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Περίληψη 

Η παρούσα διπλωματική εργασία έχει ως στόχο τη διερεύνηση της εργασιακής 

ικανοποίησης και της επαγγελματικής εξουθένωσης, καθώς και των παραγόντων 

επιρροής τους, σε επαγγελματίες στον ξενοδοχειακό κλάδο, σε ξενοδοχειακές 

μονάδες στον νομό Χαλκιδικής. Στην έρευνα συμμετείχαν 70 άτομα, εργαζόμενοι σε 

ξενοδοχεία πέντε αστέρων, που κλήθηκαν να συμπληρώσουν το ερωτηματολόγιο 

καταγραφής των επιπέδων της εργασιακής ικανοποίησης του Spector και το 

ερωτηματολόγιο μέτρησης των επιπέδων επαγγελματικής εξουθένωσης της Maslach,  

οι απαντήσεις των οποίων καταγράφηκαν, αναλύθηκαν και παρουσιάστηκαν μέσω 

των προγραμμάτων SPSS και Excel. Τα αποτελέσματα της έρευνας έδειξαν μέτρια 

επίπεδα εργασιακής ικανοποίησης, με το μεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων να 

έχει αισθήματα αμφιθυμίας, ενώ τα επίπεδα της συναισθηματικής εξάντλησης και της 

αποπροσωποποίησης εμφανίζονται υψηλά και τα επίπεδα της αίσθησης των 

προσωπικών επιτευγμάτων χαμηλά, καταδεικνύοντας ότι το μεγαλύτερο ποσοστό του 

δείγματος εμφανίζει υψηλά επίπεδα επαγγελματικής εξουθένωσης. Σχετικά με την 

αλληλεπίδραση των τριών διαστάσεων της επαγγελματικής εξουθένωσης και της 

εργασιακής ικανοποίησης προέκυψαν θετικές συσχετίσεις ανάμεσα στη 

συναισθηματική εξάντληση και την αποπροσωποποίηση και ανάμεσα στην αίσθηση 

του προσωπικού επιτεύγματος και την ικανοποίηση από την εργασία, και αρνητικές 

συσχετίσεις, της συναισθηματικής εξάντλησης και της αποπροσωποποίησης με την 

αίσθηση του προσωπικού επιτεύγματος και τη συνολική εργασιακή ικανοποίηση. 

Από την εξέταση των δημογραφικών στοιχείων προέκυψε ότι η συνεχόμενη 

απασχόληση (όλο το χρόνο), η οικογενειακή κατάσταση και η συνεχόμενη επαφή με 

τους πελάτες επηρεάζουν τα επίπεδα την συναισθηματικής εξάντλησης και η 

εποχιακή εργασία (σεζόν) επηρεάζει τα επίπεδα της αίσθησης των προσωπικών 

επιτευγμάτων καθώς και της εργασιακής ικανοποίησης. Τέλος, μετά από ανάλυση 

των μεταβλητών της επαγγελματικής εξουθένωσης διαπιστώθηκε ότι η διάσταση των 

προσωπικών επιτευγμάτων ρυθμίζει τη σχέση της συναισθηματικής εξάντλησης, ως 

ανεξάρτητη μεταβλητή, με την διάσταση της αποπροσωποποίησης, ως εξαρτημένη 

μεταβλητή. 

 

Λέξεις-Κλειδιά: εργασιακή ικανοποίηση, επαγγελματική εξουθένωση, διεύθυνση 

ανθρώπινου δυναμικού, ξενοδοχειακές μονάδες, Χαλκιδική 
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Abstract 

 

This thesis aims to investigate job satisfaction and burnout, as well as their 

influencing factors, in professionals in the hotel industry, working in hotel units in the 

region of Chalkidiki. The research involved 70 people, employees of five-star hotels, 

who were asked to complete Spector’s questionnaire, recording the levels of job 

satisfaction,  and Maslach’s questionnaire, measuring the levels of burnout. Their 

responses were recorded, analyzed, and presented through the SPSS and Excel 

programs. The results of the surveys revealed moderate levels of job satisfaction, with 

the majority of respondents reporting feelings of ambivalence, while levels of 

emotional exhaustion and depersonalization are high and levels of the sense of 

personal accomplishment are found to be low, indicating that the majority of the 

sample exhibits high levels of burnout. Regarding the interaction of the three 

dimensions of burnout and job satisfaction, positive correlations emerged between 

emotional exhaustion and depersonalization and between the sense of personal 

achievement and job satisfaction, while negative correlations were found for 

emotional exhaustion and depersonalization with the sense of personal 

accomplishment and overall job satisfaction. From the examination of the 

demographic data, it was clarified that continuous employment (all year round), 

marital status and continuous contact with clients affect the levels of emotional 

exhaustion and seasonal work affects the levels of the sense of personal achievement 

and job satisfaction. Finally, after analyzing the burnout variables, it was found that 

the dimension of personal achievements moderates the relationship of emotional 

exhaustion, as an independent variable, with the dimension of depersonalization, as a 

dependent variable. 

 

 

 

 

Key-Words: job satisfaction, burnout, human resources management, hotel units, 

Chalkidiki  
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1. Εισαγωγή 

 

Τα τελευταία χρόνια τα φαινόμενα της εργασιακής ικανοποίησης και της επαγγελματικής 

εξουθένωσης έχουν διεγείρει το ενδιαφέρον πολλών ερευνητών, ιδιαίτερα στον κλάδο της 

παροχής υπηρεσιών. Η αντιστρόφως ανάλογη σχέση τους συνδέεται άμεσα με τις 

εργασιακές στάσεις των εργαζομένων με αποτέλεσμα οι περισσότεροι οργανισμοί να 

μελετούν τους παράγοντες από τους οποίους προκύπτουν, προκειμένου να αποφευχθούν οι 

κίνδυνοι που ελλοχεύουν από την έλλειψη της ικανοποίησης και την αύξηση της 

εξουθένωσης του ανθρώπινου δυναμικού. 

«Όταν ο εργασιακός χώρος και το πλαίσιο δεν αναγνωρίζουν την ανθρώπινη πλευρά της 

εργασίας, τότε ο κίνδυνος της επαγγελματικής εξουθένωσης μεγαλώνει με τεράστιο 

κόστος» (Maslach & Leiter, 1997, p. 190). 

Από το σύνολο των δημοσιευμένων ερευνών, οι περισσότερες αφορούν στην εργασιακή 

ικανοποίηση και επαγγελματική εξουθένωση των επαγγελματιών υγείας, των 

εκπαιδευτικών και των υπαλλήλων δημόσιων υπηρεσιών. Ωστόσο, στον Ελλαδικό χώρο 

και ειδικότερα σε μία περιοχή όπως ο νομός Χαλκιδικής, που έχει γνωρίσει τεράστια 

τουριστική ανάπτυξη, η εξέταση των φαινομένων αυτών θα πρέπει να αποτελεί καίριο 

ζήτημα για τους εκάστοτε οργανισμούς. 

Στον τουρισμό, μεγάλο ποσοστό των εργαζομένων απασχολείται σε θέσεις «πρώτης 

γραμμής». Έχουν άμεση επαφή με τους πελάτες των επιχειρήσεων και καλούνται πολλές 

φορές να διαχειριστούν μεγάλο όγκο εργασιών σε σύντομα χρονικά διαστήματα και 

πελάτες που έχουν υψηλές απαιτήσεις, καθώς συχνά καταβάλλουν μεγάλα οικονομικά 

ποσά προκειμένου να διασκεδάσουν και να χαλαρώσουν τις ημέρες των διακοπών τους. 

