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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

 Η συγκεκριµένη έρευνα είχε ως σκοπό να εξεταστούν ένδο-ατοµικές 

διακυµάνσεις στην εργασιακή δέσµευση και επαγγελµατική εξουθένωση τραπεζικών 

υπαλλήλων κατά τη διάρκεια 5 διαφορετικών συναλλαγών µε πελάτες. Η βασική 

υπόθεση ήταν ότι οι συναισθηµατικές απαιτήσεις και η συναισθηµατική ασυµφωνία 

θα σχετίζονται αρνητικά µε την εργασιακή δέσµευση και θετικά µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση κατά τη διάρκεια της συναλλαγής. Επίσης, διατυπώθηκε 

η υπόθεση ότι συγκεκριµένα ατοµικά χαρακτηριστικά (αυτεπάρκεια, αισιοδοξία, 

νευρωτισµός και εξωστρέφεια) θα επηρεάζουν την εργασιακή ευεξία (δέσµευση και 

εξουθένωση) κατά τη διάρκεια των συναλλαγών µε τους πελάτες. Στην έρευνα 

συµµετείχαν 18 τραπεζικοί υπάλληλοι, οι οποίοι συµπλήρωσαν πρώτα ένα γενικό 

ερωτηµατολόγιο και στη συνέχεια ένα ηµερολόγιο µετά από κάθε µία από πέντε 

συναλλαγές µε πελάτες κατά τη διάρκεια µιας µέρας. Η εξέταση των υποθέσεων της 

έρευνας έγινε µε ανάλυση παλινδρόµησης καθώς µε την ανάλυση παλινδρόµησης 

µπορεί να εξεταστεί η σχέση των χαρακτηριστικών της εργασίας µε την εργασιακή 

δέσµευση και την εξουθένωση, λαµβάνοντας ταυτόχρονα υπόψη και τα ατοµικά 

χαρακτηριστικά. Τα αποτελέσµατα των αναλύσεων έδειξαν ότι επιβεβαιώθηκαν οι 

σχέσεις της αυτεπάρκειας µε την δέσµευση και της συναισθηµατικής ασυµφωνίας µε 

την επαγγελµατική εξουθένωση. Η παρούσα µελέτη είναι σηµαντική γιατί 

αναδεικνύει  την σηµαντικότητα της συναισθηµατικής ασυµφωνίας για την 

εργασιακή ευεξία, πάνω από την επίδραση των ατοµικών χαρακτηριστικών.   

Λέξεις-κλειδιά: Εργασιακή ∆έσµευση, Επαγγελµατική Εξουθένωση, Κανόνες 

Συµπεριφοράς, Συναισθηµατική Ασυµφωνία, Συναισθηµατικές Απαιτήσεις, 

Χαρακτηριστικά Προσωπικότητας  
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Κεφάλαιο 1: ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Η  εργασία είναι ένα αναπόσπαστο κοµµάτι της ζωής όλων των ανθρώπων. 

Σχεδόν όλοι οι ενήλικες άνθρωποι δουλεύουν ή έχουν δουλέψει για κάποιο διάστηµα 

στη ζωή τους για να καλύψουν τις βιοποριστικές τους ανάγκες. Κάποιοι άλλοι µπορεί 

να δουλεύουν επειδή είναι κάτι που τους ευχαριστεί. Υπάρχουν πολλοί παράγοντες 

που επηρεάζουν τη σχέση που µπορεί να έχει ένας εργαζόµενος µε την εργασία του 

και το τί συναισθήµατα µπορεί να του προκαλέσει η εργασία. Οι παράγοντες αυτοί 

µπορεί να είναι σχετίζονται µε το περιβάλλον της εργασίας, καθώς και µε την 

προσωπικότητα του ατόµου, δηλαδή τα ατοµικά του χαρακτηριστικά. Σε αυτή τη 

µελέτη ένας πολύ βασικός στόχος είναι να εξεταστούν οι συναισθηµατικά 

φορτισµένες καταστάσεις στο χώρο της εργασίας και πώς αυτές επηρεάζουν την 

ευηµερία των εργαζοµένων και συγκεκριµένα την επαγγελµατική εξουθένωση και 

την εργασιακή τους δέσµευση. 

Βασικός στόχος της µελέτης αυτής είναι να εξεταστεί µε ποιό τρόπο τα 

χαρακτηριστικά της εργασίας και συγκεκριµένα οι συναισθηµατικές απαιτήσεις και η 

συναισθηµατική ασυµφωνία, καθώς και τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του 

εργαζόµενου µπορούν να εξηγήσουν την επαγγελµατική εξουθένωση και την 

εργασιακή δέσµευση. Έχει ενδιαφέρον να µελετηθούν οι συναισθηµατικές 

απαιτήσεις γιατί είναι ένα βασικό στοιχείο για τον εργαζόµενο και µπορεί να 

επηρεάσουν την εργασιακή ευεξία του. Οι συναισθηµατικές απαιτήσεις είναι οι 

πτυχές της εργασίας που απαιτούν συναισθηµατική προσπάθεια από την πλευρά του 

εργαζοµένου και συνδέονται µε ψυχολογικό κόστος λόγω της προσπάθειας που 

απαιτείται να καταβάλουν οι εργαζόµενοι σε µια αλληλεπίδραση µε πελάτες (de 

Jonge & Dormann, 2003). Η συναισθηµατική ασυµφωνία είναι η ασυµφωνία 

ανάµεσα στα συναισθήµατα που βιώνει κανείς και στα συναισθήµατα που απαιτείται 

να εκδηλώσει στην εργασία όπως αυτά ορίζονται από τον οργανισµό (Zapf, Seifert, 

Schmutte, Mertini, & Holz, 1999. 2002). Όταν βιώνει κάποιος συναισθηµατική 

ασυµφωνία είναι πιθανό να νιώσει επαγγελµατική εξουθένωση αφού θα υπάρχει 

µεγάλο χάσµα στα συναισθήµατα που νιώθει και σε αυτά που πρέπει να δείξει 

ανάλογα µε αυτά που το ζητά ο οργανισµός. Για παράδειγµα, ένας εργαζόµενος 
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µπορεί να ξεκινήσει την εργασιακή του ηµέρα µε την καλύτερη διάθεση. Κατά τη 

διάρκεια της µέρας όµως και κατά τις αλληλεπιδράσεις µε απαιτητικούς πελάτες 

µπορεί να βιώσει  συναισθηµατική ασυµφωνία και τότε η θετική διάθεση που είχε να 

εξατµιστεί και να καταλήξει σε επαγγελµατική εξουθένωση και χαµηλή δέσµευση. 

∆εν επηρεάζουν όµως µόνο τα χαρακτηριστικά της εργασίας την εργασιακή 

ευηµερία, αλλά και τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας των εργαζοµένων (Jonge 

& Dormann, 2003). Ο ρόλος της προσωπικότητας είναι πολύ σηµαντικός στη 

συγκεκριµένη µελέτη. Η προσωπικότητα αναφέρεται σε κάποια σταθερά 

χαρακτηριστικά του ατόµου τα οποία µπορούν να επηρεάσουν την σχέση του 

εργαζοµένου µε την εργασία του (Warr, 1999). Λέγοντας σταθερά χαρακτηριστικά 

προσωπικότητας, εννοούµε ότι ένα άτοµο θεωρείται αισιόδοξο όταν αντιµετωπίζει µε 

αισιοδοξία τα µαθήµατα του πανεπιστηµίου και το ίδιο αισιόδοξα αντιµετωπίζει και 

προβλήµατα της καθηµερινής ζωής. ∆ηλαδή, αυτό το χαρακτηριστικό παραµένει 

σταθερό µε όλους τους τοµείς στη ζωή του ατόµου. Τα χαρακτηριστικά της 

προσωπικότητας που θα µελετηθούν είναι η αισιοδοξία, η αυτεπάρκεια, η 

εξωστρέφεια, και τέλος ο νευρωτισµός. Θα µελετηθούν αυτά τα χαρακτηριστικά 

γιατί έχει βρεθεί ότι αυτά τα χαρακτηριστικά είναι σηµαντικά για την επαγγελµατική 

εξουθένωση και την εργασιακή δέσµευση. Σύµφωνα µε µελέτες αναµένεται ότι η 

αυτεπάρκεια, η εξωστρέφεια και η αισιοδοξία θα σχετίζονται θετικά µε την 

εργασιακή δέσµευση,ενώ ο νευρωτισµός θα σχετίζεται θετικά µε την επαγγελµατική 

εξουθένωση (Deary, Watson & Hogston, 1996. Hills & Norvell, 1991. LePine, 

LePine, & Jackson, 2004. Lingard, 2003 & Zellars, Perrewe & Hochwarter, 2000). 

 Σκοπός αυτής της έρευνας που αφορά τραπεζικούς υπαλλήλους είναι να 

καλύψει το κενό που υπάρχει στη βιβλιογραφία όσο αφορά τη σχέση των 

χαρακτηριστικών της προσωπικότητας και των συναισθηµατικών απαιτήσεων µε την 

εξουθένωση και  τη δέσµευση (Schaufeli & Enzmann,1998). Ο λόγος για τον οποίο 

επιλέχθηκαν να µελετηθούν τραπεζικοί υπάλληλοι είναι γιατί οι υπάλληλοι αυτοί 

εξαιτίας των συχνών επαφών µε τους πελάτες, αναµένεται ότι θα έχουν υψηλά 

επίπεδα συναισθηµατικά φορτισµένων αλληλεπιδράσεων. Η έρευνα αυτή είναι 

σηµαντική γιατί αναφέρεται σε ένα σηµαντικό κεφάλαιο της ψυχολογίας της 

εργασίας, τις συναισθηµατικές απαιτήσεις. Υπάρχουν πάρα πολλές έρευνες που 

αναφέρονται στις συναισθηµατικές απαιτήσεις µε τους παράγοντες της εργασιακής 
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ευηµερίας. Όπως για παράδειγµα η έρευνα που έγινε στην Ολλανδία ανάµεσα σε 116 

εργαζόµενους στην υγειονοµική περίθαλψη, που έδειξε υψηλά επίπεδα εξουθένωσης 

στους εργαζοµένους, από τις συναισθηµατικές απαιτήσεις που είχαν (de Jonge & 

Hammers, 2000). Σηµαντικό πλεονέκτηµα της παρούσας έρευνας σε σχέση µε 

προηγούµενες είναι ότι θα εξεταστεί η σχέση των συναισθηµατικών απαιτήσεων και 

της συναισθηµατικής ασυµφωνία µε την επαγγελµατική εξουθένωση και την 

εργασιακή δέσµευση, λαµβάνοντας υπόψη ταυτόχρονα την επίδραση των 

χαρακτηριστικών της προσωπικότητας. Το δεύτερο πλεονέκτηµα της συγκεκριµένης 

έρευνας είναι ότι θα µελετηθούν επεισόδια αλληλεπιδράσεων, γιατί σε κάθε 

αλληλεπίδραση ο εργαζόµενος αντιµετωπίζει διαφορετικές απαιτήσεις και είναι 

πιθανό να βιώνει διαφορετικά επίπεδα συναισθηµατικής ασυµφωνίας. Η µελέτη της 

κάθε αλληλεπίδρασης ξεχωριστά συµβάλλει στην καλύτερη κατανόηση της 

εργασιακής ευηµερίας, η οποία επίσης µπορεί να µεταβάλλεται από τη µια 

αλληλεπίδραση στην άλλη. 

 

Κεφάλαιο 2 : ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΑ ΦΟΡΤΙΣΜΕΝΗ ΕΡΓΑΣΙΑ 

 

Η κεντρική έννοια αυτής της έρευνας είναι η συναισθηµατικά φορτισµένη 

εργασία, µια έννοια που εισήχθη για πρώτη φορά από την Hochschild (1979. 1983). 

Η συναισθηµατικά φορτισµένη εργασία αναφέρεται στην ποιότητα των 

αλληλεπιδράσεων µεταξύ των εργαζοµένων και των πελατών (Hochschild, 1983). Η 

έννοια πελάτης αναφέρεται σε κάθε πρόσωπο που αλληλεπιδρά µε έναν υπάλληλο. Ο 

όρος συναισθηµατικά φορτισµένη εργασία για δεκαετίες τώρα παραγκωνίζεται, όµως 

τα τελευταία χρόνια άρχισε να βγαίνει στην επιφάνεια και να προκαλεί το 

ενδιαφέρον των ερευνητών.  

Η συναισθηµατική εργασία χαρακτηρίζεται από την αλληλεπίδραση πρόσωπο 

µε πρόσωπο εργαζόµενου και πελάτη και εξαιτίας αυτού παίζει  σηµαντικό ρόλο 

στην αύξηση της αποτελεσµατικότητας της εργασίας. Σχεδόν σε όλες τις κοινωνικές 

συναναστροφές, οι άνθρωποι υποκρίνονται. Παίζουν κάποιους ρόλους στην 

προσπάθεια τους να δηµιουργήσουν εντυπώσεις στους άλλους (Hochschild, 1983). 
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Οι Ashforth και Humphrey (1993) όρισαν την συναισθηµατική εργασία ως τη πράξη 

να εµφανίζεται το κατάλληλο συναίσθηµα. Σύµφωνα µε αυτούς τους συγγραφείς, 

στόχος της συναισθηµατικής εργασίας είναι να αναπτύξει τη σχέση των πελατών και 

των εργαζόµενων καθώς και να αποφεύγονται οι ενοχλητικές καταστάσεις που θα 

µπορούσαν να διακόψουν την σχέση εργαζόµενου – πελάτη. 

Στα πλαίσια της συναισθηµατικής εργασίας, πολύ συχνά απαιτείται από τους 

εργαζόµενους να εκφράσουν θετικά συναισθήµατα κατά τις διαπροσωπικές 

αλληλεπιδράσεις στις δουλειά, κυρίως µε τους πελάτες. ∆ηλαδή, ζητείται από τους 

εργαζόµενους να καταπιέσουν τα πραγµατικά τους συναισθήµατα για να 

προκαλέσουν στους πελάτες µια ωραία διάθεση (Morris & Feldman, 1996). Η 

‘εξυπηρέτηση µε χαµόγελο’ είναι ένα σηµαντικό κεφάλαιο στους εργαζόµενους που 

έρχονται σε επαφή µε πελάτες (Tidd & Lockard, 1978). Οι εργαζόµενοι εκτός του ότι 

είναι υποχρεωµένοι να εργάζονται σε εργασίες και να καταβάλουν σωµατική και 

γνωστική προσπάθεια, υποχρεούνται και να διαχειρίζονται τα συναισθήµατα τους ως 

µέρος της δουλειάς. Με άλλα λόγια, είναι υποχρεωµένοι να ρυθµίζουν την 

συναισθηµατική τους κατάσταση και να εκφράζουν συγκεκριµένα συναισθήµατα 

ανάλογα µε τις περιστάσεις. Το ποιο συναίσθηµα είναι κατάλληλο να εκφραστεί 

κάθε στιγµή καθορίζεται από τους κανόνες που ορίζει ο οργανισµός (Hochschild, 

1983. Morris & Feldman, 1997). Υπάρχουν σαφείς κοινωνικές νόρµες, κανόνες και 

προσδοκίες για το πώς οι επαγγελµατίες πρέπει να συµπεριφέρονται στους πελάτες. 

Αυτές οι προσδοκίες διδάσκονται άµεσα ή έµµεσα όταν γίνεται η επαγγελµατική 

εκπαίδευση και γίνονται µέρος της επαγγελµατικής ηθικής του ατόµου (Briner, 1995. 

Rafaeli & Sutton, 1987). ∆ηλαδή, ο εργαζόµενος να συµπεριφέρεται όπως ορίζει ο 

οργανισµός που δουλεύει. Ως αποτέλεσµα, στη βιβλιογραφία γίνεται διάκριση 

ανάµεσα στα βιωµένα συναισθήµατα (δηλαδή αυτά που είναι πραγµατικά και τα 

νιώθει το άτοµο) και στα εκδηλωµένα συναισθήµατα που είναι αυτά που απαιτούνται 

από τον οργανισµό και είναι κατάλληλα για µια συγκεκριµένη εργασία (Morris & 

Feldman, 1996).  

