ έρεηο ηνλ έιεγρν    

 Οη πηέζεηο ηεο ηειεπηαίαο ζηηγκήο 

 Οη πξντζηάκελνη δελ θαηαλννύλ ηελ 
εξγαζία ζνπ 

 Γελ έρεηο ηελ θαηάιιειε πιεξνθνξία θαη 
ηα πιηθά λα θάλεηο ζσζηά ηε δνπιεηά ζνπ

 Οη άλζξσπνη αιιάδνπλ γλώκε
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Οη δνμαζίεο είλαη έλα εκπόδην 

ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ
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Πσο κπνξώ λα αληηκεησπίζσ απηνύο 

ηνπο δύζθνινπο αλζξώπνπο

 Πξνζέγγηζε ηνπο  επαγγεικαηηθά θαη όρη 

πξνζσπηθά.

 Παίξλνληαο ην πξνζσπηθά κπνξεί λα 

πιεγώζεηο ηνλ εαπηό ζνπ θαη ηνπο άιινπο. 

 Παίξλνληαο ηελ ππόζεζε επαγγεικαηηθά 

μεπιεξώλεηο κε ηνλ θαιύηεξν ηξόπν όινπο.
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Θπκήζνπ!!!

 Απηή είλαη ε δνπιεηά κνπ θαη ζα ηελ θάλσ 
επαγγεικαηηθά.

 Αλ δελ ππήξραλ απηνί εγώ δελ ζα είρα δνπιεηά.

 Κάζε θνξά πνπ ιύλσ έλα πξόβιεκα ζα αηζζάλνκαη 
θαιύηεξα.

 Δλδπλάκσζε ηνλ εαπηό ζνπ ιέγνληαο : Μνπ αξέζεη ε 
δνπιεηά κνπ όρη επεηδή είλαη εύθνιε, όρη επεηδή δελ 
ππάξρνπλ δύζθνινη άλζξσπνη, όρη επεηδή δελ 
ππάξρνπλ απνγνεηεύζεηο, αιιά γηαηί νη άλζξσπνη 
είλαη κέξνο ηεο εξγαζίαο κνπ θαη ρξεηάδεηαη 
επαγγεικαηηζκόο.
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Άθνπζε ηα κελύκαηα πνπ ζε 

θάλνπλ λα παίξλεηο ηα πξάγκαηα 

πξνζσπηθά ! ! ! 
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Αλαινγίζνπ ηα πην ζπλεζηζκέλα 

παξάπνλα…

Ξέξεηο λα ηα ρεηξίδεζαη?

 Ση ζα ηνπο έιεγεο?

 Ση ζα ηνπο έθαλεο?
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Υεηξηζκόο παξαπόλσλ 

 Απνηξαβήμνπ

 Άθνπζε

 Δπαλέιαβε

 Αηηηνιόγεζε

 Εήηεζε ζπγλώκε 

Διαηήρηζε ηην ηρεμία ζοσ και εζηιάζοσ ζηο 

πρόβλημα, ότι ζηο πρόζφπο, μεηέηρευε ηον 

δσζηστιζμένο ζε εσηστιζμένο!

Αλαγλώξηζε 

Δμήγεζε ηε δξάζε

Δπραξίζηεζε

Παξαθνινύζεζε 

Μελ ην παίξλεηο 
πξνζσπηθά
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Έιεγμε ηε ζηάζε ζνπ απέλαληη 

ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε !!! 

΢πρλά έρνπκε κία κόλν 

επθαηξία λα δείμνπκε ηε 

ζηάζε καο απέλαληί ηνπ!
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Η ζηάζη είναι ηο κλειδί ηης 

επιηστίας

΢ηάζε είλαη ε δηαλνεηηθή ζνπ 

ηνπνζέηεζε ζηα γεγνλόηα ή απιά.. 

Ο ηξόπνο πνπ βιέπεηο ηα 

πξάγκαηα. 
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΢ΣΑ΢Η

΢βήζε ηηο ιέμεηο “Γελ κπνξώ” από ην ιεμηθό ζνπ

Αν δεν μποπείρ άμεζα να εξςπηπεηήζειρ έναν αζθενή

ππόηεινέ ηος εναλλακηικέρ

ΜΗΝ θνβάζαη ηηο ιέμεηο

“Γελ γλσξίδσ”
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Πέληε ζεκεία λα ζπκάζαη γηα ηε 

ζηάζε :

1. Ζ ζηάζε ζνπ απέλαληη ζηνλ πνιίηε 

επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά ζνπ. Γελ 

κπνξεί λα θακνπθιάξεηο πάληα ην ηη

αηζζάλεζαη.         