Η τουριστική βιομηχανία αποτελεί για την Ελλάδα βασική πηγή εισοδήματος, φτάνοντας 

το 25% του ΑΕΠ της χώρας (Κικίλιας, 2022). Ως εκ τούτου, οι ξενοδοχειακές μονάδες της 

χώρας, που όλο και αυξάνονται ανά τα χρόνια, απασχολούν ένα μεγάλο αριθμό 

εργαζομένων. 

Την καλοκαιρινή περίοδο του 2022, παρατηρήθηκε μεγάλη έλλειψη στο εργατικό 

δυναμικό στις τουριστικές επιχειρήσεις της Ελλάδας, λόγω δυσμενών συνθηκών εργασίας 

και χαμηλών μισθών (Λιλιοπούλου, 2022). Συμπερασματικά, θα μπορούσαμε να πούμε ότι 

τον αντίκτυπο της έλλειψης αυτής, επωμίστηκαν οι ήδη εργαζόμενοι, καθώς ο φόρτος 

εργασίας αυξήθηκε, ενώ οι αφίξεις των τουριστών στην χώρα παρέμειναν σταθερές. 
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Θεωρητικό Μέρος 

2. Εργασιακή Ικανοποίηση 

2.1 Εννοιολογική Προσέγγιση 

Η εργασιακή ικανοποίηση αποτελεί βασικό θέμα εξέτασης για τον κλάδο της 

οργανωσιακής ψυχολογίας, καθώς επηρεάζεται από την ψυχολογική κατάσταση των 

εργαζομένων και αποτελεί στόχο πολλών σύγχρονων επιχειρήσεων να έχουν σταθερό και 

ικανοποιημένο προσωπικό. 

Από τις πρώτες αναφορές στην εργασιακή ικανοποίηση ήταν οι μελέτες του Hawthorn, 

που πραγματοποιήθηκαν την περίοδο από το 1924 ως το 1933 στο εργοστάσιο παραγωγής 

ηλεκτρικού ρεύματος του Hawthorn. Σύμφωνα με αυτές, έγινε προσπάθεια να αξιολογηθεί 

η επίδραση συγκεκριμένων συνθηκών, υπό τις οποίες ζούσαν οι εργαζόμενοι, πάνω στη 

δουλειά τους. Τα αποτελέσματα των ερευνών έδειξαν ότι αλλάζοντας κάποια στοιχεία στις 

συνθήκες εργασίας, που αφορούσαν τις εργασιακές σχέσεις, παρά τις φυσικές συνθήκες,  

αυξανόταν και η παραγωγικότητα στην εργασία τους. Αυτό, ονομάστηκε αργότερα «The 

Hawthorn Effect» (Wickström & Bendix, 2000). 

Οι Porter (1961) και  Wolf (1970) υποστήριξαν ότι η ικανοποίηση από την εργασία για 

κάποιον προέρχεται από την αίσθηση πληρότητας που νιώθει, όταν αυτή καλύπτει  όλες 

του τις ανάγκες, φυσικές και ψυχολογικές. Με την πάροδο των ετών, η θεωρία αυτή 

παραγκωνίστηκε, καθώς η προσοχή των ερευνητών άρχισε να στρέφεται περισσότερο 

προς τις γνωστικές διαδικασίες, παρά τις βαθύτερες ανάγκες των ανθρώπων (Spector, 

1997).   

Μερικά χρόνια αργότερα, ο Locke (1976) όρισε την εργασιακή ικανοποίηση ως μία 

ευχάριστη συναισθηματική κατάσταση, η οποία προκύπτει από την αποτίμηση της 

εργασίας κάποιου ή των εργασιακών εμπειριών του. Συνδέεται, επίσης, με την ενεργή 

εμπλοκή κάποιου στην εργασία του, την επίδοσή του και το βαθμό ταύτισης με αυτήν. 

Έθεσε, επίσης, τρεις παραμέτρους που συντελούν στο να φτάσει κάποιος στην κατάσταση 

της εργασιακής ικανοποίησης. Η πρώτη αφορά τον καθορισμό των αξιών που θέλει ή 

μπορεί να έχει ένας εργαζόμενος. Η δεύτερη αφορά την αντίληψη για το αν η επιχείρηση 

δύναται να ικανοποιήσει τις αξίες αυτές και η τρίτη την κατανόηση της σημασίας και του 

ρόλου των αξιών αυτών για τον εργαζόμενο. 
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Ένας άλλος ορισμός, που προκύπτει από τις μελέτες του Spector (1997), εξηγεί την 

εργασιακή ικανοποίηση ως βαθμό αρεσκείας κάποιου για την δουλειά του. Υπάρχουν 

άτομα, που απολαμβάνουν την εργασία τους, ενώ κάποια άλλα τη μισούν και 

αναγκάζονται να παραμείνουν σε αυτήν επειδή «πρέπει». Πιο συγκεκριμένα, η εργασιακή 

ικανοποίηση μπορεί να μεταφραστεί ως την αντίδραση του εργαζόμενου στην δουλειά 

του, η οποία επηρεάζεται και καθοδηγείται από τα συναισθήματά του για αυτήν.  

Από την πλευρά του οργανισμού, η εργασιακή ικανοποίηση αποτελεί μία συμπεριφορική 

μεταβλητή. Με γνώμονα το ότι οι άνθρωποι πρέπει να αντιμετωπίζονται με σεβασμό, η 

εργασιακή ικανοποίηση αντανακλά την σωστή αντιμετώπιση των υπαλλήλων από τη 

διοίκηση, τη συναισθηματική τους ευημερία και την καλή λειτουργία και οργάνωση της 

ίδιας της επιχείρησης. Τα συναισθήματα των εργαζομένων μπορούν να οδηγήσουν σε 

θετικές ,αλλά, και αρνητικές συμπεριφορές, οι οποίες επηρεάζουν την εργασία τους και 

κατ’ επέκταση τον ίδιο τον οργανισμό. Συνεπώς, η εργασιακή ικανοποίηση καθορίζει την 

αποτελεσματικότητα μίας επιχείρησης και συντελεί στην διατήρηση των υφιστάμενων 

εργαζομένων, όπως και στην προσέλκυση νέων και ικανών ατόμων για τις κενές θέσεις 

εργασίας. 

Επιπρόσθετα, ο Spector κατηγοριοποιεί τις διαστάσεις της ικανοποίησης σε δύο ομάδες. Η 

μία είναι η εσωτερική ικανοποίηση, που σχετίζεται με την φύση της εργασίας και τα 

συναισθήματα που δημιουργούνται για αυτήν και η άλλη, η εξωτερική ικανοποίηση, η 

οποία εξαρτάται από εξωγενείς παράγοντες. 