Η συναισθηµατική εργασία έχει κάποιες διαστάσεις, όπως για παράδειγµα την 

ποικιλία συναισθηµάτων που απαιτείται να εκφραστεί (Morris & Feldman, 1996). Η 

απαίτηση των συναισθηµάτων µπορεί να είναι θετική, αρνητική ή ουδέτερη. Στους 

δικαστές απαιτείται να είναι ψύχραιµοι και ουδέτεροι ενώ οι αστυνοµικοί  πρέπει να 
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είναι σοβαροί. Άλλη διάσταση είναι η ένταση του συναισθήµατος που αναφέρεται 

στο πόσο έντονα πρέπει να εκφραστεί ένα συναίσθηµα. Επίσης, σηµαντικές 

διαστάσεις είναι η συχνότητα της εµφάνισης των συναισθηµάτων και η διάρκεια του 

συναισθήµατος  (Morris & Feldman, 1996). Η  συχνότητα της εµφάνισης των 

συναισθηµάτων, είναι το πόσο συχνά ο οργανισµός απαιτεί από τους εργαζόµενους 

να εκφράζουν κάποια συναισθήµατα. Αυτό µπορεί να γίνεται πολύ συχνά ή 

ελάχιστες φορές κατά τη διάρκεια της µέρας. Η διάρκεια της εµφάνισης των 

συναισθηµάτων µπορεί να είναι από 1 λεπτό έως ώρες ανάλογα µε την 

αλληλεπίδραση. Η συναισθηµατική ασυµφωνία είναι πιο έντονη όταν η ποικιλία, η 

συχνότητα, και η διάρκεια της εµφάνισης των συναισθηµάτων κρατάει για µεγάλο 

χρονικό διάστηµα. Η έρευνα αυτή θα επικεντρωθεί σε δύο συγκεκριµένα 

χαρακτηριστικά της συναισθηµατικής εργασίας. Τις συναισθηµατικές απαιτήσεις και 

τη συναισθηµατική ασυµφωνία. 

2.1 ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΕΣ ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ 

Συναισθηµατικές απαιτήσεις είναι οι πτυχές της εργασίας που απαιτούν 

σταθερή συναισθηµατική προσπάθεια και συνδέονται µε ψυχολογικό κόστος, λόγω 

της προσπάθειας που απαιτείται κατά την αλληλεπίδραση µε τους πελάτες (de Jonge 

& Dormann, 2003). Για παράδειγµα, οι εργαζόµενοι που έρχονται αντιµέτωποι µε 

ανθρώπινα προβλήµατα (π.χ. γιατροί και νοσοκόµες που ασχολούνται µε ασθενείς, 

κοινωνικοί λειτουργοί που αρχολούνται µε άτοµα που ζουν κάτω από το όριο της 

φτώχειας) έρχονται συχνά αντιµέτωποι µε συναισθηµατικά φορτισµένες κοινωνικές.  

Σύµφωνα µε τους Ybema και Smulders (2001), το κάθε επάγγελµα έχει τα δικά του 

επίπεδα συναισθηµατικών απαιτήσεων. Στην έρευνα τους ταξινοµήθηκαν 4.334 

εργαζόµενοι σε 40 οµάδες µε βάση τις συναισθηµατικές απαιτήσεις που είχαν τα 

επαγγέλµατα τους. Η έρευνα αυτή έδειξε ότι τα επαγγέλµατα που είχαν σχέση µε 

αλληλεπίδραση ατόµων είχαν πιο πολλές συναισθηµατικές απαιτήσεις από ότι τα 

άλλα επαγγέλµατα. Η σηµαντικότητα των συναισθηµατικών απαιτήσεων για τους 

εργαζόµενους φαίνεται και  σε µια µελέτη που έγινε στην Ολλανδία ανάµεσα σε 116 

εργαζόµενους στην υγειονοµική περίθαλψη (de Jonge & Hammers, 2000). Σε αυτούς 

τους εργαζόµενους βρέθηκε πολύ ψηλός κίνδυνος για συναισθηµατική εξάντληση. Ο 

λόγος ήταν οι υψηλές συναισθηµατικές απαιτήσεις και η χαµηλή αµοιβή στην 

εργασία τους. Επίσης, µια άλλη έρευνα που έγινε σε νοσοκόµες αυτή τη φορά, έδειξε 
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ότι οι υψηλές  συναισθηµατικές απαιτήσεις που αντιµετώπιζαν στην δουλειά,  µαζί 

µε την πίεση του χρόνου, έφεραν ως αποτέλεσµα υψηλά επίπεδα οσφυαλγίας στις 

νοσοκόµες (Gonge, Jensen, & Bonde, 2002).      

Όπως αναφέρθηκε, η έρευνα αυτή αφορά σε τραπεζικούς υπαλλήλους. Οι 

απαιτήσεις για τους τραπεζικούς υπαλλήλους είναι πολύ έντονες. Σε καθηµερινό 

επίπεδο, οι τραπεζικοί υπάλληλοι έρχονται αντιµέτωποι µε πολλούς πελάτες, τους 

οποίους πρέπει να αντιµετωπίζουν µε ευγένεια και χαµόγελο. Επίσης, θα πρέπει να 

είναι έτοιµοι να ακούσουν όλες τις απαιτήσεις των πελατών και να τους 

εξυπηρετήσουν όσο το δυνατό γρηγορότερα. Η καλοσύνη και η ευγένεια που πρέπει 

να διακατέχουν τον υπάλληλο πρέπει να συµβαδίζει και µε την υπευθυνότητα και τη 

σοβαρότητα. Η συναισθηµατική και ψυχολογική κατάσταση του εργαζοµένου δεν 

ενδιαφέρει τον πελάτη, για αυτό ο εργαζόµενος πρέπει να είναι πάντα ευγενικός για 

να νιώσει εµπιστοσύνη ο πελάτης. Οι αλληλεπιδράσεις των τραπεζικών υπαλλήλων 

µε τους πελάτες µπορεί να είναι από πολύ σύντοµες (π.χ. 2 λεπτά) εως και πολύ 

χρονοβόρες (π.χ. να διαρκέσουν µία ώρα). Οι τραπεζικοί υπάλληλοι πρέπει να 

δώσουν τον καλύτερο τους εαυτό, όση ώρα κρατά η αλληλεπίδραση. Εποµένως, οι 

συναισθηµατικές απαιτήσεις είναι βασικό χαρακτηριστικό της εργασίας των 

τραπεζικών υπαλλήλων σε καθηµερινό επίπεδο. 

2.2 ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΗ ΑΣΥΜΦΩΝΙΑ 

Συναισθηµατική ασυµφωνία ορίζεται ως η ασυµφωνία ανάµεσα στα 

πραγµατικά συναισθήµατα που βιώνει κάποιος κατά την ώρα της εργασίας και στα 

συναισθήµατα που απαιτείται να εκδηλώσει (από τους ανώτερους, τους υπεύθυνους, 

και τον οργανισµό) και τα οποία είναι κατάλληλα για το συγκεκριµένο εργασιακό 

πλαίσιο (Zapf, et al., 1999. 2002 ). Η συναισθηµατική ασυµφωνία σχετίζεται µε το 

βαθµό στον οποίο οι εργαζόµενοι προσπαθούν ενεργά να αλλάξουν τα συναισθήµατα 

τους για να τα ταιριάξουν µε τα συναισθήµατα που αναµένεται να εκφραστούν. Η 

συναισθηµατική ασυµφωνία µπορεί να γίνει δυσλειτουργική για τον εργαζόµενο, 

όταν υπάρχει µεγάλη διαφορά στο πραγµατικό συναίσθηµα και σε αυτό που πρέπει 

να δείξει, γιατί σε αυτή την περίπτωση η προσπάθεια για να εκδηλώσει κάποιος το 

απαιτούµενο συναίσθηµα είναι πολύ πιο εντατική.  
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Οι πιο πολλοί εργαζόµενοι είναι αναγκασµένοι να εκδηλώσουν θετικά 

συναισθήµατα στους πελάτες, τα οποία είναι πιθανό να µην ανταποκρίνονται στο 

πώς νιώθουν εκείνη τη στιγµή. Αυτή η ασυµφωνία µπορεί να έχει αρνητικές 

επιπτώσεις στην υγεία τους (Zapf et al., 1999. 2002). Αυτό συµβαίνει γιατί η 

βεβιασµένη εκδήλωση συγκεκριµένων συναισθηµάτων απαιτεί επιπλέον προσπάθεια, 

η οποία κατατρώει την ενέργεια του εργαζοµένου. Η καταβολή προσπάθειας για 

µεγάλα χρονικά διαστήµατα µπορεί να οδηγήσει σε συναισθηµατική κόπωση και 

κατεπέκταση σε πίεση, άγχος και προβλήµατα υγείας (Zapf et al., 1999. 2002). Άλλοι 

λόγοι που µπορεί να επιφέρουν συναισθηµατική ασυµφωνία, είναι τα οικογενειακά 

προβλήµατα, τα προβλήµατα υγείας,  τα προσωπικά προβλήµατα, τα οποία εκείνη 

την ώρα πρέπει να διαγραφούν και να µπει στη θέση τους ένα χαµόγελο. Για 

παράδειγµα µπορεί κάποιος εργαζόµενος να αντιµετωπίζει κάποιο προσωπικό 

πρόβληµα, και να είναι λυπηµένος. Εν ώρα εργασίας όµως, δεν πρέπει να δείξει 

στους πελάτες ότι αντιµετωπίζει κάποιο πρόβληµα αλλά να είναι χαµογελαστός και 

πρόθυµος να τους εξυπηρετήσει. ∆ηλαδή, το πραγµατικό συναίσθηµα πρέπει να 

αντικατασταθεί από ένα συναίσθηµα που απαιτείται από τον οργανισµό.  

Το κλίµα ανάµεσα στον εργαζόµενο και στον πελάτη πρέπει να είναι 

ευχάριστο ούτως ώστε ο πελάτης να θελήσει  να ξαναπάει στον συγκεκριµένο 

οργανισµό. Όταν το κλίµα δεν είναι ευχάριστο είναι πιθανό να υπάρξει σύγκρουση 

ψυχολογική και συναισθηµατική και να εµφανιστούν προβλήµατα για τον 

οργανισµό. Για παράδειγµα, ένας πελάτης της τράπεζας µιλάει µε αγένεια στον 

υπάλληλο µε αποτέλεσµα ο υπάλληλος να µην έχει την όρεξη και τη διάθεση να 

εξυπηρετήσει τον πελάτη. Ο πελάτης αρχίζει να φωνάζει ότι περιµένει αρκετή ώρα 

για να εξυπηρετηθεί και όταν έφτασε η σειρά του ο υπάλληλος του µιλούσε νευρικά. 

Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα ο πελάτης να µην θέλει να ξαναπάει στην συγκεκριµένη 

τράπεζα. Εποµένως, ο εργαζόµενος πρέπει να εκφραστεί µε θετικό τρόπο, ακόµα και 

αν δε το νιώθει, για να αποτραπούν αυτές οι συνέπειες, µε αποτέλεσµα όµως να 

βιώσει συναισθηµατική ασυµφωνία. Τα αποτελέσµατα της συναισθηµατικής 

ασυµφωνίας για τον εργαζόµενο µπορεί να είναι η επαγγελµατική εξουθένωση, τα 

σωµατικά προβλήµατα, η υψηλή αρτηριακή πίεση, η χαµηλή αφοσίωση, τα 

προβλήµατα ύπνου, τα προβλήµατα στις σχέσεις τους, η χαµηλή αυτοπεποίθηση και 

η αποξένωση (Fisher, et al., 2000).  Η ασυµφωνία που επικρατεί είναι δυνατή να 
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δηµιουργήσει αυτά τα προβλήµατα, αφού οι κανόνες συµπεριφοράς προκαλούν 

άγχος το οποίο εν συνεχεία οδηγεί σε συναισθηµατική ασυµφωνία. Αυτό φέρει ως 

αποτέλεσµα κόπωση, επαγγελµατική εξουθένωση και άγχος. 

 

Κεφάλαιο 3: ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗ ΕΞΟΥΘΕΝΩΣΗ 

Όπως φαίνεται από τα παραπάνω, ένα σοβαρό πρόβληµα που µπορεί να 

επιφέρει η συναισθηµατική ασυµφωνία και οι συναισθηµατικές απαιτήσεις είναι η 

επαγγελµατική εξουθένωση. Η εξουθένωση εµφανίζεται όλο και περισσότερο τα 

τελευταία χρόνια και φαίνεται ότι απασχολεί ιδιαίτερα τους εργασιακούς ψυχολόγους 

αφού έχουν αναγνωριστεί σηµαντικές αρνητικές επιπτώσεις τόσο για εργαζόµενο, 

όσο και για τον οργανισµό. Η Maslach (1982. 1988) ανέφερε ότι η εξουθένωση είναι 

µια διαδικασία κατά την οποία το άτοµο αποµυθοποιεί σταδιακά αυτά που 

ονειρευόταν σε σχέση µε την εργασία. Πιο συγκεκριµένα, η επαγγελµατική 

εξουθένωση περιγράφεται ως ένα ψυχολογικό σύνδροµο συναισθηµατικής 

εξάντλησης, όπου ο αρχικός ενθουσιασµός αντικαθίσταται από κυνισµό, εξάντληση 

και µειωµένη επαγγελµατική επάρκεια (Maslach, Jackson, & Leiter, 2001). Αυτά τα 

τρία στοιχεία που αποτελούν και τις τρεις βασικές διαστάσεις της εξουθένωσης, 

αξιολογούνται συνηθέστερα µε το ψυχοµετρικό εργαλείο Maslach Burnout Inventory 

(Leiter, Maslach, & Jackson, 1996) που είναι µια ευρέως χρησιµοποιούµενη κλίµακα.  

Η πρώτη διάσταση της εξουθένωσης, η εξάντληση, αναφέρεται στην κόπωση 

του ατόµου χωρίς να γίνεται αναφορά στη σχέση του ατόµου µε τους άλλους 

ανθρώπους ως την πηγή κόπωσης (Schaufeli, Leiter, Maslach, & Jackson, 1996). Ο 

κυνισµός είναι η δεύτερη διάσταση και αναφέρεται στην αδιαφορία και στην 

απόµακρη στάση απέναντι στην εργασία και στους πελάτες. Στην παρούσα έρευνα 

µετρήθηκαν µόνο η εξάντληση και ο κυνισµός γιατί θεωρούνται οι βασικές 

διαστάσεις της εξουθένωσης. Η µειωµένη επαγγελµατική επάρκεια είναι η τρίτη 

διάσταση και αναφέρεται σε κοινωνικές και µη κοινωνικές πτυχές της εργασίας. 

Συγκεκριµένα, αναφέρεται στην αίσθηση που αποκτά το άτοµο που εργάζεται ότι δεν 

µπορεί να προσφέρει άλλο στην εργασία και έτσι µειώνεται και η επίδοση του (Leiter 

& Maslach, 2005). Αρχικά οι έρευνες έδειξαν ότι το σύνδροµο της εξουθένωσης 

αφορά περισσότερο τα επαγγέλµατα που έχουν να κάνουν µε ανθρώπους, όπως  τους 
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γιατρούς, τους νοσοκόµους  ή τους δασκάλους (Jimmieson, 2000). Όµως έγινε 

σταδιακά σαφές ότι υπάρχει επαγγελµατική εξουθένωση και εκτός των ανθρώπινων 

υπηρεσιών, και πλέον η επαγγελµατική εξουθένωση είναι ένα σύνδροµο που αφορά 

όλους τους εργαζόµενους ανεξαρτήτως επαγγέλµατος (Maslach & Leiter, 1997).  

Η επαγγελµατική εξουθένωση µπορεί να εξηγηθεί από τη θεωρία της 

κοινωνικής ανταλλαγής (Αdams, 1965). Σύµφωνα µε τη θεωρία αυτή, θα πρέπει να 

υπάρχει γενικά µια ισορροπία ανάµεσα στην εργασία που εκτελεί ο εργαζόµενος και 

στην αµοιβή που παίρνει για την εργασία αυτή. ∆ηλαδή, ο εργαζόµενος περιµένει 

από τον οργανισµό και τους συναδέλφους του µια συµπεριφορά που να είναι 

αντίστοιχη µε αυτά που προσφέρει στον οργανισµό. Αν ο εργαζόµενος αντιληφθεί 

µια αδικία εις βάρος του, τότε είναι πολύ πιθανόν να µειώσει την απόδοση του. Όσον 

αφορά τους τραπεζικούς υπαλλήλους, µπορεί για παράδειγµα ένας υπάλληλος να 

είναι συνεπής και σωστός στη δουλειά του. Οι πελάτες της τράπεζας όµως, µπορεί να 

τον προσβάλλουν, να του µιλούν µε αγένεια και γενικά να µην του συµπεριφέρεται 

σωστά. Σε αυτή τη σχέση λοιπόν δεν υπάρχει ισορροπία και το άτοµο είναι πολύ 

πιθανόν να οδηγηθεί σε επαγγελµατική εξουθένωση. Όταν οι σχέσεις δεν είναι όπως 

θα έπρεπε να είναι, δηλαδή όταν δεν υπάρχει εµπιστοσύνη, σεβασµός, κατανόηση, το 

άτοµο οδηγείται σε επαγγελµατική εξουθένωση. Ο εργαζόµενος δίνει σε αυτή τη 

περίπτωση πιο πολλά από όσα παίρνει και αυτό από µόνο του, του προκαλεί άγχος, 

απογοήτευση και συνήθως καταλήγει σε επαγγελµατική εξουθένωση  (Adams, 

1965).  