2. Ζ ζηάζε ζνπ επεξεάδεη ηνλ θαζέλα πνπ 

έξρεηαη ζε επαθή καδί ζνπ. 

3. Ο ηόλνο ηεο θσλήο θαη ε γιώζζα ηνπ 

ζώκαηνο αληαλαθινύλ ηε ζηάζε ζνπ.
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Πέληε ζεκεία λα ζπκάζαη γηα ηε 

ζηάζε (ζπλ) :

4. Ζ ζηάζε ζνπ δελ είλαη ακεηάβιεηε 

εμαξηάηαη από εζέλα, πνηα ζηάζε ζα 

επηιέμεηο.

5. Ζ ζηάζε ζνπ αληαλαθιά ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο από ηελ εξγαζία ζνπ.
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Φαηξεηηζκόο Πνιηηώλ

Έλα θηιηθό ρακόγειν κνηάδεη αζήκαλην, 

αιιά είλαη ζπνπδαίν κέζν λα γίλεηε πξνζεγγίζηκνη 

θαη λα εκπλεύζεηε εκπηζηνζύλε!

Αθόκε θαη αλ δελ κπνξείο λα εμππεξεηήζεηο 

άκεζα ηνλ πνιίηε, κία επαθή κε ηα κάηηα ζα ηνλ 

θάλεη λα θαηαιάβεη όηη εζείο μέξεηε όηη απηόο είλαη 

εθεί. 



Σρέδην Αληηκεηώπηζεο 

Κξίζεωλ
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Σηόρνη ηνπ Σρεδίνπ

• Η παξνρή κηαο δηαδηθαζίαο πνπ λα εμαζθαιίδεη όηη ε 
θξίζε ζα αληηκεηωπηζηεί (planned for), ζα δηαρεηξηζηεί 
(responded to), θαη ζα αμηνινγεζεί (recovered from) 
απνηειεζκαηηθά.

• Η παξνρή κηαο εζηηαζκέλεο ππεύζπλεο νκάδαο (Crisis 
Management Team) γηα ηε δηνίθεζε ηεο θξίζεο.

• Η εμαζθάιηζε ηεο ζπλεξγαζίαο κεηαμύ ηωλ 
αληηπξνζώπωλ ηωλ δωηηθώλ ηκεκάηωλ ηνπ λνζνθνκείνπ 
θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θξίζεο.

• Η παξνρή ηωλ εξγαιείωλ γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο θξίζεο 
θαη ηελ βειηίωζε ηεο δηαδηθαζίαο πνπ αθνινπζήζεθε γηα 
ηελ αληηκεηώπηζε ηεο θξίζεο.
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Σθνπόο ηεο ππεύζπλεο γηα ηελ 

Κξίζε Οκάδαο

• Η αμηνιόγεζε/εθηίκεζε ηεο θαηάζηαζεο

• Ο θαζνξηζκόο ηωλ ζηξαηεγηθώλ 

αληαπόθξηζεο ζηελ θξίζε

• Η θαζνδήγεζε ηωλ πόξωλ ζηελ 

αληηκεηώπηζε ηεο έθηαθηεο θαηάζηαζεο
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Οξγάλωζε ηεο Υπεύζπλεο Οκάδαο

• Γηάθξηζε ηεο νκάδαο ζε δύν ππν-νκάδεο:

– Σηα άηνκα πνπ ζα θαζνξίζνπλ ηηο πνιηηηθέο 

– Σηα άηνκα πνπ ζα αλαιάβνπλ ην εθηειεζηηθό 

κέξνο ηεο δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο
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Βαζηθά κέξε θάζε Σρεδίνπ

• Η δηαρείξηζε κηαο θξίζεο απαηηεί ηα παξαθάηω 

ζηνηρεία λα βξίζθνληαη ζε αξκνληθή ζπλεξγαζία:

– Η δηνίθεζε

– Οη επηθνηλωλίεο 

– Άκεζε δξάζε θαη αζθάιεηα ηεο δωήο

– Πξνζηαζία ηεο πεξηνπζίαο (θηήξην-εμνπιηζκόο)

– Η ηνπηθή θνηλωλία

– Απνθαηάζηαζε θαη επαλαθνξά

– Λεηηνπξγία ηωλ ηκεκάηωλ θαη εθνδηαζηηθή αιπζίδα
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Αλαθεθαιαίωζε..

• ?
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Σαο Δπραξηζηώ!

akrivos@hol.gr