Είναι γεγονός ότι  σήμερα ο βαθμός ικανοποίησης από την εργασία αποτελεί ακρογωνιαίο 

λίθο για τους εργαζόμενους και τις ίδιες τις επιχειρήσεις. Παράγοντες επίτευξης της 

ικανοποίησης αποτελούν η μισθολογική κλίμακα και οι επιπλέον ανταμοιβές, οι συνθήκες 

εργασίας, τα συστήματα προαγωγών, οι σχέσεις μεταξύ συναδέλφων, οι στάσεις και οι 

συμπεριφορές των διοικούντων, τα ίδια τα καθήκοντα του εκάστοτε εργαζόμενου, οι 

απαιτήσεις της κάθε θέσης, καθώς και οι ευκαιρίες επαγγελματικής ανέλιξης. 

 

2.2 Παράγοντες Εργασιακής Ικανοποίησης 

Προχωρώντας στην  κατηγοριοποίηση των βασικών παραγόντων της εργασιακής 

ικανοποίησης ο Locke (1976)  καταλήγει στα εξής  : 
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• Η εργασία: το προσωπικό ενδιαφέρον για τη φύση της εργασίας, η επιθυμία για 

επιτυχία, οι προκλήσεις, η προσωπική εξέλιξη και ο έλεγχος συγκεκριμένων 

πτυχών της εργασίας. 

• Η αμοιβή: τα δίκαια συστήματα αμοιβών, το ύψος του μισθού. 

• Οι ευκαιρίες προαγωγής: οι ευκαιρίες για ανάπτυξη και εξέλιξη, μέσω ενός 

δίκαιου συστήματος. 

• Οι συνάδελφοι: να υπάρχει συνεργατικό και φιλικό κλίμα μεταξύ των 

συναδέλφων, οι οποίοι θα πρέπει και αυτοί με τη σειρά τους να είναι ειλικρινείς 

και να καταβάλλουν τα μέγιστα για την εργασία που τους έχει ανατεθεί. 

• Η εποπτεία: η εμπιστοσύνη στη διοίκηση, οι ξεκάθαροι στόχοι του οργανισμού, η 

δικαιοσύνη, η αναγνώριση των επιτευγμάτων, η κατανόηση και ο σεβασμός 

απέναντι στον εργαζόμενο. 

• Η ηγεσία: η εναρμόνιση των στόχων του οργανισμού με αυτούς των εργαζομένων. 

• Οι πολιτικές και τα προνόμια: ο υγιής ανταγωνισμός με αντίστοιχους 

οργανισμούς,  η συνεχόμενη προσφορά προνομίων και η παροχή υγιούς και 

ασφαλούς εργασιακού περιβάλλοντος. 

Το επιστέγασμα των παραπάνω όπως επισημαίνει είναι ότι όταν οι παραπάνω παράγοντες 

πληρούνται τότε δημιουργείται η ικανοποίηση των εργαζομένων από τη δουλειά τους.  

Μελέτες των Sirin (2009), Ciner & Karcioglu (2012) και Zaim et.al (2012) τονίζουν ότι η 

εργασιακή ικανοποίηση αποτελεί συνδυασμό διαφόρων παραγόντων. Η αίσθηση της 

επιτυχίας, η σχέση με τους προϊσταμένους, τη διοίκηση και τους συναδέλφους, η ασφάλεια 

της εργασίας, η υπευθυνότητα, ο μισθός, οι ευκαιρίες προαγωγής, η σαφήνεια των ρόλων, 

η συμμετοχή στη λήψη αποφάσεων, το ευχάριστο εργασιακό περιβάλλον είναι διαστάσεις, 

που επηρεάζουν και καθορίζουν το βαθμό ικανοποίησης από την εργασία.  

Ο Spector (1997) έχει χωρίσει τους παράγοντες της εργασιακής ικανοποίησης σε δύο 

μεγάλες ομάδες, προσωπικούς παράγοντες και περιβαλλοντικούς παράγοντες.  

Οι προσωπικοί παράγοντες περιλαμβάνουν δημογραφικές μεταβλητές, όπως είναι η 

ηλικία το φύλο, η προσωπικότητα και το μορφωτικό επίπεδο.    

Οι περιβαλλοντικοί ή οργανωσιακοί παράγοντες μπορούν να χωριστούν σε δύο 

υποκατηγορίες. Οι εξωγενείς παράγοντες είναι αυτοί που αφορούν το εργασιακό 

περιβάλλον και την επιρροή που ασκεί πάνω στα άτομα, όπως οι αμοιβές, τα ωράρια, οι 

συμπεριφορές και οι στάσεις των συναδέλφων και των ανωτέρων, η καθαριότητα του 

χώρου. Οι ενδογενείς παράγοντες συνδέονται με τις προσωπικές εμπειρίες του κάθε 
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εργαζομένου, τα κίνητρά του, τις ελευθερίες που έχει στο χώρο εργασίας του, αλλά και τις 

ευθύνες, την ανατροφοδότηση και την επιτυχία (Μπούκα, 2016).  

Από την έρευνα του Ting (1996), βρέθηκε ότι υπάρχουν τρία σύνολα παραγόντων, που 

συνθέτουν την εργασιακή ικανοποίηση. Τον πρώτο παράγοντα αποτελούν τα 

χαρακτηριστικά της εργασίας, όπως είναι οι ευκαιρίες προαγωγής, η σαφήνεια των 

σκοπών του οργανισμού και η σημασία των εργασιών, η χρήση δεξιοτήτων και η 

ικανοποιητική αμοιβή. Ακολουθούν τα οργανωσιακά χαρακτηριστικά, όπως η 

οργανωσιακή δέσμευση και η σχέση με τους προϊστάμενους και συνεργάτες και τέλος τα 

ατομικά χαρακτηριστικά. 

Οι εργασιακές συνθήκες αποτελούν ιδιαίτερα σημαντικό παράγοντα της εργασιακής 

ικανοποίησης και κατά τον Green (2000) χωρίζονται σε δύο τομείς, τις φυσικές συνθήκες 

και τις κοινωνικές συνθήκες στην εργασία. Υπογραμμίζει ότι οι εργαζόμενοι νιώθουν πιο 

άνετα όταν δουλεύουν σε ένα χαλαρό, ασφαλές, καθαρό και καλά εξοπλισμένο 

περιβάλλον. Ακόμα, και η θερμοκρασία, ο φωτισμός και ο θόρυβος φαίνεται πως 

επηρεάζουν ένα εργασιακό περιβάλλον σε μεγάλο βαθμό. 

Σύμφωνα με τα πορίσματα μελετών που διεξήγαγαν οι Ahmed et al. (2010) και Butt et al. 

(2007) αναζητώντας τους παράγοντες που επηρεάζουν την εργασιακή ικανοποίηση, 

υπάρχει μία σημαντική διαφορά μεταξύ δημογραφικών παραγόντων και εργασιακής 

ικανοποίησης. Οι εργαζόμενοι μπορεί να είναι περισσότερο ικανοποιημένοι με τον μισθό, 

και την προαγωγή ανεξάρτητα από τους άλλους παράγοντες.  

Προσπαθώντας να ανακαλύψουν τη συσχέτιση της εργασιακής ικανοποίησης, με τους 

περιβαλλοντικούς, αλλά και τους δημογραφικούς παράγοντες ο Abdulla και οι συνεργάτες 

του (2011), κατέληξαν στο συμπέρασμα ότι ο μισθός, η προαγωγή και η εποπτεία είναι πιο 

σημαντικοί από τους δημογραφικούς παράγοντες.  