Πέρα από τη θεωρία της κοινωνικής ανταλλαγής (Adams, 1965), υπάρχουν 

ψυχολογικά µοντέλα εργασίας που εξηγούν την εξουθένωση. Τα µοντέλα αυτά 

εστιάζουν σε εργασιακούς παράγοντες που επηρεάζουν την επαγγελµατική 

εξουθένωση, όπως ο φόρτος εργασίας και η έλλειψη ελέγχου σε αποφάσεις που 

επηρεάζουν το περιβάλλον εργασίας και οι συναισθηµατικές απαιτήσεις (Maslach et 

al. 2001. Schaufeli & Enzmann, 1998). Ένα από τα µοντέλα αυτά είναι το µοντέλο 

εργασιακών-απαιτήσεων πόρων (ΕΑΠ, Demerouti, Bakker, Nachreiner & Schaufeli, 

2001), το οποίο θα χρησιµοποιηθεί στην παρούσα έρευνα για να εξηγηθεί η σχέση 

ανάµεσα στις συναισθηµατικές απαιτήσεις της εργασίας και την εργασιακή ευεξία.  

3.1 ΜΟΝΤΕΛΟ ΕΡΓΑΣΙΑΚΩΝ-ΑΠΑΙΤΗΣΕΩΝ ΚΑΙ ΠΟΡΩΝ 
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Σύµφωνα µε το µοντέλο εργασιακών απαιτήσεων και πόρων (ΕΑΠ. 

Demerouti, et al., 2001), τα χαρακτηριστικά της εργασίας ταξινοµούνται σε δύο 

γενικές κατηγορίες. Αυτές οι κατηγορίες είναι οι εργασιακές απαιτήσεις και οι 

εργασιακοί πόροι. Εργασιακές απαιτήσεις είναι οι σωµατικές, ψυχολογικές, 

κοινωνικές και οργανωσιακές πτυχές της εργασίας που απαιτούν συνεχή προσπάθεια 

από τον εργαζόµενο και σχετίζονται µε ψυχολογικό κόστος. Κλασσικές εργασιακές 

απαιτήσεις είναι ο φόρτος, ο γρήγορος ρυθµός εργασίας, η πίεση χρόνου, οι βάρδιες, 

οι σωµατικές και οι συναισθηµατικές απαιτήσεις (Demerouti, et al., 2001). Οι 

εργασιακοί πόροι είναι οι ανατροφοδοτήσεις που παίρνει κανείς από την εργασία, και 

αφορούν τις πτυχές της εργασίας που είναι λειτουργικές όσο αφορά την επίτευξη των 

στόχων της εργασίας. Επίσης, οι εργασιακοί πόροι αναφέρονται στα χαρακτηριστικά 

της εργασίας που περιορίζουν τις απαιτήσεις και ενισχύουν την ατοµική µάθηση και 

εξέλιξη. Πόροι εργασίας µπορεί να είναι ο µισθός, οι ευκαιρίες για ανάπτυξη, η 

ανατροφοδότηση, η ασφάλεια της εργασίας, η κοινωνική υποστήριξη, η αυτονοµία 

και η συµµετοχή (Demerouti, et al., 2001). Οι πόροι εργασίας είναι σηµαντικοί γιατί 

προστατεύουν από το αρνητικό άγχος και συµβάλλουν στη βέλτιστη προσαρµογή του 

ατόµου στον εργασιακό χώρο. Σύµφωνα µε αυτό το µοντέλο ΕΑΠ, αναγνωρίζεται η 

ιδιαιτερότητα του κάθε επαγγέλµατος, το οποίο έχει τις δικές του απαιτήσεις και 

πόρους. 

Μια βασική πρόταση του µοντέλου ΕΑΠ (Demerouti, et al., 2001) είναι ότι 

αυτές οι δύο κατηγορίες των χαρακτηριστικών εργασίας προκαλούν δύο ανεξάρτητες 

ψυχολογικές διεργασίες που εξηγούν την εργασιακή ευεξία. Οι αυξηµένες απαιτήσεις 

τις εργασίας  µπορεί να προκαλέσουν επαγγελµατική εξουθένωση, ενώ αντίθετα οι 

πόροι εργασίας παρακινούν τον εργαζόµενο και το κάνουν να δεσµευτεί µε την 

εργασία του. Όταν η δουλειά χαρακτηρίζεται από συναισθηµατικά φορτισµένες 

καταστάσεις,  τότε οι πόροι εργασίας εξαντλούνται (Bakker, Demerouti, De Boer et 

al., 2003. Bakker, Demerouti, & Euwema, 2003b. Demerouti et al., 2000, 2001). 

Εποµένως, οι απαιτήσεις, όταν είναι υψηλότερες από τους διαθέσιµους πόρους είναι 

πιθανό να οδηγήσουν τον εργαζόµενο σε αποπροσωποποίηση και επαγγελµατική 

εξουθένωση (Bakker & Demerouti, 2007). Αυτό συµβαίνει γιατί ο εργαζόµενος που 

έρχεται αντιµέτωπος µε υψηλά επίπεδα εργασιακών απαιτήσεων καλείται να 

καταβάλλει διαρκή και έντονη προσπάθεια για να ανταποκριθεί στις απαιτήσεις 
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αυτές, µε αποτέλεσµα να εξαντλεί την ενέργειά του και τους άλλους διαθέσιµους 

γνωστικούς και συναισθηµατικούς του πόρους (Caplan, Cobb, French, Harrison, & 

Pinneau, 1975). Μια έρευνα που έγινε από τον Burker (1996) έδειξε ότι 

εκπαιδευτικοί που βρέθηκαν αντιµέτωποι µε µαθητές που ήταν υπερβολικά 

ανήσυχοι, ανέφεραν επαγγελµατική εξουθένωση µετά από ένα χρόνο. Επίσης, σε 

κάποια άλλη έρευνα, αποδείχθηκε ότι η έλλειψη αµοιβαιότητας στη σχέση των 

µαθητών µε τους εκπαιδευτικούς επιφέρει επαγγελµατική εξουθένωση (Bakker et al, 

2000. Taris,Van Horn, Schaufeli, & Schreurs, 2004). 

Πέρα από την άµεση σχέση µεταξύ απαιτήσεων και εξουθένωσης, το µοντέλο 

προτείνει ότι οι πόροι µπορούν να περιορίσουν τη σχέση αυτή (Bakker & Demerouti, 

2007). ∆ηλαδή, όσο πιο ψηλούς πόρους έχει το άτοµο, τόσο πιο ικανό είναι 

αντιµετωπίσει µε επιτυχία τις απαιτήσεις του περιβάλλοντος και άρα προστατεύεται 

από τα υψηλά ποσοστά επαγγελµατικής εξουθένωσης. Με άλλα λόγια, οι υψηλοί 

πόροι περιορίζουν την επίδραση των απαιτήσεων στο στρες και την επαγγελµατική 

εξουθένωση. Βέβαια πολύ σηµαντική είναι και η υποστήριξη των εργαζοµένων από 

το κοινωνικό τους πλαίσιο. Η υποστήριξη που µπορεί να έχουν από φίλους αλλά και 

από τους συνάδελφους τους, τους βοηθάει σε περιπτώσεις που έχουν να φέρουν εις 

πέρας δύσκολες καταστάσεις στη δουλειά τους (Van der Doef & Maes, 1999). Σε µια 

µελέτη που έγινε σε δείγµα περισσότερων από 1.000 εκπαιδευτικών σε ένα ίδρυµα 

τριτοβάθµιας εκπαίδευσης βρέθηκε ότι οι απαιτήσεις οδήγησαν σε επαγγελµατική 

εξουθένωση µόνο όταν οι εργαζόµενοι δεν είχαν αρκετούς εργασιακούς πόρους 

(Demerouti, Bakker, & Euwema, 2005). ∆ηλαδή, όταν δεν είχαν επαρκή υποστήριξη, 

εποπτική καθοδήγηση και ανατροφοδότηση. Αυτές οι έρευνες εξηγούν την βαρύτητα 

που έχουν οι πόροι καθώς και οι απαιτήσεις της εργασίας και  ο τρόπος µε τον οποίο 

επηρεάζουν την εξουθένωση. Λόγω της εκτέλεσης των εργασιακών καθηκόντων της 

εργασίας, το µυαλό και το σώµα κουράζονται. Οι άνθρωποι κουράζονται από τις 

καθηµερινές δραστηριότητες τους, αλλά οι πόροι που έχουν τους κρατάνε ενεργούς 

για να ανταποκριθούν στις απαιτήσεις της εργασίας. Τα υψηλά επίπεδα 

συναισθηµατικών απαιτήσεων και συναισθηµατικής ασυµφωνίας σύµφωνα µε αυτό 

το µοντέλο προκαλούν υψηλά επίπεδα επαγγελµατικής εξουθένωσης. Για 

παράδειγµα ένας εργαζόµενος έχει να αντιµετωπίσει πολλές συναισθηµατικές 

απαιτήσεις. Όπως για παράδειγµα βάρδιες και πίεση χρόνου για να φέρει εις πέρας 
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µια εργασία. Αυτές οι απαιτήσεις µπορεί να εξαντλήσουν τους πόρους αφού είναι 

πολύ απαιτητικές. Ο ίδιος εργαζόµενος πρέπει να είναι πάντα χαµογελαστός µπροστά 

στους πελάτες του. Ο συνδιασµός αυτών των δύο είναι πολύ πιθανόν να οδηγήσει 

τον εργαζόµενο σε επαγγελµατική εξουθένωση. 

Η Κahill (1998) αναφέρει ότι όταν απαιτείται από τους εργαζόµενους να 

καταπιέζουν τα πραγµατικά τους συναισθήµατα, αυτό έχει ως αποτέλεσµα 

επαγγελµατική εξουθένωση.  Έχουν γίνει µελέτες οι οποίες εντόπισαν αυτή τη σχέση 

καθώς και τις αρνητικές πτυχές που µπορεί να έχει για τους εργαζόµενος, όπως την 

πρόθεσή τους να εγκαταλείψουν την εργασία. Οι νοσηλευτές, σύµφωνα µε αυτές τις 

µελέτες βιώνουν υψηλότερα επίπεδα εξάντλησης. Ο λόγος είναι γιατί οι νοσηλευτές 

έρχονται αντιµέτωποι µε συναισθηµατικά φορτισµένες καταστάσεις (Leiter, Harvie, 

& Frizzell, 1998. Vahey, Aiken, Sloane, Clarke, & Vargas, 2004). Για παράδειγµα, 

έχουν να αντιµετωπίσουν ασθενείς βαριά τραυµατισµένους ή ασθενείς µε χρόνιες 

παθήσεις. Εκτός αυτού, συµφωνα µε τους κανόνες συµπεριφοράς, οι νοσηλευτές 

αναµένεται να δείξουν εµπιστοσύνη, συµπάθεια και ανησυχία για τους ασθενείς τους, 

και υπάρχει περίπτωση να έρθουν αντιµέτωποι µε κάποιο θάνατο (Brown & 

Campbell & Burke, 1994. Schaufeli & Enzmann, 1998). Οι νοσηλευτές καλούνται να 

εκφράσουν πληθώρα συναισθηµάτων κατά τη διάρκεια των αλληλεπιδράσεων µε 

τους ασθενείς, ενώ ταυτόχρονα πρέπει να τηρήσουν συναισθηµατική απόσταση προς 

τους ασθενείς. Αυτό σηµαίνει ότι πρέπει να κρατήσουν επαγγελµατική στάση από τη 

µια, και συµπονετική στάση προς τους ασθενείς από την άλλη. Η σύγκρουση 

ανάµεσα στους δύο αυτούς ρόλους είναι πιθανό να εξαντλήσει τους πόρους των 

νοσηλευτών και να να οδηγηθούν σε επαγγελµατική εξουθένωση (Lief & Fox, 1963). 

Η σχέση συναισθηµατικά φορτισµένων αλληλεπιδράσεων και 

επαγγελµατικής εξουθένωσης εξετάστηκε και σε µια άλλη έρευνα µε αστυνοµικούς 

(Kop, Euwema, & Schaufeli,1999). Όπως και οι νοσηλευτές έτσι και οι αστυνοµικοί 

έχουν να αντιµετωπίσουν συναισθηµατικά δύσκολες καταστάσεις, όπως θανατηφόρα  

δυστυχήµατα, γι’ αυτό και απαιτείται µεγάλη ρύθµιση των συναισθηµάτων τους ως 

µέρος του ρόλου της εργασίας (Hochschild, 1983). Πέρα όµως άπο καταστάσεις που 

οι αστυνοµικοί πρέπει να εκφράστουν θετικά συναισθήµατα (π.χ. συµπόνια), οι 

αστυνοµικοί συχνά πρέπει να εκδηλώσουν αρνητικά συναισθήµατα όταν έρχονται 

για παράδειγµα σε επαφή µε κακοποιούς. Υπάρχει δηλαδή µια εναλλαγή ανάµεσα σε 
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αυτό που νιώθουν και σε αυτό που πρέπει να εκφράσουν άµεσα (Lief & Fox, 1963) 

Όπως και στην έρευνα µε τους νοσηλευτές έτσι και εδώ, αυτή η εναλλαγή ανάµεσα 

στα συναισθήµατα που νιώθουν και σε αυτά που πρέπει να εκφράσουν  οδηγεί σε 

επαγγελµατική εξουθένωση. 

Επαγγελµατική εξουθένωση βιώνουν συχνά και οι δάσκαλοι. Οι δάσκαλοι 

έρχονται αντιµέτωποι µε πολλές εργασιακές απαιτήσεις που συνδέονται στενά µε 

επαγγελµατική εξουθένωση (Kyriacou & Sutcliffe,1978. Travers & Cooper, 1996). 

Όταν ο δάσκαλος ετοιµάζεται για το µάθηµα και οι µαθητές δεν αποδίδουν τότε σε 

κάποιες περιπτώσεις οι δάσκαλοι απογοητεύονται και συχνά οδηγούνται σε 

επαγγελµατική εξουθένωση. Μια αίθουσα µε µαθητές που είναι ανήσυχη και ένας 

δάσκαλος που δεν µπορεί να ελέγξει αυτή την αίθουσα, έχει ως αποτέλεσµα την 

απογοήτευση, το άγχος και τον θυµό. ∆ηλαδή, οι εκπαιδευτικοί περιµένουν 

ενθουσιασµό και αγάπη από τους µαθητές τους αλλά αυτοί τους απογοητεύουν, όταν 

είναι απρόσεκτοι και βαριούνται, µε αποτέλεσµα να καταλήγουν σε επαγγελµατική 

εξουθένωση.  

Όπως αναφέρθηκε, η παρούσα έρευνα θα πραγµατοποιηθεί σε τραπεζικούς 

υπαλλήλους. Οι τραπεζικοί υπάλληλοι έχουν πολλές πιθανότητες να βιώσουν 

επαγγελµατική εξουθένωση. Αρχικά, οι κανόνες συµπεριφοράς των τραπεζών 

αναµένουν από τους εργαζόµενους σε αυτές να εκδηλώνουν συγκεκριµένα θετικά 

συναισθήµατα κατά τις αλληλεπιδράσεις µε τους πελάτες. Επίσης, κατά τη διάρκεια 

της µέρας οι υπάλληλοι έρχονται αντιµέτωποι µε πολλούς πελάτες, οι οποίοι είναι 

πιθανό να έχουν πολλές απαιτήσεις. Μια πιεσµένη αλληλεπίδραση µπορεί να 

οδηγήσει ένα τραπεζικό υπάλληλο σε επαγγελµατική εξουθένωση. Οι 

συναισθηµατικές απαιτήσεις και η συναισθηµατική ασυµφωνία σχετίζονται θετικά µε 

την επαγγελµατική εξουθένωση σύµφωνα µε το µοντέλο ΕΑΠ. Οι υψηλές απαιτήσεις 

και η συναισθηµατική ασυµφωνία, µπορούν να περιορίσουν τους πόρους που έχει 

κάποιο επάγγελµα. Έχοντας ως αποτέλεσµα την επαγγελµατική εξουθένωση για τον 

εργαζόµενο (Bakker & Demerouti, 2007). Με βάση τα παραπάνω διατυπώνονται οι 

ακόλουθες υποθέσεις:  

Υπόθεση 1: Οι συναισθηµατικές απαιτήσεις  σχετίζονται θετικά µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση 
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Υπόθεση 2: Η συναισθηµατική ασυµφωνία σχετίζεται θετικά µε την 

εξουθένωση. 