Είναι σαφές ότι οι ανταμοιβές αποτελούν κινητήριο παράγοντα εργασιακής ικανοποίησης 

και μπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε δύο ομάδες, κατά τους Basar et. al. (2011): 

εξωτερικές και εσωτερικές. Οι εξωτερικές περιλαμβάνουν το μισθό, την προαγωγή, τα 

bonus και τα οφέλη και οι εσωτερικές ανταμοιβές περιλαμβάνουν την αίσθηση του 

επιτεύγματος, και το ρόλο που παίζουν τα ομαδικά επιτεύγματα, καθώς και  η εκτίμηση 

και αναγνώριση από τους προϊστάμενους. 

Τέλος, η μελέτη του Yang και της ομάδας του (2012) αναδεικνύει έναν εξίσου σημαντικό 

παράγοντα ικανοποίησης, την καλή σχέση μεταξύ συναδέλφων. Καθώς ένα μεγάλο 
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κομμάτι του ατομικού χρόνου μοιράζεται με τους συναδέλφους στον εργασιακό χώρο 

είναι σαφές ότι τα επίπεδα των σχέσεων μεταξύ των εργαζομένων θα επηρεάσουν θετικά ή 

και αρνητικά το επίπεδο της εργασιακής ικανοποίησης.  

2.3 Η Σημασία της Εργασιακής Ικανοποίησης στο Οργανωσιακό Πλαίσιο  

Κάθε οργανισμός προσανατολίζεται στην επίτευξη καθορισμένων σκοπών και το 

ανθρώπινο κεφάλαιο από το οποίο απαρτίζεται ασκεί καθοριστικό ρόλο. 

Η εργασιακή ικανοποίηση θεωρείται ιδιαίτερα σημαντική για τη βιώσιμη ανάπτυξη χώρων 

εργασίας και ολόκληρων οργανισμών (Heimerl et al., 2020). Οι σύγχρονες επιχειρήσεις 

δίνουν, πλέον, μεγάλη σημασία στην ικανοποίηση των εργαζομένων τους, εφόσον είναι 

και ο κύριος παράγοντας που συμβάλλει στην αύξηση της απόδοσης (DeMato et. al., 

2004). Τα άτομα με υψηλές επιδόσεις βοηθούν τους οργανισμούς να επιτύχουν τους 

στρατηγικούς τους στόχους, την αποστολή και το όραμά τους, διατηρώντας έτσι το 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα του οργανισμού (Wilkin, 2013). 

Ο βαθμός της ικανοποίησης από την εργασία αποτελεί, επίσης, σημαντικό παράγοντα 

διατήρησης των εργαζομένων. Έχει αποδειχθεί ότι, ειδικότερα, σε περιόδους οικονομικής 

σταθερότητας ή/και ανάκαμψης των επιχειρήσεων, όπου τα ποσοστά ανεργίας είναι 

χαμηλά, ένας εργαζόμενος, είναι πολύ πιθανό να αποχωρήσει από την εργασία του, 

αναζητώντας υψηλότερη αμοιβή, ή ιδανικότερες συνθήκες ή, ακόμα, και διαφορετικό 

περιεχόμενο στη θέση εργασίας του, εάν δεν νιώθει πλήρως ικανοποιημένος από αυτήν 

(Carsten & Spector, 1987).  

Από την άλλη πλευρά, η δυσαρέσκεια από την εργασία σχετίζεται άμεσα με το εργασιακό 

άγχος και την εξουθένωση (DeMato et. al., 2004). Επίσης, όταν τα επίπεδα της 

ικανοποίησης είναι χαμηλά δημιουργείται μια αρνητική σειρά συνεπειών στην 

επαγγελματική και την προσωπική ζωή του εργαζομένου αλλά και στην απόδοση του 

οργανισμού (Coll & Freeman, 1997). Η αμφίδρομη σχέση των εργαζομένων με την 

εργασία τους μπορεί να προκαλέσει συναισθήματα και συμπεριφορές που θα μειώσουν ή 

θα αυξήσουν την παραγωγικότητα και την ενεργή εμπλοκή. Η μείωση της οργανωσιακής 

δέσμευσης που προκαλείται από την εργασιακή δυσαρέσκεια, δημιουργεί προβλήματα 

όπως η συχνή απουσία του εργαζόμενου από τη δουλειά του, η καθυστερημένη άφιξη στο 

χώρο εργασίας του και οι αυξημένες πιθανότητες για συμμετοχή σε στάσεις εργασίας και 

απεργίες (Byars & Rue, 2005). 

Ο Udechukwu (2007) κατέληξε στο συμπέρασμα ότι τόσο η εσωτερική ικανοποίηση, αυτή 

που πηγάζει δηλαδή, από τις προσδοκίες του ίδιου του ατόμου, όσο και η εξωτερική 
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ικανοποίηση, αυτή που πηγάζει από εξωτερικούς παράγοντες, από το περιβάλλον του 

ατόμου, διαδραματίζουν σημαντικό ρόλο στην πρόθεση της αλλαγής εργασίας των 

εργαζομένων. Ομοίως, άλλες μελέτες κατέληξαν στο συμπέρασμα ότι ενώ οι εξωγενείς 

παράγοντες της εργασιακής ικανοποίησης εξακολουθούν να έχουν σημαντική επίδραση 

στον κύκλο εργασιών των εργαζομένων, οι ενδογενείς παράγοντες έχουν περισσότερες 

επιπτώσεις και παίζουν ακόμη μεγαλύτερο ρόλο στην τάση παραίτησης των εργαζομένων 

(Li-Ping Tang et al., 2000; O’reilly & Caldwell, 1980; Randolph & Johnson, 2005; 

Udechukwu, 2007). 

Η εργασιακή ικανοποίηση συσχετίζεται θετικά και με εργασιακές συμπεριφορές, ή αλλιώς 

συμπεριφορές οργανωσιακής ιθαγένειας, που δεν μπορούν να αποτελέσουν αντικείμενο 

απαίτησης αλλά είναι ιδιαίτερα επιθυμητές από τις διοικήσεις των οργανισμών. Η 

συμπεριφορά οργανωσιακής ιθαγένειας εκδηλώνεται όταν τα άτομα βοηθούν άλλους στην 

εργασία τους χωρίς να περιμένουν ανταμοιβές και εκφράζονται θετικά για τον οργανισμό, 

στον οποίο εργάζονται (Bies, 1989; Organ, 1988).   

Σε μια μετα-αναλυτική ανασκόπηση 55 μελετών από τους Organ και Ryan (1995), τα 

αποτελέσματα υπέδειξαν ότι η σχέση της εργασιακής ικανοποίησης με την οργανωσιακή 

συμπεριφορά είναι ισχυρότερη από τη σχέση μεταξύ ικανοποίησης και απόδοσης, 

τουλάχιστον μεταξύ μη επαγγελματικών και μη διευθυντικών ομάδων. 