3.2 ΕΡΓΑΣΙΑΚΗ ∆ΕΣΜΕΥΣΗ 

Πέρα από την επαγγελµατική εξουθένωση, η παρούσα έρευνα έχει σκοπό να 

εξηγήσει και την εργασιακή δέσµευση των τραπεζικών υπάλληλων κατά τη διάρκεια 

των συναλλαγών µε τους πελάτες. Η εργασιακή δέσµευση ορίστηκε για πρώτη φορά 

από την Kahn (1990). Αργότερα, οι Schaufeli, Salanova, González-Romá, και Bakker 

(2002) όρισαν την εργασιακή δέσµευση ως µια θετική κατάσταση κινήτρων στην 

εργασία που χαρακτηρίζεται από σθένος (υψηλά επίπεδα ενέργειας κατά την εργασία 

και προσπάθειας πάνω στην δουλειά), αφιέρωση (το αίσθηµα του ενθουσιασµού, 

περηφάνια, πρόκληση, έµπνευση) και αφοσίωση (το να είναι κάποιος 

απορροφηµένος στη δουλειά και να περνάει η ώρα χωρίς να το καταλαβαίνει). Το 

σθένος και η αφοσίωση θεωρούνται οι δύο βασικές διαστάσεις της εργασιακής 

δέσµευσης (Schaufeli & Bakker, 2004), ενώ η αφιέρωση µοιάζει µε την έννοια της 

εργασιακής ροής και θα µπορούσε να θεωρηθεί ως συνέπεια της εργασιακής 

δέσµευσης (Csikszentmihalyi, 1990).  

Οι δεσµευµένοι εργαζόµενοι παίρνουν πρωτοβουλίες, ασχολούνται και µε 

άλλες δραστηριότητες εκτός από τη δουλειά και παράγουν θετική ανατροφοδότηση. 

Για αυτούς, η εργασία είναι διασκέδαση, καθώς επίσης και λύτρωση από την ρουτίνα 

της καθηµερινότητας (Schaufeli, Taris, & Bakker, 2006. Scott, Moore, & Miceli, 

2001).Οι δεσµευµένοι εργαζόµενοι έχουν  καλύτερη επίδοση, δεν κάνουν τόσες 

απουσίες όσες άλλοι εργαζόµενοι που δεν είναι δεσµευµένοι στην εργασία τους 

(Demerouti & Cropanzano, 2010). Ακόµα ικανοποιούν καλύτερα τους πελάτες και 

µεταβιβάζουν τα συναισθήµατα δέσµευσής τους και στους συναδέλφους τους. 

Γενικά, η εργασιακή δέσµευση σχετίζεται µε τον ενθουσιασµό, την ενεργοποίηση, 

ευτυχία και την ευχαρίστηση σε σχέση µε την εργασία (Bakker & Oerlemans, 2008).  

Οι συναισθηµατικές απαιτήσεις αναµένεται να σχετιστούν αρηντικά µε την 

εργασιακή δέσµευση. Όπως αναφέρθηκε πιο πριν συναισθηµατικές απαιτήσεις για 

κάποιον εργαζόµενο µπορεί να είναι ο φόρτος εργασίας, η βάρδιες, η υπερβολική 

εργασία καθώς και η πίεση του χρόνου (Demerouti, et al 2001). Οι απαιτήσεις αυτές 

δεν αφήνουν τον εργαζόµενο να δεσµευτεί µε την εργασία του, κυρίως αν οι 
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απαιτήσεις εργασίας είναι υψηλότερες από τους διαθέσιµους πόρους (Bakker & 

Demerouti, 2007). Αυτό εξηγείται µε το µοντέλο ΕΑΠ που λέει ότι οι εργασιακές 

απαιτήσεις µπορούν να νικήσουν τους πόρους και να οδηγήσουν τον εργαζόµενο σε 

επαγγελµατική εξουθένωση. Σύµφωνα µε αυτό το µοντέλο οι συναισθηµατικές 

απαιτήσεις σχετίζονται αρνητικά µε την εργασιακή δέσµευση. Υπάρχουν πολλές 

έρευνες που δείχνουν αυτή τη σχέση. Όπως για παράδειγµα η έρευνα µε τις 

νοσοκόµες και υψηλά επίπεδα οσφυαλγίας που δηµιουργήθηκαν µετά τις 

συναισθηµατικές απαιτήσεις που είχαν στο χώρο εργασίας τους (Gonge, Jensen, & 

Bonde, 2002).      

Η συναισθηµατική ασυµφωνία σχετίζεται αρνητικά µε την δέσµευση αφού 

υπάρχει µεγάλο χάσµα στα συναισθήµατα που νιώθει ο εργαζόµενος και σε αυτά που 

πρέπει να δείξει. Για παράδειγµα ένας νοσοκόµος κατά τη διάρκεια της 

αλληλεπίδρασης του µε έναν ασθενή, πρέπει να είναι πάντα χαµογελαστός και 

αισιόδοξος. Αυτό είναι µια απαίτηση του επαγγέλµατος. Όµως τα πραγµατικά του 

συναισθήµατα είναι στεναχώρια, λύπηση για αυτό που βλέπει, συναισθήµατα που 

δεν µπορεί να δείξει στον ασθενή. Αυτό εξηγείται επίσης σύµφωνα µε το µοντέλο 

ΕΑΠ που λέει ότι τέτοιες απαιτήσεις από τους οργανισµούς είναι πολύ πιθανόν να 

οδηγήσουν σε επαγγελµατική εξουθένωση. Υπάρχουν έρευνες που εξετάζουν αυτή 

τη σχέση όπως για παράδειγµα µια µελέτη που έγινε από τους Best, Downey και 

Jones (2007). έδειξε ότι οι απαιτήσεις που είχαν από τους οργανισµούς για να 

κρύψουν τα αρνητικά τους συναισθήµατα, σχετίστηκε θετικά µε την επαγγελµατική 

εξουθένωση. Όπως επίσης και µια άλλη έρευνα που έγινε σε εργαζόµενους όταν τους 

ζητήθηκε από τους οργανισµούς να χαµογελάνε πάντα στις αλληλεπιδράσεις µε τους 

πελάτες.  Σε δύσκολες αλληλεπιδράσεις ή όταν δεν ήταν καλά οι εργαζόµενοι,  

οδηγήθηκαν επαγγελµατική εξουθένωση (Abraham, 1998. Brotheridge, 1999. 

Erickson & Wharton, 1997. Pugliesi, 1999. Pugliesi & Shook, 1997). Με βάση αυτά 

διατυπώνονται οι ακόλουθες υποθέσεις:  

Υπόθεση 3:  Οι συναισθηµατικές απαιτήσεις σχετίζονται αρνητικά µε την 

εργασιακή δέσµευση 

Υπόθεση 4: Η συναισθηµατική ασυµφωνία σχετίζεται αρνητικά µε τη 

δέσµευση 
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Κεφάλαιο 4: ΑΤΟΜΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 

 Ένας άλλος στόχος της παρούσας έρευνα είναι µε ποιο τρόπο τα ατοµικά 

χαρακτηριστικά εξηγούν την επαγγελµατική εξουθένωση και την εργασιακή 

δέσµευση, σε επαγγέλµατα που οι εργαζόµενοι αντιµετωπίζουν συναισθηµατικές 

απαιτήσεις και ασυµφωνία. Ο κάθε άνθρωπος έχει τη δική του προσωπικότητα και το 

δικό του µοναδικό χαρακτήρα που διαφέρει από κάθε άλλο. Εποµένως, τα ατοµικά 

χαρακτηριστικά επηρεάζουν τη σχέση που έχει ο κάθε εργαζόµενος µε την εργασία 

του και την εργασιακή του ευεξία.  

Τις τελευταίες δύο δεκαετίες έγιναν αρκετές µελέτες που έδειξαν ότι η 

προσωπικότητα παίζει σηµαντικό ρόλο στην ανάπτυξη επαγγελµατικής 

εξουθένωσης. Υπολογίζονται πάνω από 100 µελέτες που εξετάζουν την σχέση 

εξουθένωσης και προσωπικότητας στη βιβλιογραφία (Schaufeli & Enzmann,1998). 

Οι έρευνες αυτές έδειξαν ότι ορισµένα χαρακτηριστικά προσωπικότητας όπως ο 

νευρωτισµός και η εσωστρέφεια σχετίζονται θετικά µε την επαγγελµατική 

εξουθένωση. Αντίθετα, χαρακτηριστικά προσωπικότητας όπως η αισιοδοξία, η 

αυτεπάρκεια και η εξωστρέφεια σχετίζονται αρνητικά µε την εξουθένωση επειδή 

αυτά τα άτοµα βλέπουν τις διάφορες δυσκολίες στην εργασία ως προκλήσεις και 

είναι πιο έτοιµοι στο να τις αντιµετωπίσουν (Deary et al., 1996. Hills & Norvell, 

1991. LePine, LePine, & Jackson, 2004. Lingard, 2003.  Zellars et al., 2000).  

Αντίστοιχα, υπάρχουν έρευνες για τη σχέση των χαρακτηριστικών 

προσωπικότητας µε την εργασιακή δέσµευση, οι οποίες είναι πολύ λιγότερες στον 

αριθµό από ότι οι αντίστοιχες για την εξουθένωση. Μια µελέτη που έγινε σε περίπου 

2.000 αστυνοµικούς στη Νότια Αφρική έδειξε ότι αυτοί χρησιµοποιούν διάφορους 

µηχανισµούς για να αντιµετωπίσουν το εργασιακό τους άγχος, οι οποίοι σχετίζονται 

µε τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητάς τους (Rothmann & Storm, 2003). Η 

έρευνα έδειξε ότι οι αστυνοµικοί που είχαν υψηλή αυτεπάρκεια και αισιοδοξία ήταν 

δεσµευµένοι µε την εργασία τους και δεν είχαν άγχος σχετικά µε τα προβλήµατα που 

µπορεί να είχαν στην εργασία τους. 

Υπάρχει όµως ένα µειονέκτηµα µε τις προηγούµενες µελέτες. Οι µεταβλητές 

προσωπικότητας που επιλέγονταν σε κάθε έρευνα εξαρτιόνταν από την αυθαίρετη 

επιλογή του ερευνητή και συνήθως περιορίζονται σε µεµονωµένα χαρακτηριστικά 
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(Hogan, 1990). Για αυτό δεν αποτελεί έκπληξη το γεγονός ότι η βιβλιογραφία 

εξακολουθεί να µην έχει µια συνεκτική εικόνα της σχέσης µεταξύ της 

προσωπικότητας και εργασιακής ευεξίας. Στην παρούσα έρευνα θα εξεταστεί ένα 

σύνολο ατοµικών χαρακτηριστικών ταυτόχρονα και συγκεκριµένα η αισιοδοξία, η 

αυτεπάρκεια, η εξωστρέφεια, και ο νευρωτισµός. Θα  µελετηθούν αυτά τα 

συγκεκριµένα χαρακτηριστικά γιατί αυτά τα χαρακτηριστικά σχετίζονται µε την 

εργασιακή δέσµευση και την επαγγελµατική εξουθένωση (Kim, Shin & Swanger, 

2009. Langelaan, Bakker,Van Doornen, & Schaufeli, 2006). 

4.1 Ο ΡΟΛΟΣ ΤΗΣ ΑΙΣΙΟ∆ΟΞΙΑΣ 

Αισιοδοξία είναι να προσδοκεί κανείς έντονα ότι όλα θα πάνε καλά στη ζωή 

ασχέτως των εµποδίων και των απογοητεύσεων (Scheier & Carver, 1985). Όσον 

αφορά στην εργασία, ένας αισιόδοξος εργαζόµενος προσδοκεί πάντα για το καλύτερο 

και σε µια καλύτερη θέση. Η αισιοδοξία  παρέχει οφέλη σε ό,τι κάνουν οι άνθρωποι 

και τους βοηθάει να πετύχουν σε καιρούς αντιξοότητας (Scheier & Carver, 1992). 

Άτοµα τα οποία χαρακτηρίζονται ως αισιόδοξα έχουν πιο πολλά θετικά 

συναισθήµατα και δύσκολα απογοητεύονται από τη ζωή. Επίσης, αντιµετωπίζουν τα 

προβλήµατα τους πολύ πιο αισιόδοξα γι’ αυτό και τα ξεπερνούν πιο γρήγορα από 

άλλα άτοµα ( Peterson, 1999. Scheier & Carver, 1987, 1992. Scheier et al., 1989. 

Seligman, 2002). Σε καταστάσεις που απαιτούν προσοχή ή έκτακτη ανάγκη είναι 

καλό για τους εργαζόµενους να προσαρµόζουν το στυλ τους σε αισιόδοξο, κάτι που 

αναφέρεται στη βιβλιογραφία ως ρεαλιστική αισιοδοξία (Peterson, 2000. Schulman, 

1999). Η ρεαλιστική αισιοδοξία επιτρέπει στον εργαζόµενο να αναγνωρίσει τα θετικά 

επιτευγµάτά του, και να αποδεχτεί την ευθύνη στις δύσκολες καταστάσεις. Τέλος, 

είναι σηµαντικό να σηµειωθεί ότι τα άτοµα τα οποία είναι αισιόδοξα έχουν γενικά 

καλά αποτελέσµατα στη ζωή και µπορούν να αναλάβουν δράση και να 

αντιµετωπίσουν τις περιβαλλοντικές απειλές (Aspinwall & Taylor, 1997).  

Με βάση τα παραπάνω, η αισιοδοξία φαίνεται να σχετίζεται θετικά µε την 

δέσµευση αφού τα αισιόδοξα άτοµα αντιµετωπίζουν τις δύσκολες καταστάσεις της 

δουλειάς µε θετικά συναισθήµατα, και πιστεύουν ότι τα εµπόδια θα ξεπεραστούν. 

Για παράδειγµα ένας αισιόδοξος τραπεζικός υπάλληλος όταν έρθει αντιµέτωπος µε 

έναν πελάτη πολύ απαιτητικό, θα σκέφτεται θετικά, και θα προσπαθήσει να 
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αντιµετωπίσει µε χαµόγελο την δύσκολη αλληλεπίδραση. Έτσι τα θετικά 

συναισθήµατα συµβάλουν στη δέσµευση.  Υπάρχουν έρευνες που δείχνουν τη θετική 

σχέση της αισιοδοξίας µε την εργασιακή δέσµευση.  Τα άτοµα αντιµετωπίζουν τις 

δυσκολίες µε αισιοδοξία και για αυτό δεσµεύονται µε την εργασία τους (Dorn 

&Matthews, 1992. Watson & Hubbard, 1996).  

Επίσης, µπορεί να θεωρηθεί ότι η αισιοδοξία θα σχετίζεται αρνητικά µε την 

εξουθένωση. Για παράδειγµα, ένας αισιόδοξος εργαζόµενος είναι πιθανό να έχει 

καλές σχέσεις µε τους συναδέλφους του και αν δεν έχει προσπαθεί να αποκτήσει. 

Έτσι, πιστεύει πως θα αντιµετωπίζουν µαζί τις δυσκολίες και δεν θα αντιµετωπίζει 

µόνος του τις απαιτήσεις της δουλειάς. ∆εν υπάρχουν πολλές έρευνες που δείχνουν 

την σχέση της αισιοδοξίας µε την εξουθένωση. Σε µια έρευνα µε υπαλλήλους που 

δούλευαν σε εστιατόριο βρέθηκε ότι η αισιοδοξία σχετίστηκε θετικά µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση (Chang,  Rand, & Strunk, 2000). Παρόλα αυτά η σχέση 

αυτή δεν έχει εξηγηθεί πλήρως. Αυτό το αποτέλεσµα ίσως προκύπτει από το άγχος 

των εργαζοµένων, την αλληλεπίδραση µε πελάτες που τους προκαλούν άγχος αλλά 

και τους στόχους που έχουν για το εστιατόριο (Chang,  Rand, & Strunk, 2000). 

Σύµφωνα µε αυτά, αναµένονται οι παρακάτω υποθέσεις; 

Υπόθεση 5: Η αισιοδοξία σχετίζεται θετικά µε την εργασιακή δέσµευση. 

Υπόθεση 6: Η αισιοδοξία σχετίζεται αρνητικά µε την επαγγελµατική 

εξουθένωση. 

4.2 Ο ΡΟΛΟΣ ΤΗΣ ΑΥΤΕΠΑΡΚΕΙΑΣ 

 Η αυτεπάρκεια έχει οριστεί από τον Bandura (1986) ως µια υποκειµενική 

εκτίµηση που κάνει ο άνθρωπος για την δυνατότητά του να µπορέσει να 

αντιµετωπίσει τις δύσκολες καταστάσεις στους διάφορους τοµείς της ζωής. Οι 

άνθρωποι αναπτύσσουν πεποιθήσεις για τις ικανότητες τους σε σχέση µε 

συγκεκριµένους τοµείς τις ζωής (π.χ. εργασία), οι οποίες καθοδηγούν την 

συµπεριφορά τους στο συγκεκριµένο τοµέα. Η αυτεπάρκεια είναι µια προσωπική 

κρίση για το πώς µπορεί να αντιµετωπίσει κανείς τις περιβαλλοντικές απειλές και να 

ελέγξει το περιβάλλον. Τα χαρακτηριστικά της αυτεπάρκειας είναι η προσπάθεια, η 

επιµονή και η επίδοση για την αντιµετώπιση των εµποδίων (Bandura, 1989). 
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Σύµφωνα µε τον Bandura (1986), άτοµα που χαρακτηρίζονται από υψηλή 

αυτεπάρκεια καταβάλουν µεγαλύτερη προσπάθεια, επιµονή και έχουν καλύτερες 

επιδόσεις σε σύγκριση µε τα άτοµα µε χαµηλή αυτεπάρκεια. Επίσης, άτοµα τα οποία 

έχουν υψηλή αυτεπάρκεια έχουν καλύτερα αποτελέσµατα στην εργασία τους σε 

αντίθεση µε τα άτοµα που έχουν χαµηλή αυτεπάρκεια. Η αυτεπάρκεια παίζει 

σηµαντικό ρόλο στην προσαρµογή του ατόµου στην εργασία, επειδή σχετίζεται µε 

διάφορους παράγοντες στην εργασία όπως οι στόχοι, οι φιλοδοξίες, οι αντιλήψεις για 

τα εµπόδια που βρίσκει κανείς στην εργασία του και οι ευκαιρίες που υπάρχουν στο 

εργασιακό του περιβάλλον (Bandura, 1995,1997). Σύµφωνα µε τα παραπάνω η 

αυτεπάρκεια συνδέεται θετικά µε τη δέσµευση και αρνητικά µε την επαγγελµατική 

εξουθένωση. Ο λόγος είναι ότι αυτά τα άτοµα έχουν λίγο άγχος και προσπαθούν να 

αντιµετωπίσουν τις δυσκολίες µε επιµονή και υποµονή. Αυτό τους δεσµεύει πιο πολύ 

µε την εργασία τους και δεν τους αφήνει να κουραστούν και να απογοητευτούν.  

Προηγούµενες έρευνες έχουν δείξει ότι η αυτεπάρκεια συνδέεται µε θετικά 

αποτελέσµατα. Πιο συγκεκριµένα, η έρευνα του Saks (1994) έδειξε ότι οι 

νεοσερχόµενοι σε µια οργάνωση που είχαν υψηλά επίπεδα αυτεπάρκειας, 

παρουσίασαν λιγότερο άγχος, ήταν περισσότερο ικανοποιηµένοι µε την εργασία 

τους, είχαν πιο ισχυρή δέσµευση µε το επάγγελµα τους, ενώ δεν είχαν πρόθεση να 

αφήσουν το επάγγελµα. Όσον αφορά την αυτεπάρκεια και την εξουθένωση,  

υποστηρίχτηκε ότι η χαµηλή αυτεπάρκεια µπορεί να οδηγήσει σε επαγγελµατική 

εξουθένωση, αφού τα άτοµα µε χαµηλή αυτεπάρκεια έχουν περισσότερο άγχος και 

δεν δεσµεύονται στην εργασία τους (Bandura,1997. Evers et al., 2002). Οι Brouwers 

και Tomic (2000) στην έρευνά τους έδειξαν ότι οι εκπαιδευτικοί που αδυνατούν να 

φέρουν σε µια τάξη την αίθουσα µε τους φοιτητές (δηλαδή που έχουν χαµηλή 

αυτεπάρκεια σε σχέση µε την ικανότητά τους να διαχειριστούν τις δύσκολες 

καταστάσεις στη δουλειά), κατηγορούν τους µαθητές για την κατάσταση που 

επικρατεί. Αυτό µπορεί να οδηγήσει σε επαγγελµατική εξουθένωση. Mε βάση τα 

παραπάνω διατυπώνονται οι ακόλουθες υποθέσεις: 

Υπόθεση 7: Η αυτεπάρκεια σχετίζεται θετικά µε την δέσµευση. 

Υπόθεση 8: Η αυτεπάρκεια σχετίζεται αρνητικά µε την εξουθένωση. 
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4.3 Ο ΡΟΛΟΣ ΤΗΣ ΕΞΩΣΤΡΕΦΕΙΑΣ 

 Η εξωστρέφεια µπορεί να οριστεί ως η τάση του ανθρώπου να εξωτερικεύει 

τις σκέψεις και τα συναισθήµατα του (Costa & McCrae, 1980). Ένα εξωστρεφές 

άτοµο είναι γεµάτο µε αυτοπεποίθηση, ενέργεια και ενθουσιασµό. Ακόµα  η διάθεση 

ενός εξωστρεφές ατόµου είναι συνήθως πιο εύθυµη, καθώς επίσης το άτοµο 

δηµιουργεί πολύ έυκολα φιλικές σχέσεις µε άλλα άτοµα  (Costa & McCrae, 1980). 

Ένα άτοµο για να χαρακτηριστεί εξωστρεφές πρέπει τα θετικά του συναισθήµατα να 

είναι υψηλότερα από τα αρνητικά στη διάρκεια των προσωπικών αλληλεπιδράσεων 

(Costa & McCrae, 1992). Η εξωστρέφεια συνδέεται µε τον ορθολογισµό και την 

αισιοδοξία. Επιπλέον η ιδιοσυγκρασία αυτών των ατόµων τους οδηγεί να 

επικεντρωθούν στη θετική και καλή πλευρά των εµπειριών τους (Watson & Clark, 

1992).  Κατά συνέπεια και λόγω αυτών των χαρακτηριστικών είναι πιθανότερο, αυτά 

τα άτοµα να βιώσουν εργασιακή δέσµευση αφού αναµένεται ότι λόγω της 

εξωστρέφειάς του θα έχουν ένα περισσότερο υποστηρικτικό περιβάλλον και άρα 

υψηλότερα επίπεδα πόρων. 

Επίσης, άτοµα τα οποία είναι εξωστρεφή είναι πιο δύσκολο να βιώσουν 

επαγγελµατική εξουθένωση λόγω του ότι βιώνουν πιο πολλά θετικά παρά αρνητικά 

συναισθήµατα. Η τάση των ατόµων µε εξωστρέφεια να αναζητούν τις 

αλληλεπιδράσεις µε άλλους ανθρώπους µπορεί να εξουδετερώσει τη διαδικασία της 

αποπροσωποποίησης και του κυνισµού ως προς το αντικείµενο της εργασίας 

(Lingard, 2003). Έχει βρεθεί από µελέτες ότι η εξωστρέφεια συνδέεται αρνητικά µε 

την συναισθηµατική εξάντληση (Eastburg, Williamson, Gorsuch, & Ridley, 1994. 

Francis, Louden, & Rutledge, 2004. Michielsen, Willemsen, Croon, De Vries & Van 

Heck, 2004. Piedmont, 1993.) Mε βάση τα παραπάνω διατυπώνονται οι ακόλουθες 

υποθέσεις: 

Υπόθεση 9:  Η εξωστρέφεια σχετίζεται αρνητικά µε την επαγγελµατική 

εξουθένωση. 

Υπόθεση 10:  Η εξωστρέφεια σχετίζεται θετικά µε την εργασιακή  δέσµευση. 

 

4.4 Ο ΡΟΛΟΣ ΤΟΥ ΝΕΥΡΩΤΙΣΜΟΥ 
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Άλλο χαρακτηριστικό της προσωπικότητας που θα εξεταστεί στην παρούσα 

έρευνα είναι ο νευρωτισµός. Τα νευρωτικά άτοµα βιώνουν πιο έντονα τα αρνητικά 

γεγονότα της ζωής σε σχέση µε άτοµα που δεν είναι νευρωτικά (Magnus, Diener, 

Fujita, & Pavot, 1993). Τα χαρακτηριστικά ενός νευρωτικού ατόµου είναι ο φόβος, η 

ευερεθιστότητα, η χαµηλή αυτοεκτίµηση, το άγχος, και η αδυναµία αναστολής των 

παρορµήσεων (Costa & McCrae, 1987).  

Τα νευρωτικά άτοµα αυτά συχνά βάζουν εξαιρετικά υψηλούς στόχους για 

τον εαυτό τους και έχουν την τάση να υποτιµούν την απόδοση τους νοµίζοντας ότι 

οι άλλοι πετυχαίνουν καλύτερα πράγµατα από αυτούς (Costa & McCrae,1987). 

Επίσης, για τα νευρωτικά άτοµα η επιτυχία η οποία µπορεί να έχουν είναι θέµα 

τύχης (Eysenck, 1947. Bolger, 1990. Heppner, Cook, Wright, & Johnsson, 1995). 

Άτοµα τα οποία είναι νευρωτικά, έχουν πιο πολλές πιθανότητες αντιµετωπίζουν τις 

στρεσογόνες καταστάσεις µε πιο πολύ άγχος και στρες από τους άλλους. ∆ηλαδή, 

µια δύσκολη κατάσταση να τους αγχώνει πιο πολύ από όσο τα άλλα άτοµα που δεν 

είναι νευρωτικά (Costa, McCrae, & Zonderman, 1987. McCrae & Costa, 1988. 

Piedmont, 1993). Επίσης, χρησιµοποιούν µηχανισµούς άµυνας, όπως την αποφυγή 

και την άρνηση για να αντιµετωπίσουν δύσκολες καταστάσεις (Μαλικιώση, 1998). 

Η αποφυγή ως µηχανισµός άµυνας είναι όταν το άτοµο αφήνει στο ασυνείδητο 

κάτι που πρέπει να κάνει. Για παράδειγµα, αποφεύγει µια σηµαντική δουλειά που 

πρέπει να κάνει. Η άρνηση είναι ο µηχανισµός άµυνας, όπου το άτοµο αρνείται να 

παραδεχτεί την πραγµατικότητα. Το ότι, για παραδείγµα, έχει κάποιες δυσκολίες 

στην δουλειά του. Αυτά τα άτοµα που αµύνονται µε αυτούς τους τρόπους  δεν 

µπορούν να αντιµετωπίσουν ψύχραιµα µια δύσκολη κατάσταση για αυτό και 

χρησιµοποιούν την αποφυγή και την άρνηση στην προσπάθεια τους να την 

αντιµετωπίσουν (Bolger, 1990. Heppner et al., 1995. McCrae & Costa, 1986). 

Αυτό έχει ως αποτέλεσµα να είναι πιο αγχωτικοί στο περιβάλλον εργασίας και πιο 

ευάλωτοι στα συµπτώµατα της επαγγελµατικής εξουθένωσης. 

 Υπάρχουν µελέτες που έχουν εξετάσει τη σχέση νευρωτισµού και 

επαγγελµατικής εξουθένωσης. Στις πιο πολλές από αυτές το αποτέλεσµα είναι  ότι τα  

άτοµα που χαρακτηρίζονται ως νευρωτικά είχαν µεγάλα ποσοστά συναισθηµατικής 

εξάντλησης και χαµηλότερα επίπεδα προσωπικών επιτευγµάτων (Deary et al., 1996. 
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Hills & Norvell, 1991. LePine, LePine, & Jackson, 2004. Lingard, 2003 & Zellars et 

al., 2000). Σε µια µελέτη που έγινε σε νοσηλευτικό προσωπικό, διαπιστώθηκε ότι τα 

άτοµα µε υψηλά επίπεδα νευρωτισµού έδειξαν υψηλότερα επίπεδα συναισθηµατικής 

εξάντλησης και αποπροσωποποίησης (Buhler & Land, 2003). Το νοσηλευτικό 

προσωπικό είχε να αντιµετωπίσει διάφορες περιπτώσεις συναισθηµατικά 

φορτισµένες, όπως ατυχήµατα και αρρώστιες. Τα άτοµα που είχαν ως 

χαρακτηριστικό της προσωπικότητας τους το νευρωτισµό, δεν άντεξαν όλη αυτή τη 

κατάσταση (Buhler & Land, 2003). Ακόµα έγινε και µια άλλη διαχρονική µελέτη που 

έδειξε θετική σχέση µεταξύ νεύρωσης και αποπροσωποποίησης. Η µελέτη αυτή έγινε 

σε υπαλλήλους που δούλευαν σε εστιατόρια. Οι υπάλληλοι, που είχαν υψηλά επίπεδα 

νευρωτισµού, αντιµετώπιζαν πιο συχνά επαγγελµατική εξουθένωση (Goddard, 

Patton, & Creed, 2004).  

Επειδή στα νευρωτικά άτοµα κυριαρχούν τα αρνητικά συναισθήµατα από τα 

θετικά, αναµένεται ότι θα σχετίζεται θετικά µε την εξουθένωση και αρνητικά µε την 

δέσµευση, αφού άτοµα νευρωτικά, δεν έχουν τα χαρακτηριστικά που χρειάζεται για 

να δεσµευτούν σε µια εργασία. ∆ηλαδή δεν έχουν ως χαρακτηριστικό τους την 

αισιοδοξία, και την ψυχραιµία που είναι απαραίτητη για να αντιµετωπίζουν τυχόν 

δύσκολες καταστάσεις. Έτσι όταν έρχονται αντιµέτωποι µε δύσκολες καταστάσεις 

πιο πολύ αγχώνονται, απογοητεύονται και αυτό έχει ως συνέπεια την επαγγελµατική 

εξουθένωση παρά σε δέσµευση.∆εν υπάρχουν έρευνες που να δείχνουν ότι ο 

νευρωτισµός ως ατοµικό χαρακτηριστικό µπορεί να σχετίζεται σηµαντικά µε την 

εργασιακή δέσµευση. Ο λόγος είναι ότι αυτά τα άτοµα αντιµετωπίζουν τις δυσκολίες 

µε άγχος, φόβο και δυσκολεύονται να δουν τη θετική πλευρά των πραγµάτων. 

Βλέποντας λοιπόν έτσι τη ζωή, βρίσκουν συνέχεια εµπόδια µπροστά τους και δεν 

µπορούν να χαλαρώσουν και να απολαύσουν την εργασία τους (Costa & McCrae, 

1987). Για παράδειγµα ένας τραπεζικός υπάλληλος που χαρακτηρίζεται ως 

νευρωτικός όταν έρθει αντιµέτωπος µε έναν πελάτη που έχει πολλές απαιτήσεις, ο 

υπάλληλος θα αγχωθεί και δεν θα σκεφτεί θετικές πλευρές της αλληλεπίδρασης. 

Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα, ο υπάλληλος να οδηγηθεί σε επαγγελµατική 

εξουθένωση. Mε βάση τα παραπάνω διατυπώνονται οι ακόλουθες υποθέσεις: 

Υπόθεση 11: Ο νευρωτισµός σχετίζεται θετικά µε την επαγγελµατική 

εξουθένωση. 



27 

 

Υπόθεση 12: Ο νευρωτισµός σχετίζεται αρνητικά µε την εργασιακή δέσµευση. 

Το παρακάτω σχήµα (Σχήµα 1) αναπαριστά τις υποθέσεις της έρευνας. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σχήµα 1. Το θεωρητικό µοντέλο και οι υποθέσεις της έρευνας. 

 

4.5 Η ΠΑΡΟΥΣΑ ΕΡΕΥΝΑ 

Στη συγκεκριµένη µελέτη θα χρησιµοποιηθεί η  µέθοδος των  ηµερολογίων, 

µε τα οποία θα µελετηθούν επεισόδια αλληλεπιδράσεων των τραπεζικών υπαλλήλων 

µε τους πελάτες τους. Συγκεκριµένα,  θα εξεταστούν τα επίπεδα συναισθηµατικών 

ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΕΣ 

ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ 

ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΗ 

ΑΣΥΜΦΩΝΙΑ 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗ 

ΕΞΟΥΘΕΝΩΣΗ 

ΕΡΓΑΣΙΑΚΗ ΔΕΣΜΕΥΣΗ 

ΑΙΣΙΟΔΟΞΙΑ - 

ΑΥΤΕΠΑΡΚΕΙΑ - 

ΝΕΥΡΩΤΙΣΜΟΣ + 

ΕΞΩΣΤΡΕΦΕΙΑ - 

ΑΙΣΙΟΔΟΞΙΑ + 

ΑΥΤΕΠΑΡΚΕΙΑ + 

ΝΕΥΡΩΤΙΣΜΟΣ – 

ΕΞΩΣΤΡΕΦΕΙΑ - 
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απαιτήσεων και ασυµφωνίας καθώς και η εξουθένωση και η δέσµευσή των 

υπαλλήλων κατά τη διάρκεια πέντε αλληλεπιδράσεων µε πέντε διαφορετικούς 

πελάτες. Είναι σηµαντικό να επικεντρωθεί η έρευνα στους τραπεζικούς υπαλλήλους 

γιατί οι τραπεζικοί υπάλληλοι έρχονται αντιµέτωποι µε πολλούς πελάτες και η 

διάθεση τους είναι πιθανό να αλλάζει, ανάλογα µε την αλληλεπίδραση. Είναι πολύ 

δύσκολο για ένα τραπεζικό υπάλληλο να µπορέσει να µην δείξει το τί νιώθει 

ακριβώς, αφού έρχεται συχνά σε αλληλεπίδραση µε πολλούς πελάτες.  