Ακόμη, άλλες μελέτες έδειξαν ότι τα επίπεδα της εργασιακής ικανοποίησης επηρεάζουν τη 

συναισθηματική κατάσταση των εργαζόμενων και κατά συνέπεια την ευημερία τους 

(Ducharme & Martin, 2000). Το πόσο ευτυχισμένος, υγιής και επιτυχημένος είναι ένας 

εργαζόμενος είναι η πιθανή συνέπεια της ικανοποίησης από την εργασία του (George & 

Jones, 2012). Αυτή η συνέπεια ή το αποτέλεσμα της ικανοποίησης από την εργασία 

εστιάζεται στον ίδιο τον εργαζόμενο και όχι στον οργανισμό. Για πολλούς ανθρώπους η 

εργασία τους αποτελεί σημαντικό μέρος της ζωής τους, συνεπώς είναι εύλογο η συνολική 

τους ευτυχία να εξαρτάται από το επίπεδο της εργασιακής τους ικανοποίησης. Σύμφωνα 

με τους George & Jones (2012), «το να είναι κανείς δυσαρεστημένος με τη δουλειά του 

για ένα μεγάλο μέρος της επαγγελματικής του ζωής σχεδόν σίγουρα επηρεάζει αρνητικά 

την ευημερία και τη γενική του ευτυχία» (αναφέρεται στο Ghazzawi, 2008). 

Τέλος, όσον αφορά τις επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, και στην προκειμένη περίπτωση 

τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, σύμφωνα με έρευνες η ικανοποίηση των πελατών 

συνδέεται άμεσα με την ικανοποίηση των υπαλλήλων (Robbins & Judge, 2018). 

Ειδικότερα σε σχέση με τους υπαλλήλους πρώτης γραμμής, που έχουν άμεση επαφή με 
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τους πελάτες, το κατά πόσο ευχαριστημένοι είναι ή όχι από την εργασία τους 

αντανακλάται στον τρόπο με τον οποίο εξυπηρετούν και διαχειρίζονται τα πιθανά 

παράπονα που μπορεί να εκφράσει κάποιος πελάτης (Vandenberghe et al., 2007). 

2.4 Εργασιακή Ικανοποίηση και Παρακίνηση 

Τα κίνητρα, ως μία εσωτερική ώθηση, επηρεάζουν τα άτομα να πετύχουν συγκεκριμένους 

στόχους. Πρόκειται δηλαδή για μία διαδικασία δημιουργίας επιθυμίας ενός ατόμου για να 

δραστηριοποιηθεί, προκειμένου να πετύχει τους στόχους αυτούς (Peretomode & 

Peretomode, 2015). Το εργατικό δυναμικό ενός οργανισμού, όταν του δίνονται κίνητρα, 

όχι μόνο ενισχύει τον αγώνα του για την ανάπτυξη του οργανισμού, αλλά νιώθει και 

ικανοποιημένο από την εργασία του. Οι κινητήριες δυνάμεις, ενός ατόμου, αποτελούν 

παράγοντα στη διαμόρφωση της συμπεριφοράς του, αλλά και στην κατανόησή της 

(Μπούκα, 2016). 

 

2.4.1 Θεωρίες Παρακίνησης 

Σύμφωνα με τους Robbins και Judge (2018, p. 213) , ως παρακίνηση ορίζονται «οι 

διεργασίες που ευθύνονται για την ένταση, την κατεύθυνση και την επιμονή των 

προσπαθειών ενός ανθρώπου προς την κατάκτηση ενός στόχου».  

Από το τελευταίο μισό του προηγούμενου αιώνα το φαινόμενο της παρακίνησης, άρχισε 

να προσελκύει το ενδιαφέρων αρκετών μελετητών, ως αντικείμενο ανάλυσης, με 

αποτέλεσμα να αναπτυχθούν και οι πρώτες θεωρητικές προσεγγίσεις. Οι θεωρίες 

παρακίνησης έχουν διακριθεί σε δύο κατηγορίες, τις θεωρίες περιεχομένου και τις θεωρίες 

διαδικασίας. Οι πρώτες εμπεριέχουν τις ανάγκες και τις απαιτήσεις, ενός εργαζόμενου, στο 

εργασιακό του περιβάλλον, ενώ οι δεύτερες τις ψυχολογικές διαδικασίες σκέψης που 

παρακινούν τις συμπεριφορές των ατόμων και τις συνέπειες των συμπεριφορικών 

προτύπων στην εκπλήρωση των προσδοκιών των εργαζομένων (Griffin W. Ricky & 

McMahan C. Gary, 2013). 

 

2.4.2 Θεωρίες Περιεχομένου 

2.4.2.1 Θεωρία Ιεράρχησης Αναγκών (Maslow A.) 

Η ανθρώπινη προσωπικότητα για τον Maslow, σχηματίζεται μέσα από μία συνεχή πορεία 

για αυτοπραγμάτωση. Η πορεία αυτή είναι ιεραρχικά δομημένη στην πυραμίδα των 

αναγκών . Στη συγκεκριμένη θεωρία, που αναφέρεται και ως η πλέον διαδεδομένη, ο 
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Maslow ιεραρχεί τις ανθρώπινες ανάγκες υποστηρίζοντας ότι λειτουργούν παρακινητικά 

μόνο μετά την ικανοποίηση κάποιων άλλων αναγκών. Η ανάγκη είναι μία βιολογική ή 

ψυχολογική έλλειψη που ένα άτομο ωθείται παρορμητικά να ικανοποιήσει. Σύμφωνα με 

την αρχή του ελλείμματος µια ικανοποιημένη ανάγκη δεν είναι αυτή που κινητοποιεί μία 

συμπεριφορά, αλλά η έλλειψη της. Επίσης σύμφωνα με την  αρχή της προοδευτικότητας 

µια ανάγκη ενεργοποιείται όταν ικανοποιείται η ανάγκη στο ακριβώς χαμηλότερο επίπεδο. 

Έτσι, μία ανάγκη μπορεί να αποτελέσει κίνητρο συμπεριφοράς μόλις μία κατώτερη 

ιεραρχικά ανάγκη ικανοποιηθεί ως έναν βαθμό. Ο βαθμός παρακίνησης, για την 

ικανοποίηση των αναγκών, εξαρτάται από το χρόνο και την ψυχολογική εξέλιξη του 

ατόμου, καθώς το άτομο μπορεί να κατέβει και πάλι σε ένα επίπεδο αναγκών, αν νιώσει 

ότι απειλείται κάποια από τις κατώτερες (Μαντάς, 1992). 

Σύμφωνα με τον  Maslow η ταξινόμηση των αναγκών ξεκινώντας από την ιεραρχικά 

χαμηλότερη είναι η ακόλουθη: 

• Οι Βιολογικές, που περιλαμβάνουν τις βασικές μας ανάγκες για τροφή, νερό, 

στέγη, ρουχισμό. 

• Η ανάγκη για Ασφάλεια, όπως η προστασία από συναισθηματικές και σωματικές 

βλάβες. 

• Οι Κοινωνικές ανάγκες, που αφορούν την αποδοχή, τις διαπροσωπικές σχέσεις, 

την ένταξη σε κάποια ομάδα. 

• Η ανάγκη για Εκτίμηση, που εκπληρώνεται με τον αυτοσεβασμό, την επίτευξη 

και την αυτονομία, την αναγνώριση και την προσοχή. 

• Η ανάγκη της Αυτοπραγμάτωσης, που εμπεριέχει τις ανάγκες για εξέλιξη, 

πληρότητα και  ανάληψη ευθυνών. 

Σύμφωνα με τον Βαγιάτα (2008), όμως, υπάρχουν άλλες τρεις κατηγορίες που δεν 

αναφέρονται συχνά: 

• Η ανάγκη για Γνώση και Κατανόηση, τη συστηματοποίηση δηλαδή, της γνώσης. 