Βασικό πλεονέκτηµα της έρευνας ηµερολογίων είναι ότι επιτρέπουν την 

εξέταση διάφορων γεγονότων και εµπειριών σε φυσιολογικό πλαίσιο, δηλαδή στο 

πλαίσιο της εργασίας, τη στιγµή που αυτά συµβαίνουν (Reis, 1994). Επίσης ένα άλλο 

πλεονέκτηµα είναι ότι οι έρευνες ηµερολογίου επιτρέπουν στους ερευνητές να 

εξετάζουν τα γεγονότα µε χρονική αλληλουχία, δηλαδή γίνονται στιγµιαίες µετρήσεις 

(Reis, 1994). Έτσι αποφεύγονται οι διαστρεβλώσεις, που έχουν να κάνουν µε την 

καθυστερηµένη ανάκληση. Είναι σηµαντικό να εξεταστούν οι συγκεκριµένες 

υποθέσεις µε έρευνα ηµερολογίου γιατί θα εξεταστεί το κάθε περιστατικό ως 

ξεχωριστό. Αυτό θα επιτρέψει να εξεταστεί αν σε κάποιες στιγµές κατά τη διάρκεια 

της ηµέρας οι τραπεζικοί υπάλληλοι βιώνουν συναισθηµατική ασυµφωνία και σε 

άλλες όχι. Η καταγραφή τέτοιων ενδο-ατοµικών διακυµάνσεων στα επίπεδα 

συναισθηµατικών απαιτήσεων και ασυµφωνίας θα βοηθήσει να εξηγηθεί πώς ο ίδιος 

εργαζόµενος µπορεί να βιώσει διαφορετικά επίπεδα εξουθένωσης και δέσµευσης 

κατά τη διάρκεια µιας εργάσιµης ηµέρας.  

 

Κεφάλαιο 5: ΜΕΘΟ∆ΟΣ 

5.1 ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΚΑΙ ΣΥΜΜΕΤΕΧΟΝΤΕΣ 

  Για να πραγµατοποιηθεί αυτή η έρευνα προσεγγίστηκαν τραπεζικοί 

υπάλληλοι από δύο δηµόσιες και µία ιδιωτική τράπεζα στην Κύπρο. Αρχικά 

ενηµερώθηκαν είκοσοι τραπεζικοί υπάλληλοι, από τους οποίους οι δύο αρνήθηκαν 

να συµπληρώσουν το ερωτηµατολόγιο. Τελικά,  το ερωτηµατολόγιο συµπληρώθηκε 

από 18 τραπεζικούς υπαλλήλους. Από τους 18 οι 3 ήταν από ιδιωτικές τράπεζες και 

οι υπόλοιποι από δηµόσιες. Για 4 τραπεζικούς υπαλλήλους δεν ξέρουµε από ποια 
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τράπεζα ήταν αφού δεν ήθελαν να το προσδιορίσουν. Οι τραπεζικοί υπάλληλοι 

κατείχαν διάφορες θέσεις στην τράπεζα. Συγκεκριµένα, δύο συµµετέχοντες 

εργάζονταν στο ταµείο, δύο στο τµήµα χορήγησης δανείων, ένας αξιοµατούχος, ένας 

προιστάµενος, ένας σύµβουλος πελατών, ένας δούλευε στο εργασιακό προσωπικό, 

ένας στο γραφειακό προσωπικό και όλοι υπόλοιποι ήταν υπάλληλοι στο τµήµα 

marketing , στο τµήµα συναλλαγών και σε διάφορες θέσεις . Τέσσερις από τους 

συµµετέχοντες δεν προσδιόρισαν την θέση τους. Οι τραπεζικοί υπάλληλοι  

προσεγγίστηκαν  εν ώρα εργασίας και αφού ενηµερώθηκαν για το σκοπό της έρευνας 

τους χορηγήθηκε το  ερωτηµατολόγιο καθώς και οι πληροφορίες συµπλήρωσης. Το 

ερωτηµατολόγιο αποτελούνταν από τρία µέρη και ήταν ανώνυµο. Στο πρώτο µέρος, 

οι συµµετέχοντες κλήθηκαν να συµπληρώσουν ένα γενικό ερωτηµατολόγιο, το οποίο 

περιλάµβανε κλίµακες που µετρούσαν τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας, 

καθώς επίσης και δηµογραφικά στοιχεία. Στη δεύτερη φάση οι συµµετέχοντες 

κλήθηκαν να συµπληρώσουν ένα µικρό ηµερολόγιο ακριβώς µετά από κάθε µία από 

τις πέντε πρώτες συναλλαγές µε πελάτη, οι οποίες διήρκησαν τουλάχιστον 5 λεπτά. 

Οι ερωτήσεις του ηµερολογίου αφορούσαν τη συναισθηµατική ασυµφωνία, τις 

συναισθηµατικές απαιτήσεις, την εξουθένωση και τη δέσµευση που βίωσε ο 

εργαζόµενος κατά τη διάρκεια της εξυπηρέτησης του πελάτη. Το τρίτο µέρος ήταν 

ένα ερωτηµατολόγιο για την κόπωση και την ενέργεια καθώς και την ανάγκη για 

ανάρρωση. Τα δεδοµένα που συγκεντρώθηκαν από το τρίτο τµήµα της έρευνας, δε 

χρησιµοποιήθηκαν στην παρούσα έρευνα.  

  Το τελικό δείγµα (Ν=18) αποτελούνταν από 9 γυναίκες (50%) και 9 άντρες 

(50%). Η µέση ηλικία των συµµετεχόντων ήταν τα 44 έτη (Τ.Α. = 7,91). Το σύνολο 

των εργαζοµένων απασχολούνταν µε πλήρες ωράριο, το οποίο ανέρχονταν κατά 

µέσο όρο εβδοµαδιαίως βάσει σύµβασης εργασίας σε 33, ενώ οι πραγµατικές ώρες 

εργασίας ανέρχονταν κατά µέσο όρο σε 38 (Τ.Α. = 1,56).  Η πλειοψηφία των 

συµµετεχόντων ανέφεραν ότι µένουν  στο σπίτι µε σύζυγο και  παιδιά (66%). Οι 

οκτώ από τους συµµετέχοντες είχαν πανεπιστηµιακή εκπαίδευση (44,4%) και οι τρεις 

είχαν απολυτήριο λυκείου (16,7%). Ο βαθµός των ερωτηθέντων µέσα στην τράπεζα 

ήταν στην πλειοψηφία «υπάλληλος» (96,1%). Ωστόσο υπήρχαν και συµµετέχοντες 

µε εποπτικό ρόλο ( 1 προϊστάµενος, και 1 αξιοµατούχος). 

5.2 Ψυχοµετρικά εργαλεία 
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Γενικό ερωτηµατολόγιο 

∆ηµογραφικά Χαρακτηριστικά. Στο γενικό ερωτηµατολόγιο αξιολογήθηκαν 

µια σειρά από δηµογραφικά χαρακτηριστικά όπως το φύλο των ερωτώµενων, η 

ηλικία, η προϋπηρεσία τους στο συγκεκριµένο οργανισµό, οι σπουδές τους και η 

οικογενειακή τους κατάσταση.   

 Αισιοδοξία. Η αισιοδοξία στο χώρο της εργασίας µετρήθηκε µε την κλίµακα 

των Scheier, Carver, και Bridges (1994). Η κλίµακα αυτή αποτελείται από έξι 

προτάσεις, όπως για παράδειγµα ‘Είµαι πάντα αισιόδοξος/η για το µέλλον µου’ . Για 

τη µέτρηση αυτών των προτάσεων χρησιµοποιήθηκε πεντάβαθµη κλίµακα τύπου 

Likert, από (1) = ποτέ έως (5) = πάντα. Η κλίµακα αυτή περιελάµβανε τρεις 

ανεστραµµένες ερωτήσεις (π.χ., ‘Αν υπάρχει περίπτωση να πάει κάτι στραβά για 

µένα, θα πάει’). Οι προτάσεις αυτές αναστάφηκαν πριν υπολογιστεί το συνολικό 

σκορ της κλίµακας. Παρόλα αυτά, ο δείκτης αξιοπιστίας της συνολικής κλίµακας 

βρέθηκε να είναι .43. Οι αναλύσεις έδειξαν ότι εάν αφαιρούνταν η πρόταση 3, ‘ 

Μπορείτε να συµµετέχετε στη λήψη αποφάσεων σχετικών µε τη δουλειά σας;’ ο 

δείκτης αξιοπιστίας θα βελτιώνονταν σε Cronbach’s alpha = 0, 63 που είναι και 

αποδεκτό. Για το λόγο αυτό, τελικά χρησιµοποιήθηκαν τα πέντε στοιχεία για τον 

υπολογισµό του συνολικού σκορ της κλίµακας της αισιοδοξίας.  

 Αυτεπάρκεια. Η αυτεπάρκεια µετρήθηκε µε την κλίµακα γενικής 

αυτεπάρκειας των Schwarzen και Jerusalem (1995). Η κλίµακα αυτή αποτελείται από 

10 προτάσεις, όπως για παράδειγµα ‘Πάντα καταφέρνω να λύσω δύσκολα 

προβλήµατα, αν βέβαια προσπαθήσω αρκετά’. Για την αξιολόγηση των προτάσεων 

της κλίµακας χρησιµοποιήθηκε τετράβαθµη κλίµακα που κυµαίνονται από το (1) 

απόλυτα λάθος µέχρι το (4) απόλυτα σωστό. Ο δείκτης αξιοπιστίας του Cronbach 

ήταν alpha = 0, 87. 

 Νευρωτισµός. Ο νευρωτισµός µετρήθηκε µε την αντίστοιχη υπο-κλίµακα της 

κλίµακας ΤΕΧΑΠ (Τσαούσης, 1999). Η κλίµακα αυτή αποτελείται από 15 

προτάσεις, όπως για παράδειγµα ‘Μερικές φορές παθαίνω κρίσεις πανικού’. Για τη 

µέτρηση αυτών των προτάσεων χρησιµοποιήθηκε πεντάβαθµη κλίµακα τύπου Likert, 

από (1) = διαφωνώ απόλυτα  έως (5) = συµφωνώ απόλυτα. Η κλίµακα αυτή 

περιλαµβάνει έξι ανεστραµµένες ερωτήσεις (π.χ., ‘ Σπάνια χάνω την ψυχραιµία 
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µου’). Μετά από αντιστροφή της βαθµολογίας των συγκεκριµένων έξι προτάσεων 

υπολογίστηκε το συνολικό σκορ της κλίµακας. Ο δείκτης αξιοπιστίας ήταν  

Cronbach’s alpha = .64. 

 Εξωστρέφεια. Η εξωστρέφεια µετρήθηκε µε την υπο-κλίµακα της 

εξωστρέφειας από την κλίµακα ΤΕΧΑΠ (Τσαούσης, 1999). Η κλίµακα αυτή 

αποτελείται από 15 προτάσεις, όπως για παράδειγµα ‘Νιώθω ότι έχω τις δυνατότητες 

να επιτύχω πολύ σπουδαία πράγµατα στη ζωή µου’. Για τη µέτρηση αυτών των 

προτάσεων χρησιµοποιήθηκε πεντάβαθµη κλίµακα τύπου Likert που κυµαίνονταν 

από (1) = διαφωνώ απόλυτα  έως (5) = συµφωνώ απόλυτα. Η κλίµακα αυτή 

περιλαµβάνει εφτά αρνητικά διατυπωµένα στοιχεία (‘∆εν είµαι διαχυτικό άτοµο στις 

εκδηλώσεις µου’). Μετά από αντιστροφή της βαθµολογίας των συγκεκριµένων εφτά 

προτάσεων, υπολογίστηκε η συνολική βαθµολογια. Ο δείκτης αξιοπιστίας της 

κλίµακας ήταν  Cronbach’s alpha = 0,60. 

Ηµερολόγιο 

 Συναισθηµατική Ασυµφωνία.  Η συναισθηµατική ασυµφωνία µετρήθηκε από 

την κλίµακα των Xanthopoulou και συν. (υπό δηµοσίευση). Η κλίµακα αυτή 

αποτελείτο από πέντε προτάσεις όπως για παράδειγµα ‘έπρεπε να εκφράσετε 

συγκεκριµένα συναισθήµατα, τα οποία διέφεραν από το πώς αισθανόσασταν κατά τη 

διάρκεια της συναλλαγής;’. Η κλίµακα αυτή είναι µια επταβάθµια κλίµακα τύπου 

Lickert, όπου το (1) = όχι, διαφωνώ απόλυτα έως και το (7) = ναι, συµφωνώ 

απόλυτα.  Οι προτάσεις της κλίµακας προσαρµόστηκαν ώστε να αναφέρονται στη 

κάθε µεµονωµένη συναλλαγή. Η αξιοπιστία της κλίµακας υπολογίστηκε σε 

Cronbach’s alpha = 0,91. 

 Συναισθηµατικές απαιτήσεις. Οι συναισθηµατικές απαιτήσεις µετρήθηκαν µε 

δύο προτάσεις από την κλίµακα των Xanthopoulou και συν. (υπό δηµοσίευση). 

Χαρακτηριστική πρόταση της κλίµακας αποτελεί: ‘Αυτός ο πελάτης ήταν πολύ 

απαιτητικός’. Οι συναισθηµατικές απαιτήσεις των εργαζοµένων µετρήθηκαν µε  µια 

επταβάθµια κλίµακα τύπου Likert, όπου το (1) = όχι, διαφωνώ απόλυτα έως και το 

(7) = ναι, συµφωνώ απόλυτα. Οι προτάσεις αυτές  πρώτα προσαρµόστηκαν ώστε να 

ανταποκρίνονται στη φύση κάθε µεµονωµένης συναλλαγής. Η αξιοπιστία της 

κλίµακας ανέρχεται σε Cronbach’s alpha = 0,53. 
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 Εργασιακή ∆έσµευση. Για τη µέτρηση της εργασιακής δέσµευσης 

χρησιµοποιήθηκαν ερωτήσεις από την κλίµακα του (Schaufeli, Salanova, González-

Romá, & Bakker, 2002), η οποία προσαρµόστηκε ώστε να µετρήσει την εργασιακή 

δέσµευση του κάθε εργαζόµενου σε σχέση µε την κάθε ξεχωριστή αλληλεπίδραση. 

Συγκεκριµένα για κάθε διάσταση της εργασιακής δέσµευσης έγινε χρήση δύο 

προτάσεων. Έτσι, για τη διάσταση του σθένους χρησιµοποιήθηκαν προτάσεις όπως: 

«Κατά τη διάρκεια της αλληλεπίδρασης, ένιωσα να πληµµυρίζω από 

ενεργητικότητα», για τη διάσταση της απορρόφησης: «Ήµουν εντελώς 

απορροφηµένος/η στην εργασία µου» και για τη διάσταση της αφοσίωσης: «Η 

εργασία µου µε ενέπνευσε». Οι απαντήσεις δίνονταν σε µια 7-βαθµη κλίµακα, όπου 

(1) διαφωνώ απόλυτα και  (7) συµφωνώ απόλυτα. Ο συνολικός δείκτης αξιοπιστίας 

ήταν Cronbach’s alpha = 0,82. 

 Επαγγελµατική εξουθένωση. Η επαγγελµατική εξουθένωση µετρήθηκε µε την 

κλίµακα των Maslach και  Leiter (1992). Από την κλίµακα αυτή χρησιµοποιήθηκαν 

τρεις προτάσεις, οι οποίες προσαρµόστηκαν έτσι ώστε να αναφέρονται στη 

συγκεκριµένη αλληλεπίδραση, όπως για παράδειγµα ‘Κατά τη διάρκεια της 

συναλλαγής, αισθάνθηκα εξουθενωµένος/η’. Η επαγγελµατική εξουθένωση των 

εργαζοµένων µετρήθηκε µε µια επταβάθµη κλίµακα όπου (1) = όχι, διαφωνώ 

απόλυτα και το (7) = ναι, συµφωνώ απόλυτα.  Η αξιοπιστία της κλίµακας 

υπολογίστηκε σε Cronbach’s alpha =0, 89 

 

Kεφάλαιο 6: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

6.1 ΠΕΡΙΓΡΑΦΙΚΗ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ 

 Οι µέσοι όροι, οι τυπικές αποκλίσεις και οι συσχετίσεις ανάµεσα στις 

µεταβλητές της έρευνας παρουσιάζονται στον Πίνακα 1. Σύµφωνα µε τις υποθέσεις, 

αναµένοταν ότι οι συναισθηµατικές απαιτήσεις θα σχετίζονταν θετικά µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση (Υπόθεση 1) και αρνητικά µε την εργασιακή δέσµευση 

(Υπόθεση 3). Τα αποτελέσµατα των αναλύσεων συσχέτισης έδειξαν, όπως 

αναµενόταν, ότι οι συναισθηµατικές απαιτήσεις σχετίζονται θετικά µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση (r = 0, 63, p < .01) και αρνητικά µε την εργασιακή 
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δέσµευση. Παρόλα αυτά η τελευταία σχέση δεν ήταν στατιστικώς σηµαντική (r =  -

0,02). Σύµφωνα µε την Υπόθεση 2 αναµενόταν ότι η συναισθηµατική ασυµφωνία θα 

σχετίζεται θετικά µε την επαγγελµατική εξουθένωση και σύµφωνα µε την Υπόθεση 4 

αναµενόταν ότι η συναισθηµατική ασυµφωνία θα σχετίζεται αρνητικά µε τη 

δέσµευση. Όσον αφορά την Υπόθεση 2, βρέθηκε υψηλή στατιστικά σηµαντική 

συσχέτιση ανάµεσα στη συναισθηµατική ασυµφωνία και την εξουθένωση κατά τη 

διάρκεια της συναλλαγής µε τους πελάτες (r = 0,77, p < .01). Παρόλα αυτά η 

Υπόθεση 4 δεν επιβεβαιώθηκε καθώς η συναισθηµατική ασυµφωνία βρέθηκε να 

σχετίζεται αρνητικά αλλά όχι στατιστικώς σηµαντικά µε τη δέσµευση (r = -0,15). 
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Πίνακας 1 

Μέσοι Όροι, Τυπικές Αποκλίσεις και Συσχετίσεις ανάµεσα στις Μεταβλητές της Έρευνας (Ν =18 και Ν =51). 