• Η ανάγκη της Αισθητικής, για ένα όμορφο περιβάλλον, που επικρατεί η τάξη. 

• Οι Υπερβατικές ανάγκες, που θεωρείται το υψηλότερο επίπεδο ανάμεσα στις 

ανάγκες και έχει να κάνει με την αξιοποίηση όλων των δυνατοτήτων του ατόμου, 

πνευματικά, ψυχικά και σωματικά. 
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2.4.2.2 Θεωρία των Δύο Παραγόντων (Herzberg F.) 

Ο Herzberg ανέπτυξε τη θεωρία του με βάση τη θεωρία του Maslow, εστιάζοντας, 

περισσότερο στα κίνητρα ικανοποίησης των αναγκών. Η θεωρία των δύο παραγόντων, ή 

αλλιώς παραγόντων παρακίνησης – υγιεινής, ομαδοποιεί τους παράγοντες σε δύο 

κατηγορίες. 

 Η πρώτη είναι οι ενδογενείς παράγοντες, που σχετίζονται με τις ευκαιρίες προαγωγής και 

προσωπικής εξέλιξης, την ευθύνη, τα επιτεύγματα και την αναγνώριση, και συνδέονται 

άμεσα με την εργασιακή ικανοποίηση. 

 Η άλλη κατηγορία, είναι οι εξωγενείς παράγοντες, που έχουν σχέση με την εποπτεία, τις 

σχέσεις ανάμεσα σε συναδέλφους, τον μισθό κ.α. και σκοπός τους είναι η παρεμπόδιση 

της δυσαρέσκειας (Robbins & Judge, 2018). 

 

2.4.2.3 Θεωρία των Τριών Αναγκών (McClelland) 

Στη θεωρία του, ο McClelland, διαχωρίζει τις ανάγκες, που παρακινούν τον άνθρωπο στο 

χώρο εργασίας τους, σε τρεις ομάδες (McClelland, 1965): 

1. Ανάγκη για Επίτευξη: η επιθυμία για επίτευξη στόχων και αριστείας. 

2. Ανάγκη για Δημιουργία Κοινωνικών Δεσμών: η ανάγκη για σύναψη 

συναδελφικών και φιλικών δεσμών και αποφυγής συγκρούσεων στον εργασιακό 

χώρο. 

3. Ανάγκη για Εξουσία: η ανάγκη απόκτησης και διατήρησης του ελέγχου σε 

εργασιακά περιβάλλοντα. 

 

2.4.3 Θεωρίες Διαδικασίας 

2.4.3.1 Θεωρία της Στοχοθέτησης (Locke E.) 

Σύμφωνα με τον Locke ο συνδυασμός των δύσκολων στόχων με την ανατροφοδότηση 

μπορούν να αυξήσουν την επίδοση των ατόμων.  

Η πρόθεση αποτελεί κινητήρια δύναμη προκειμένου να επιτευχθεί ένας στόχος. Όταν το 

άτομο δεσμεύεται προσωπικά να πετύχει ένα στόχο βελτιώνει την απόδοσή του, 

ειδικότερα όταν ο στόχος έχει μεγάλο αλλά εφικτό επίπεδο δυσκολίας.  

Επίσης, οι άνθρωποι λειτουργούν καλύτερα όταν λαμβάνουν ανατροφοδότηση για την 

πρόοδο που σημειώνουν. Ειδικότερα, όταν η ανατροφοδότηση είναι αυτοπαραγώμενη, 
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όταν δηλαδή οι υπάλληλοι την αντλούν από την ίδια την διαδικασία και μπορούν να 

παρακολουθούν οι ίδιοι την πρόοδό τους, αποτελεί ισχυρότερο παράγοντα παρακίνησης 

από την εξωτερική ανατροφοδότηση (Gabelica et al., 2012). 

Οι τρεις προσωπικοί παράγοντες που επηρεάζουν τη σχέση μεταξύ των στόχων και των 

επιδόσεων είναι οι εξής: 

1. Η αφοσίωση στον στόχο: είναι πιθανότερο να επιτευχθεί όταν το άτομο νιώθει ότι 

έχει τον έλεγχο και ο στόχος έχει τεθεί από τον ίδιο (Bono & Colbert, 2005). 

2. Τα χαρακτηριστικά του έργου: όταν οι εργασίες είναι πιο απλές και οικείες, οι 

στόχοι έχουν ουσιαστικότερη επίδραση στην επίδοση του ατόμου (Tammemagi et 

al., 2013). 

3. Τα εθνικά χαρακτηριστικά: η επίδραση των στόχων μπορεί να διαφέρει ανάλογα 

με την κουλτούρα του κάθε ατόμου. Για παράδειγμα, σε κουλτούρες που απόσταση 

εξουσίας είναι μεγάλη, οι στόχοι μέτριας δυσκολίας μπορεί να φαίνονται 

περισσότερο παρακινητικοί από τους στόχους μεγάλης δυσκολίας (Crown, 2007; 

Robbins & Judge, 2018). 

 

2.4.3.2 Θεωρία της Προσδοκίας (Vroom V.) 

Ο Vroom μέσω της θεωρίας του, υποστηρίζει ότι η προδιάθεση των ατόμων, να ενεργούν 

με έναν συγκεκριμένο τρόπο συνδέεται με το πόσο ισχυρή είναι η προσδοκία τους για ένα 

συγκεκριμένο αποτέλεσμα. Οι εργαζόμενοι τείνουν να καταβάλλουν περισσότερη 

προσπάθεια όταν πιστεύουν ότι θα επιτύχουν θετικότερη αξιολόγηση για την επίδοσή τους 

και κατά συνέπεια θα λάβουν υψηλότερες ανταμοιβές, στις οποίες το άτομο αποδίδει αξία. 

Η θεωρία αυτή εστιάζει σε τρεις σχέσεις: 

1. Προσπάθεια και επίδοση: το σημείο, όπου ο εργαζόμενος αντιλαμβάνεται ότι 

ένας συγκεκριμένος βαθμός προσπάθειας οδηγεί σε ένα συγκεκριμένο επίπεδο 

επίδοσης. 

2. Επίδοση και ανταμοιβή: ο βαθμός κατά τον οποίο ένα άτομο θεωρεί ότι ένα 

συγκεκριμένο επίπεδο απόδοσης θα επιφέρει τα επιθυμητά αποτελέσματα. 

3. Ανταμοιβή και προσωπικοί στόχοι: το επίπεδο που οι οργανωσιακές ανταμοιβές 

ικανοποιούν τις προσωπικές ανάγκες και τους στόχους ενός εργαζομένου (Robbins 

& Judge, 2018). 
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2.4.3.3 Θεωρία της Ισότητας (Adams J. S.) 

Σύμφωνα με τη συγκεκριμένη θεωρία κάθε άτομο επιθυμεί να επικρατεί δικαιοσύνη στις 

συναλλακτικές τους σχέσεις με άλλα άτομα ή με τους οργανισμούς για τους οποίους 

εργάζεται (Χατζηπαντελή, 1999). Τα άτομα τείνουν να συγκρίνουν τα αποτελέσματα και 

τις εισροές της εργασίας τους με αυτά των άλλων και κινητοποιούνται για να καλύψουν 

τυχούσες ανισότητες που θα ανακαλύψουν (Robbins & Judge, 2018). 

Βάσει της θεωρίας αυτής, οι εργαζόμενοι αντιλαμβανόμενοι την ύπαρξη της ανισότητας, 

οδηγούνται, συνήθως, σε μία από τις παρακάτω επιλογές: 

 Μείωση ή αύξηση της παραγωγικότητάς τους, ανάλογα με την αμοιβή τους. 

 Αλλαγή των αποτελεσμάτων τους (π.χ. στην περίπτωση της αμοιβής με το κομμάτι 

μπορεί κάποιος να αρχίσει να παράγει μεγαλύτερη ποσότητα χαμηλώνοντας την 

ποιότητα). 

 Στρέβλωση της αντίληψης για τον εαυτό τους, όσο αφορά τον τρόπο και την 

ένταση των προσπαθειών τους. 

 Στρέβλωση της αντίληψης για των εργασία των υπολοίπων. 

 Αλλαγή ατόμου σύγκρισης. 

 Παραίτηση από την εργασία. 

 

3. Επαγγελματική Εξουθένωση 

3.1 Εννοιολογική Προσέγγιση 

Ο όρος της επαγγελματικής εξουθένωσης χρησιμοποιήθηκε πρώτη φορά από τον 

ψυχαναλυτή Freudenberger, (1975) για να δείξει ότι οι εργαζόμενοι είναι πιθανό να 

εξαντλούνται συναισθηματικά στον χώρο της εργασίας τους. Είναι δείγμα της 

δυσαρέσκειας που μπορεί να υπάρχει στον εργασιακό χώρο και συναντάται με την ίδια 

συχνότητα και σε άνδρες και σε γυναίκες. 

Για πολλά χρόνια, η επαγγελματική εξουθένωση έχει αναγνωριστεί ως επαγγελματικός 

κίνδυνος για διάφορα επαγγέλματα προσανατολισμένα στον άνθρωπο, που συνδέονται με 

την παροχή υπηρεσιών, την εκπαίδευση, τον τουρισμό και την υγειονομική περίθαλψη. Οι 

θεραπευτικές σχέσεις ή οι σχέσεις παροχής υπηρεσιών που αναπτύσσουν οι πάροχοι με 

τους αποδέκτες απαιτούν ένα συνεχές και έντονο επίπεδο προσωπικής, συναισθηματικής 

επαφής. Παρόλο που τέτοιες σχέσεις μπορεί να είναι ικανοποιητικές και ελκυστικές, 

μπορεί επίσης να είναι αρκετά αγχωτικές. 
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Μέσα σε τέτοια επαγγέλματα, οι κανόνες που επικρατούν είναι να είναι οι εργαζόμενοι 

ανιδιοτελείς και να δίνουν προτεραιότητα στις ανάγκες των άλλων, να εργάζονται πολλές 

ώρες και να κάνουν ό,τι χρειάζεται για να βοηθήσουν έναν πελάτη ή ασθενή ή μαθητή. 

Επιπλέον, τα οργανωσιακά περιβάλλοντα για αυτές τις θέσεις εργασίας διαμορφώνονται 

από διάφορες κοινωνικές, πολιτικές και οικονομικές πολιτικές (όπως περικοπές 

χρηματοδότησης ή περιοριστικές πολιτικές) που έχουν ως αποτέλεσμα τη δημιουργία ενός 

περιβάλλοντος με υψηλές απαιτήσεις και χαμηλούς πόρους. Πρόσφατα, καθώς άλλα 

επαγγέλματα έχουν προσανατολιστεί περισσότερο στην εξυπηρέτηση πελατών «υψηλού 

επιπέδου», το φαινόμενο της επαγγελματικής εξουθένωσης έχει γίνει αισθητό και σε αυτές 

τις θέσεις εργασίας. 

Ο επικρατέστερος ορισμός είναι αυτός της Masclach (1982), που ορίζει την επαγγελματική 

εξουθένωση ως τη σωματική, ψυχική και συναισθηματική κούραση που συνεπάγεται την 

αποστράγγιση των σωματικών και ψυχικών αποθεμάτων που οδηγούν σε έντονο άγχος, 

χαμηλή αυτοεκτίμηση και εξάντληση.  

Σύμφωνα με τη Masclach, η εξουθένωση είναι ένα ψυχολογικό σύνδρομο που εμφανίζεται 

ως μια παρατεταμένη απάντηση σε χρόνιους διαπροσωπικούς στρεσογόνους παράγοντες 

στην εργασία. Οι τρεις βασικές διαστάσεις αυτής της ανταπόκρισης είναι μια συντριπτική 

συναισθηματική εξάντληση, συναισθήματα κυνισμού και απομάκρυνσης από τη δουλειά 

(αποπροσωποποίηση) και μια αίσθηση αναποτελεσματικότητας και έλλειψης 

ολοκλήρωσης. Η σημασία αυτού του τρισδιάστατου μοντέλου είναι ότι τοποθετεί 

ξεκάθαρα την ατομική εμπειρία άγχους μέσα σε ένα κοινωνικό πλαίσιο και περιλαμβάνει 

την αντίληψη του ατόμου τόσο για τον εαυτό του όσο και για τους άλλους (Maslach & 

Jackson, 1981). 

Οι Maslach & Leiter (2001) διέκριναν πέντε στοιχεία, τα οποία συγκεραστικά προκαλούν 

το σύνδρομο  της επαγγελματικής εξουθένωσης στους εργαζομένους. Αυτά είναι το 

πιεστικό πρόγραμμα, η αίσθηση της μη ικανοποίησης, το ανταγωνιστικό κλήμα, οι άδικες 

συμπεριφορές και η σύγκρουση αξιών. Άλλες  έρευνες έδειξαν ότι οι περιβαλλοντικοί 

λόγοι και οι συνθήκες εργασίας δεν αποτελούν τόσο βαρυσήμαντο παράγοντα στην 

εμφάνιση του συνδρόμου, σε αντίθεση με τους ατομικούς ψυχολογικούς παράγοντες 

(Παπαδάτου & Αναγνωστόπουλος, 1992). 

3.2 Σχέση Μεταξύ των Δύο Διαστάσεων της Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

Εκτός από το μοντέλο των τριών συστατικών της εξουθένωσης, ορισμένοι ερευνητές 

έχουν υποστήριξει  ένα μοντέλο δύο διαστάσεων (Brookings et. al., 1985), με τη 



- 14 - 
 

συναισθηματική εξάντληση και αποπροσωποποίηση να το συνθέτουν. Ωστόσο, εμπειρικά 

στοιχεία υποστηρίζουν την ιδέα ότι η συναισθηματική εξάντληση, η αποπροσωποποίηση 

και η προσωπική ολοκλήρωση είναι εννοιολογικά διακριτά συστατικά (Iwanicki & 

Schwab, 1981; Maslach & Jackson, 1981). Ακόμα άλλες μελέτες έχουν βρει υψηλές 

συσχετίσεις μεταξύ συναισθηματικής εξάντλησης και αποπροσωποποίησης (Koeske & 

Koeske, 1989; Lee & Ashforth, 1996; Leiter, 1989; Wolpin et. al., 1991). Οι Taris et. al. 