Μεταβλητές Μ.Ο Τ.Α 1 2 3 4 5 6 7 8 

1.Νευρωτισµός 2,97 0,41 -        

2.Εξωστρέφεια 3,16 0,49 -,73** -       

3.Αισιοδοξία 2,93 0,51 -,47** ,54** -      

4.Αυτεπάρκεια 3,03 0,47 -,41** ,45** ,16 -     

5.  Συναισθηµατική Ασυµφωνία 

6. Συναισθηµατικές Απαιτήσεις 

7. Εργασιακή ∆έσµευση 

8. Επαγγελµατική Εξουθένωση 

4,25 

3,93 

4,42 

3,73 

1,6 

1,5 

1,0 

1,48 

,76 

,19 

-,03 

,06 

-,48** 

-,56** 

,17 

-,36* 

-,17 

-,34* 

-,07 

-,23 

,00 

-,19 

,37 

-,05 

- 

,70** 

-,15 

,77** 

 

- 

-,02 

,63** 

 

 

- 

,06 

 

 

 

- 

Σηµείωση. * p < ,05, ** p < ,01. 
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Στη συνέχεια, εξετάστηκαν οι υποθέσεις σχετικά µε τη σχέση των ατοµικών 

χαρακτηριστικών µε την εργασιακή δέσµευση και την εξουθένωση κατά τη διάρκεια 

των συναλλαγών µε τους πελάτες. Σε αντίθεση µε την Υπόθεση 5 που πρότεινε ότι 

υπάρχει θετική σχέση ανάµεσα στην αισιοδοξία µε την εργασιακή δέσµευση, τα 

αποτελέσµατα έδειξαν ότι δεν υπάρχει στατιστικώς σηµαντική σχέση ανάµεσα σε 

αυτές τις µεταβλητές (r = 0,07). Αντίστοιχα ήταν και τα αποτελέσµατα για την 

Υπόθεση 6 καθώς βρέθηκε αρνητική συσχέτιση ανάµεσα στην αισιοδοξία και την 

επαγγελµατική εξουθένωση  (r = -0,23), η οποία όµως δεν ήταν στατιστικώς 

σηµαντική.  

Σε σχέση µε την αυτεπάρκεια, βρέθηκε θετική συσχέτιση µε την εργασιακή 

δέσµευση, αλλά όχι στατιστικώς σηµαντική (r = 0,37). Αυτό είχε ως αποτέλεσµα η 

Υπόθεση 7 να µην επιβεβαιωθεί.  Τα αποτελέσµατα σχετικά µε την Υπόθεση 8   

επίσης δεν επιβεβαιώθηκαν καθώς η αρνητική σχέση  ανάµεσα στην αυτεπάρκεια και 

την επαγγελµατική εξουθένωση δεν είναι στατιστικώς σηµαντική (r = -,05). Σε σχέση 

µε την Υπόθεση 9 που πρότεινε ότι υπάρχει αρνητική σχέση ανάµεσα στην  

εξωστρέφεια και την επαγγελµατική εξουθένωση, τα αποτελέσµατα έδειξαν να 

επιβεβαιώνουν αυτή την σχέση ( r = -0,36, p < .01).  Η Υπόθεση 10 πρότεινε ότι 

υπάρχει θετική σχέση ανάµεσα στην εξωστρέφεια και την εργασιακή δέσµευση. Τα 

αποτελέσµατα έδειξαν ότι δεν υπάρχει στατιστικώς σηµαντική σχέση ανάµεσα σε 

αυτές τις µεταβλητές (r = 0,17). Σε αντίθεση µε την Υπόθεση 11 που πρότεινε ότι 

υπάρχει θετική σχέση ανάµεσα στoν νευρωτισµό και την επαγγελµατική εξουθένωση, 

τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι δεν υπάρχει στατιστικώς σηµαντική σχέση ανάµεσα σε 

αυτές τις µεταβλητές (r = 0,07). Αντίστοιχα, τα αποτελέσµατα δεν επιβεβαίωσαν την 

Υπόθεση 12 καθώς βρέθηκε αρνητική συσχέτιση ανάµεσα στον νευρωτισµό και την 

εργασιακή δέσµευση (r  = -0,03) ,η οποία όµως δεν ήταν στατιστικώς σηµαντική. 

 Με βάση τα παραπάνω, µόνο οι υποθέσεις που αφορούν τη σχέση των  

συναισθηµατικών απαιτήσεων και της συναισθηµατικής ασυµφωνίας µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση φαίνεται να επιβεβαιώνονται από τις αναλύσεις 

συσχέτισης καθώς επίσης και η αρνητική σχέση ανάµεσα στην εξωστρέφεια και την 

επαγγελµατική εξουθένωση.  
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6.2 ΕΞΕΤΑΣΗ ΥΠΟΘΕΣΕΩΝ 

 Οι υποθέσεις της παρούσας έρευνας εξετάστηκαν µε ιεραρχική ανάλυση 

παλλινδρόµησης. Ο Πίνακας 2 παρουσιάζει τα αποτελέσµατα σχετικά µε την 

πρόβλεψη της εξουθένωσης κατά τη διάρκεια της συναλλαγής, ενώ ο Πίνακας 3 

παρουσιάζει τα αποτελέσµατα σχετικά µε την πρόβλεψη της εργασιακής δέσµευσης 

κατά τη διάρκεια της συναλλαγής. Στις αναλύσεις αυτές στο πρώτο βήµα εξετάστηκε 

η επίδραση των ατοµικών χαρακτηριστικών και στο δεύτερο βήµα προστέθηκαν και 

τα χαρακτηριστικά της εργασίας (συναισθηµατικές απαιτήσεις και συναισθηµατική 

ασυµφωνία). Οι αναλύσεις αυτές είναι χρήσιµες γιατί επιτρέπουν να εξεταστεί η 

σχέση των χαρακτηριστικών της εργασίας µε την εργασιακή δέσµευση και την 

εξουθένωση, λαµβάνοντας ταυτόχρονα υπόψη και τα ατοµικά χαρακτηριστικά.  

Ο Πίνακας 2 δείχνει ότι βρέθηκε στατιστικά σηµαντική σχέση αναµεσα στον 

νευρωτισµό και την επαγγελµατική εξουθένωση (β = -0,32, p < .01). Αν και το 

αποτέλεσµα είναι στατιστικά σηµαντικό δεν επιβεβαιώνει την Υπόθεση 12 καθώς η 

σχέση βρέθηκε να είναι αρνητική και όχι θετική όπως αναµενόταν. Μάλιστα, 

λαµβάνοντας υπόψη το γεγονός ότι η συσχέτιση µεταξύ νευρωτισµού και 

εξουθένωσης ήταν µη στατιστικώς σηµαντική, µπορούµε να συµπεράνουµε ότι το 

αποτέλεσµα της ανάλυσης παλλινδρόµησης δεν είναι πραγµατικό.  Όσον αφορά την 

εξωστρέφεια και την επαγγελµατική εξουθένωση, ο Πίνακας 2 δείχνει ότι υπάρχει µη 

στατιστικώς σηµαντική σχέση µεταξύ τους (β = 0,010,). Το αποτέλεσµα δεν 

επιβεβαιώνει την Υπόθεση 9. Σε σχέση µε την αυτεπάρκεια βρέθηκε αρνητική αλλά 

µη στατιστικώς σηµαντική σχέση (β = -0,110). Το αποτέλεσµα  δεν επιβεβαιώνει την 

Υπόθεση 8 αφού η σχέση αυτή δεν είναι στατιστικώς σηµαντική.  Σε σχέση µε την 

αισιοδοξία και την επαγγελµατική εξουθένωση, ο Πίνακας 2 δείχνει ότι βρέθηκε µη 

στατιστικώς σηµαντική σχέση ανάµεσα τους (β = 0,179). Το αποτέλεσµα  δείχνει να 

µην επιβεβαιώνεται η Υπόθεση 6 καθώς η σχέση δεν είναι στατιστικώς σηµαντική.  

Όσον αφορά τις συναισθηµατικές απαιτήσεις, ο Πίνακας 2 δείχνει µη στατιστικώς 

σηµαντική σχέση µε την επαγγελµατική εξουθένωση (β = 0,208). Έτσι, ούτε η 

Υπόθεση 1 επιβεβαιώνεται. Τέλος, όσον αφορά την συναισθηµατική ασυµφωνία και 

την επαγγελµατική εξουθένωση, ο Πίνακας 2 δείχνει ότι βρέθηκε στατιστικώς 

σηµαντική και θετική σχέση (β = 0,629*** p < .001). Το αποτέλεσµα αυτό 

επιβεβαιώνει την Υπόθεση 2. 
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Πίνακας 2 

Αποτελέσµατα Ιεραρχικής Ανάλυση Παλινδρόµησης: Ατοµικά Χαρακτηριστικά, 

Εργασιακά Χαρακτηριστικά και Εξουθένωση κατά την Συναλλαγή (Ν =18 και  Ν = 51). 

                                                              Εξουθένωση  κατά την Συναλλαγή 

Βήµα Μεταβλητές  Β T ∆R2 ∆F 

1 Νευρωτισµός  -,780*** -4,043   

 Εξωστρέφεια 

Αυτεπάρκεια 

Αισιοδοξία 

,787*** 

-,055 

-,157 

3,921 

-,384 

-1,005 

  

2 Νευρωτισµός 

Εξωστρέφεια 

Αυτεπάρκεια 

Αισιοδοξία 

Συναισθηµατικές Απαιτήσεις  

Συναισθηµατική Ασυµφωνία 

-,320* 

,010 

-,110 

-,179 

,208 

,629*** 

-2,075 

,052 

-1,028 

-1,592 

1,454 

4,502 

,034 ,458 

Σηµείωση. *** p < .001, ** p < .01, * p < .05. 

Ο Πίνακας 3 παρουσιάζει τα αποτελέσµατα σχετικά µε την εργασιακή 

δέσµευση κατά τη διάρκεια της συναλλαγής.  Όσον αφορά τον νευρωτισµό και την 

εργασιακή δέσµευση δεν βρέθηκε στατιστικώς σηµαντική σχέση µεταξύ τους (β = 

0,386). Το αποτέλεσµα αυτό δεν επιβεβαιώνει την Υπόθεση 12. Επίσης, η 

εξωστρέφεια δε βρέθηκε να έχει στατιστικώς σηµαντική σχέση µε την εργασιακή 

δέσµευση (β = 0,293). Το αποτέλεσµα αυτό δεν επιβεβαιώνει την Υπόθεση 10. Ο 

Πίνακας 3 δείχνει ότι βρέθηκε στατιστικά σηµαντική, θετική σχέση ανάµεσα στην 

αυτεπάρκεια και την εργασιακή δέσµευση (β = 0,451, p < .01). Το αποτέλεσµα αυτό 

επιβεβαιώνει την Υπόθεση 7. Η αισιοδοξία βρέθηκε να έχει αρνητική, µη 

στατιστικώς σηµαντική, σχέση µε την εργασιακή δέσµευση (β = -0,064). Το 
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αποτέλεσµα αυτό δεν επιβεβαιώνει την Υπόθεση 5. Όσον αφορά τις συναισθηµατικές 

απαιτήσεις, ο Πίνακας 3 δείχνει χαµηλή συσχέτιση µε την εργασιακή δέσµευση (β = 

0,254). Αυτό δεν επιβεβαιώνει την Υπόθεση 2 καθώς η σχέση, αν και θετική, δε 

βρέθηκε να είναι στατιστικώς σηµαντική. Τέλος, η συναισθηµατική ασυµφωνία µε 

την εργασιακή δέσµευση σχετίζονται αρνητικά (β = -,249). Η Υπόθεση 4, µε βάση 

αυτό το αποτέλεσµα επίσης δεν επιβαιβεώνεται, αφού η σχέση δεν είναι στατιστικά 

σηµαντική. 

Πίνακας  3 

Αποτελέσµατα Ιεραρχικής Ανάλυσης Παλινδρόµησης: Ατοµικά Χαρακτηριστικά, 

Εργασιακά Χαρακτηριστικά και Εργασιακή ∆έσµευση κατά την Συναλλαγή (Ν =18 και 

Ν =51). 

                                                                         ∆έσµευση  κατά την Συναλλαγή 

Βήµα Μεταβλητές  Β T ∆R2 ∆F 

1 Νευρωτισµός  ,399 1,789 ,373 ,001*** 

 Εξωστρέφεια 

Αυτεπάρκεια 

Αισιοδοξία 

,331 

,382* 

-,114 

1,452 

2,328 

-,637 

  

2 Νευρωτισµός 

Εξωστρέφεια 

Αυτεπάρκεια 

Αισιοδοξία 

Συναισθηµατικές Απαιτήσεις  

Συναισθηµατική Ασυµφωνία 

,386 

,293 

,451** 

-,064 

,254 

-,249 

1,532 

,957 

2,595 

-,348 

1,106 

-1,107 

,332 ,000*** 

Σηµείωση. *** p < .001, ** p < .01, * p < .05. 
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Κεφάλαιο 7:  ΣΥΖΗΤΗΣΗ 

 Η συγκεκριµένη έρευνα είχε σκοπό να εξετάσει µε ποιον τρόπο τα 

χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του εργαζοµένου και τα χαρακτηριστικά της 

εργασίας και συγκεκριµένα η συναισθηµατική ασυµφωνία και οι συναισθηµατικές 

απαιτήσεις, µπορούν να εξηγήσουν την εργασιακή δέσµευση και την επαγγελµατική 

εξουθένωση κατά τις συναλλαγές µε τους πελάτες. Για να  µελετηθούν οι σχέσεις 

αυτές εξετάστηκαν επεισόδια αλληλεπιδράσεων. Αυτό είναι ένα βασικό πλεονέκτηµα 

της παρούσας έρευνας γιατί σε κάθε αλληλεπίδραση ο εργαζόµενος αντιµετωπίζει 

διαφορετικές απαιτήσεις και είναι πιθανό να βιώνει διαφορετικά επίπεδα 

συναισθηµατικής ασυµφωνίας. Η παρούσα έρευνα µας δείχνει ότι κάθε 

αλληλεπίδραση είναι διαφορετική, και πολύ µεγάλη σηµασία έχει ο πελάτης που 

συµµετέχει σε κάθε αλληλεπίδραση. Η µελέτη της κάθε αλληλεπίδρασης ξεχωριστά 

συµβάλλει στην καλύτερη κατανόηση της εργασιακής ευηµερίας, η οποία επίσης 

µπορεί να µεταβάλλεται από τη µια αλληλεπίδραση στην άλλη. 

 Η έρευνα έδειξε ότι η συναισθηµατική ασυµφωνία σχετίζεται µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση αλλά όχι µε την εργασιακή δέσµευση. Οι 

συναισθηµατικές απαιτήσεις δεν συσχετίστηκαν ούτε µε την εργασιακή δέσµευση 

αλλά ούτε και µε την επαγγελµατική εξουθένωση. Από τα ατοµικά χαρακτηριστικά, 

µόνο η σχέση της αυτεπάρκειας και της δέσµευσης ήταν στατιστικώς σηµαντική. 

Όλες οι άλλες υποθέσεις δεν επιβεβαιώθηκαν. Συµπερασµατικά, αν και  οι πιο πολλές 

υποθέσεις δεν επιβεβαιώθηκαν, τα αποτελέσµατα της παρούσας έρευνας είναι 

σηµαντικά γιατί αναδεικνύουν το σηµαντικό ρόλο της συναισθηµατικής ασυµφωνίας 

για την εργασιακή ευεξία, πάνω από την επίδραση των ατοµικών χαρακτηριστικών.   

 

7.1 ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΕΣ ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ, ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΗ 

ΑΣΥΜΦΩΝΙΑ ΚΑΙ ΕΡΓΑΣΙΑΚΗ ΕΥΕΞΙΑ. 

 Οι συναισθηµατικές απαιτήσεις και η συναισθηµατική ασυµφωνία, ήταν δύο 

παράγοντες που µελετήθηκαν στην συγκεκριµένη έρευνα. Για να κατανοηθεί η σχέση 

συναισθηµατικών απαιτήσεων και ασυµφωνίας από τη µια και εξουθένωσης και 

δέσµευσης από την άλλη, χρησιµοποιήθηκε το µοντέλο εργασιακών-απαιτήσεων 
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πόρων  (Bakker & Demerouti, 2007) ως θεωρητικό υπόβαθρο. Σύµφωνα µε  αυτό το 

µοντέλο,  οι συναισθηµατικές απαιτήσεις και η ασυµφωνία σχετίζονται θετικά µε την 

εξουθένωση και αρνητικά µε την δέσµευση (Bakker & Demerouti, 2007).  Όταν η 

δουλειά χαρακτηρίζεται από συναισθηµατικά φορτισµένες καταστάσεις,  τότε οι 

πόροι εργασίας εξαντλούνται οδηγόντας τον εργαζόµενο σε επαγγελµατική 

εξουθένωση (Bakker, Demerouti, De Boer et al., 2003. Bakker, Demerouti, & 

Euwema, 2003b.  Demerouti et al., 2000, 2001). Με βάση αυτό το µοντέλο θα έπρεπε 

να επιβεβαιωθούν και οι δύο υποθέσεις. Αντιθέτως όµως,  τα αποτελέσµατα της 

έρευνας έδειξαν ότι δεν υπάρχει στατιστικώς σηµαντική σχέση ανάµεσα στις 

συναισθηµατικές απαιτήσεις και την εργασιακή δέσµευση αλλά και την 

επαγγελµατική εξουθένωση. Όσον αφορά την συναισθηµατική ασυµφωνία και την 

επαγγελµατική εξουθένωση υπήρχε στατιστικώς σηµαντική σχέση, ενώ µε την 

εργασιακή δέσµευση δεν υπήρχε κάποια σχέση. Άρα η µόνη υπόθεση που 

επιβεβαιώνεται αφορά τη θετική σχέση της συναισθηµατικής ασυµφωνίας και της 

επαγγελµατικής εξουθένωσης. Αυτό το αποτέλεσµα είναι σύµφωνο µε προηγούµενες 

έρευνες όπως για παράδειγµα η έρευνα που έγινε σε εργαζόµενους όταν τους 

ζητήθηκε από τους οργανισµούς να έχουν πάντα χαρούµενη έκφραση στο πρόσωπο.  

Σε δύσκολες αλληλεπιδράσεις όµως, αυτό οδήγησε τους εργαζόµενους σε 

επαγγελµατική εξουθένωση (Abraham, 1998. Brotheridge, 1999. Erickson & 

Wharton, 1997. Pugliesi, 1999. Pugliesi & Shook, 1997).  Επίσης το αποτέλεσµα 

αυτό είναι σύµφωνο µε τη θεωρία που λέει ότι οι εργαζόµενοι προσπαθούν να 

αλλάξουν τα συναισθήµατα τους, για να ταιριάζουν µε τα συναισθήµατα που πρέπει 

να εκφράσουν από τους οργανισµούς.  Η καταβολή προσπάθειας για µεγάλα χρονικά 

διαστήµατα µπορεί να οδηγήσει σε συναισθηµατική κόπωση και κατεπέκταση σε 

πίεση, άγχος και προβλήµατα υγείας (Zapf et al., 1999. 2002). Η µεγάλη διαφορά στο 

πραγµατικό συναίσθηµα και σε αυτό που πρέπει να δείξει ο εργαζόµενος, έχει ως 

συνέπεια την επαγγελµατική εξουθένωση (Zapf et al., 1999. 2002 ). Με αυτό τον 

τρόπο εξηγείται το εύρηµα της συγκεκριµένης έρευνας. Αυτή η σχέση ήταν 

στατιστικώς σηµαντική αφού έλεγχθηκε  και  η επίδραση των ατοµικών 

χαρακτηριστικών στην εργασιακή ευεξία. 

Όσον αφορά τη σχέση των συναισθηµατικών απαιτήσεων µε την εργασιακή 

δέσµευση και την επαγγελµατική εξουθένωση υπάρχουν έρευνες που επιβεβαιώνουν 
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τη σχέση των συναισθηµατικών απαιτήσεων και της επαγγελµατικής εξουθένωσης. 

Όπως για παράδειγµα, έρευνες που έγιναν µε δάσκαλους. Οι δάσκαλοι 

αντιµετωπίζουν επί καθηµερινώς βάσεως πολλές εργασιακές απαιτήσεις που 

συνδέονται στενά µε επαγγελµατική εξουθένωση (Kyriacou & Sutcliffe, 1978. 

Travers & Cooper, 1996). Επίσης άλλη έρευνα που έγινε σε Ολλανδούς, που 

δούλευαν στην υγειονοµική περίθαλψη και είχαν υψηλά επίπεδα εξουθένωσης (de 

Jonge & Hammers, 2000). Επίσης έρευνες είχαν γίνει κυρίως σε νοσοκόµες λόγω της 

σκληρότητας του επαγγέλµατος. Η σχέση συναισθηµατικών απαιτήσεων και 

εξουθένωσης ήταν ισχυρή σε αυτές της έρευνες, αφού οι πιο πολλές είχαν υψηλά 

επίπεδα οσφυαλγίας λόγω των απαιτήσεων της δουλειάς (Gonge, Jensen, & Bonde, 

2002). Είναι δύσκολο να βρεθούν έρευνες που να επιβεβαιώνουν τη σχέση των 

απαιτήσεων µε την εργασιακή δέσµευση.Υπάρχουν κάποιες σκέψεις που µπορούν να 

εξηγήσουν γιατί στη συγκεκριµένη έρευνα δεν επιβεβαιώθηκε η σχέση των 

συναισθηµατικών απαιτήσεων µε την επαγγελµατική εξουθένωση και την εργασιακή 

δέσµευση. Ένας λόγος που δεν επιβεβαιώθηκε η σχέση αυτή είναι ότι η σχέση µεταξύ 

απαιτήσεων και ασυµφωνίας ήταν πολύ ισχυρή (.70). Άρα η ασυµφωνία µπορεί να 

εξουδετερώσει την επίδραση των απαιτήσεων. Ακόµα υπάρχει το ενδεχόµενο οι 

συναισθηµατικές απαιτήσεις που βίωσαν οι υπάλληλοι στα πλαίσια των 

συγκεκριµένων συναλλαγών να µην ήταν τόσο ισχυρές ώστε να επηρεάσουν τα 

επίπεδα εργασιακής ευεξίας των συµµετεχόντων. Μπορεί για παράδειγµα η 

συγκεκριµένη µέρα που δόθηκε το ερωτηµατολόγιο, να µην είχε πολλές απαιτήσεις. 

Με βάση αυτά µπορεί να  γίνει κατανοητό γιατί επιβεβαιώθηκε η υπόθεση της 

συναισθηµατικής ασυµφωνίας και γιατί η υπόθεση των συναισθηµατικών 

απαιτήσεων δεν επιβεβαιώθηκε. 

  

7.2 ΑΤΟΜΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΚΑΙ ΕΡΓΑΣΙΑΚΗ ΕΥΕΞΙΑ 

 Πέρα από τις συναισθηµατικές απαιτήσεις και την συναισθηµατική 

ασυµφωνία, εξετάστηκαν στην παρούσα µελέτη τα ατοµικά χαρακτηριστικά των 

εργαζοµένων σε σχέση µε την επαγγελµατική εξουθένωση και την εργασιακή 

δέσµευση. Ο κάθε άνθρωπος έχει τη δική του προσωπικότητα και ήταν αναµενόµενο 

σε µια τράπεζα να δουλεύουν άτοµα µε διαφορετικά χαρακτηριστικά. Στην 
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συγκεκριµένη µελέτη εξετάστηκαν η αισιοδοξία, η αυτεπάρκεια, ο νευρωτισµός και η 

εξωστρέφεια γιατί αυτά τα χαρακτηριστικά σύµφωνα µε προηγούµενες έρευνες 

σχετίζονται µε την εργασιακή δέσµευση και την επαγγελµατική εξουθένωση (Kim, 

Shin, & Swanger, 2009. Langelaan, Bakker,Van Doornen, & Schaufeli, 2006). Με 

βάση την προηγούµενη βιβλιογραφία ήταν αναµενόµενο να βρούµε θετική σχέση µε 

την αισιοδοξία, την αυτεπάρκεια, την εξωστρέφεια και την εργασιακή δέσµευση 

(Deary et al., 1996. Hills & Norvell, 1991. LePine, LePine, & Jackson, 2004. Lingard, 

2003 & Zellars et al., 2000). Ο νευρωτισµός ήταν αναµενόµενο να σχετίζεται µε την 

επαγγελµατική εξουθένωση (Buhler & Land, 2003).  Στην έρευνα που έγινε 

αποδείχθηκε ότι υπάρχει θετική σχέση ανάµεσα στην αυτεπάρκεια και στην  

εργασιακή δέσµευση. Αυτό το αποτέλεσµα ήταν κάτι αναµενόµενο σύµφωνα µε τη 

θεωρία που λέει ότι άτοµα µε αυτεπάρκεια είναι άτοµα έχουν στόχους, οι φιλοδοξίες, 

τα εµπόδια που βρίσκουν στην εργασία τους τα βλέπουν ως προκλήσεις και είναι 

έτοιµοι να αρπάξουν ευκαιρίες που υπάρχουν στο εργασιακό τους περιβάλλον. Αυτά 

τα άτοµα έχουν λίγο άγχος και µπορούν να συνδεθούν θετικά µε την εργασία τους 

(Bandura, 1995.1997). Άρα, στην συγκεκριµένη µελέτη, καµία από αυτές τις σχέσεις 

εκτός της αυτεπάρκειας και της εργασιακής δέσµευσης δεν επιβεβαιώθηκε. 

Αυτό φέρει κάποιο προβληµατισµό γιατί τα αποτελέσµατα δεν ήταν τα 

αναµενόµενα. Υπάρχουν πολλοί παράγοντες που µπορεί να επηρέασαν το 

αποτέλεσµα. Ίσως το ότι το δείγµα ήταν πολύ µικρό και για αυτό δεν βγήκαν τα 

αναµενόµενα αποτελέσµατα. Υπάρχει όµως και η άλλη εξήγηση ότι  για την 

επαγγελµατική εξουθένωση και την εργασιακή δέσµευση πολύ σηµαντικό ρόλο έχει ο 

ρόλος του πελάτη καθώς και η αλληλεπίδραση που θα έχουν εκείνη τη στιγµή. 

Μπορεί δηλαδή το άτοµο ως προσωπικότητα να είναι πολύ αισιόδοξο και εξωστρεφή 

αλλά στην αλληλεπίδραση των πέντε λεπτών που θα έχει µε τον πελάτη, αυτά τα 

χαρακτηριστικά να µην παίζουν κάποιο ρόλο.  

7.3 ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΚΑΙ ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ ΚΑΙ 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΕΣ ΕΡΕΥΝΕΣ 

 Στην παρούσα έρευνα έγινε µια προσπάθεια να εξεταστούν τα ατοµικά 

χαρακτηριστικά, η συναισθηµατική ασυµφωνία και οι συναισθηµατικές απαιτήσεις σε 

σχέση µε την εργασιακή δέσµευση και την επαγγελµατική εξουθένωσης. Ένα 
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πλεονέκτηµα της έρευνας πολύ σηµαντικό είναι ότι οι υποθέσεις της έρευνας 

εξετάστηκαν µε τη µέθοδο του ηµερολογίου. Εξετάστηκαν πέντε αλληλεπιδράσεις 

των εργαζοµένων µε πελάτες, κατά τη διάρκεια µιας εργασιακής µέρας. Αυτό ήταν 

πολύ µεγάλο πλεονέκτηµα καθώς µετρήθηκαν τα γεγονότα µε χρονική αλληλουχία, 

δηλαδή έγιναν στιγµιαίες µετρήσεις και το κάθε περιστατικό εξετάστηκε ως 

ξεχωριστό. Με αυτό το τρόπο εξετάστηκε  σε ποιες στιγµές κατά τη διάρκεια της 

ηµέρας οι τραπεζικοί υπάλληλοι βίωσαν συναισθηµατική ασυµφωνία και σε ποιες 

όχι.  Ένα µειονέκτηµα της έρευνα ήταν ότι το δείγµα ήταν πάρα πολύ µικρό. 

Μελλοντικές έρευνες πρέπει να προσπαθήσουν να επανεξετάσουν τις υποθέσεις της 

παρούσας έρευνας µε µεγαλύτερους πληθυσµούς. Επίσης, ζητήθηκε από τους 

υπαλλήλους να περιγράψουν τις 5 πρώτες συναλλαγές και όχι όλες που έγιναν κατά 

τη διάρκεια της ηµέρας. Αυτό σηµαίνει ότι οι 5 πρώτες συναλλαγές, µπορεί να µην 

περιλάµβαναν τις υπό µελέτη µεταβλητές της συναισθηµατικής ασυµφωνίας και των 

συναισθηµατικών απαιτήσεων.  

Η παρούσα έρευνα δεν επιβεβαίωσε τις πιο πολλές υποθέσεις που 

συζητήθηκαν στην αρχή. Μελλοντικές έρευνες θα µπορούσαν να γίνουν σε πολύ 

µεγαλύτερο δείγµα και όχι µόνο σε τραπεζικούς υπαλλήλους αλλά και σε άλλες 

επιχειρήσεις. Επίσης το ερωτηµατολόγιο ήταν πολύ µεγάλο και αυτό ίσως να 

κούρασε τους τραπεζικούς υπαλλήλους. Στο µέλλον θα µπορούσε να δωθεί ένα πιο 

µικρό ερωτηµατολόγιο, ούτως ώστε οι υπάλληλοι να µπορούν να το συµπληρώσουν 

χωρίς να βαριούνται. 

 

7.4 ΠΡΑΚΤΙΚΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ 

Σε πρακτικό επίπεδο, η συγκεκριµένη έρευνα είχε σκοπό να δείξει ότι 

υπάρχουν πολλοί παράγοντες που µπορούν να επηρεάσουν την εργασιακή ευεξία. Θα 

µπορούσαν να γίνουν κάποιες προτάσεις ώστε, οι υποθέσεις που επιβεβαιώθηκαν να 

µην δηµιουργούν επαγγελµατική εξουθένωση. Η συναισθηµατική ασυµφωνία ήταν 

µια υπόθεση η οποία επιβεβαιώθηκε και έχει πολύ σηµαντική επίδραση στην 

επαγγελµατική εξουθένωση.Οι τραπεζικοί υπάλληλοι θα µπορούσαν να εκπαιδευτούν 

στη διαχείριση συναισθηµατικών αλληλεπιδράσεων. Η διαχείριση των 

συναισθηµατικών αλληλεπιδράσεων θα µπορούσε να γίνει µε κάποια σεµινάρια από 



44 

 

τους οργανισµούς. Σε αυτά τα σεµινάρια οι υπεύθυνοι θα µπορούσαν να βοηθήσουν 

τους εργαζόµενους µε διάφορους τρόπους να ελέγχουν τα συναισθήµατα τους, καθώς 

επίσης να τους βοηθήσουν να σκέφτονται ήρεµα και να κάνουν εσωτερικές σκέψεις.  

∆ηλαδή να γίνουν κάποια σεµινάρια όπου οι εργαζόµενοι θα µπορούν να µάθουν να 

διαχειρίζονται τα συναισθήµατα τους. Οι εργαζόµενοι που έχουν δουλέψει την 

διαχείριση συναισθηµάτων τους, ήταν πιο αποτελεσµατικοί στην εργασία τους και 

δεν είχαν επαγγελµατική εξουθένωση (Brotheridge & Lee, 1998). Επίσης θα 

µπορούσαν να εκπαιδευτούν στον τρόπο εξυπηρέτησης της πελατείας, καθώς και η 

κατανοµή των εργασιών να γίνεται µε δίκαιο τρόπο. Με αυτό τον τρόπο θα µπορούν 

να δεσµευτούν καλύτερα στην εργασία τους.  

 

7.5 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑ 

  Συµπερασµατικά, καταλήγει κανείς πως υπάρχουν πολλοί παράγοντες που 

µπορούν να επηρεάσουν την επαγγελµατική ευεξία. Στην παρούσα µελέτη η 

συναισθηµατική ασυµφωνία, ήταν ένας σηµαντικός παράγοντας για την εργασιακή 

ευεξία. Η παρούσα έρευνα συµβάλλει στην επιβεβαιώση της σηµαντικότητας της 

συναισθηµατικής ασυµφωνίας για την επαγγελµατική εξουθένωση , που υπήρχε ως 

τώρα στη βιβλιογραφία. 
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