(2005) προσπάθησαν να διερευνήσουν τις αιτιώδεις σχέσεις μεταξύ αυτών των 

συνιστωσών με βάση διαχρονικά δεδομένα και πρότειναν ότι τα υψηλότερα επίπεδα 

αποπροσωποποίησης οδηγούν σε αύξηση της συναισθηματικής εξάντλησης και μείωση 

της προσωπικής ολοκλήρωσης. Ωστόσο, στο οργανωσιακό πλαίσιο, η βιβλιογραφία δεν 

παρουσιάζει σαφή ευρήματα στη σχέση αιτίας και αποτελέσματος της 

αποπροσωποποίησης με τη συναισθηματική εξάντληση και τη μειωμένη προσωπική 

ολοκλήρωση.  

Ως συνέπεια της αποπροσωποποίησης, όπως υποστηρίζεται υπάρχει απώλεια αίσθησης 

προσωπικής ολοκλήρωσης (Leiter, 1989). Οι Diestel και Schmidt (2010), με βάση μια 

διαχρονική μελέτη πρότειναν ότι η αποπροσωποποίηση μπορεί να λειτουργήσει ως 

ρυθμιστής μεταξύ συναισθηματικής εξάντλησης και απώλειας του αισθήματος 

προσωπικής ολοκλήρωσης και αυτή η σχέση πρέπει να διερευνηθεί περαιτέρω.  

Αν και η έννοια της αποπροσωποποίησης έχει παρουσιαστεί στην ιατρική βιβλιογραφία 

για πάνω από εκατό χρόνια (Jacobs & Bovasso, 1992), λίγες έρευνες έχουν επιχειρήσει μια 

επισκόπηση της αποπροσωποποίησης στο οργανωσιακό πλαίσιο για την περαιτέρω 

κατανόηση της έννοιας . 

 

3.3 Παράγοντες Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

Έχουν πραγματοποιηθεί αρκετές έρευνες που αφορούν τα αίτια της επαγγελματικής 

εξουθένωσης. Παλαιότερα, υποστηρίζονταν η άποψη ότι σχετίζεται κυρίως με 

εργασιακούς παράγοντες, ενώ οι δημογραφικοί και οι παράγοντες προσωπικότητας 

παίζουν δευτερεύοντα ρόλο (Bianchi, 2018; Maslach, 2003; Shanafelt et al., 2017). 

Ωστόσο, πιο σύγχρονες θεωρίες έχουν υποστηρίξει ότι τα εργασιακά και τα προσωπικά 

χαρακτηριστικά πρέπει να μελετώνται ταυτόχρονα μέσα στο οργανωτικό περιβάλλον 

(Bianchi, 2018; Maslach & Leiter, 2016). 
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3.3.1 Οργανωσιακοί Παράγοντες 

Oι παράγοντες εργασίας (οργανωσιακοί παράγοντες) συγκεντρώνονται σε έξι κρίσιμους 

τομείς στα πλαίσια του χώρου εργασίας: 

Φόρτος εργασίας: Ο φόρτος εργασίας είναι μια από τις πλέον συζητημένες πηγές 

επαγγελματικής εξουθένωσης και η περισσότερο, εμφανώς, συνδεδεμένη με τη διάσταση 

της συναισθηματικής εξάντλησης της επαγγελματικής εξουθένωσης (Maslach & Leiter, 

2008). Η ανισορροπία, στην απλούστερη περίπτωση, μπορεί να συμβεί μέσω των 

πολυάριθμων απαιτήσεων και ευθυνών, (π.χ. προθεσμίες και στόχοι),  σε συνδυασμό με 

την έλλειψη πόρων. 

Έλεγχος: Υποδεικνύει το βαθμό αυτονομίας που έχει το προσωπικό στην εργασία του. Οι 

αναντιστοιχίες στον έλεγχο αντικατοπτρίζουν ότι ο εργαζόμενος δεν έχει επαρκή έλεγχο 

της κρίσιμης διάστασης των καθηκόντων του και των πόρων που απαιτούνται για την 

υλοποίηση της εργασίας του. 

Επιβράβευση: Αντικατοπτρίζει τη θετική ανατροφοδότηση και την αναγνώριση, είτε 

οικονομική, είτε κοινωνική, είτε και τα δύο. Η αναντιστοιχία εδώ αντιπροσωπεύει την 

έλλειψη θετικής ανατροφοδότησης για τη δουλειά που κάνουν οι άνθρωποι. 

Κοινότητα: Αντανακλά την ποιότητα της κοινωνικής συνέργειας (προσωπική σχέση, 

αλληλεπίδραση και ομαδική εργασία), στη συνεργασία με συναδέλφους, διευθυντές και 

πελάτες. 

Δικαιοσύνη: Αντικατοπτρίζει την εμπιστοσύνη, τη διαφάνεια και τον σεβασμό στο χώρο 

εργασίας. Η αναντιστοιχία εμφανίζεται όταν ο εργαζόμενος αναγνωρίζει την απουσία 

δικαιοσύνης στο χώρο εργασίας. 

Αξίες: Αντικατοπτρίζει τις φιλοδοξίες, τα κίνητρα και τα ιδανικά του ατόμου στη δουλειά 

του (Maslach & Leiter, 2008). Η ανισορροπία εμφανίζεται όταν υπάρχει σύγκρουση 

μεταξύ των ατομικών και των οργανωσιακών αξιών (Maslach, 2001). 

Οποιαδήποτε αναντιστοιχία ή ανισορροπία μεταξύ του ατόμου και των έξι τομέων της 

εργασίας μπορεί να εντείνει την πιθανότητα εξουθένωσης (Maslach & Leiter, 2016, 2008). 

Αντίθετα, όσο υψηλότερη είναι η συσχέτιση μεταξύ του ατόμου και των τομέων, τόσο 

μεγαλύτερη είναι η πιθανότητα οργανωσιακής δέσμευσης (Maslach et al., 2001; Maslach 

& Leiter, 2008). 
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3.3.2 Ατομικοί Παράγοντες 

Τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας μπορούν να παίξουν σημαντικό ρόλο ως 

μηχανισμός αντιμετώπισης (Ghorpade et al., 2007) ή ενίσχυσης της διάστασης της 

επαγγελματικής εξουθένωσης (Maslach & Leiter, 2016). 

Για παράδειγμα, η ανθεκτικότητα, είναι μια συλλογή χαρακτηριστικών της 

προσωπικότητας που χρησιμοποιούνται από τα άτομα ως μηχανισμός αντιμετώπισης 

στρεσογόνων καταστάσεων (Kobasa, 1979). Τα άτομα με υψηλή αντοχή είναι πιο 

ανθεκτικά στην εξουδετέρωση των επιπτώσεων των αγχωτικών καταστάσεων και της 

εξουθένωσης (Haji Moradi et al., 2013; Kobasa et al., 1982). Από την άλλη πλευρά, τα 

άτομα που παρουσιάζουν λιγότερο ανθεκτική προσωπικότητα εμφανίζουν υψηλότερα 

επίπεδα επαγγελματικής εξουθένωσης, ειδικά στη διάσταση της συναισθηματικής 

εξάντλησης (Maslach et al., 2001; Maslach & Leiter, 2016). 

Ο βαθμός εξουθένωσης, ακόμη, είναι πιο εμφανής μεταξύ των ανθρώπων που έχουν μία 

πιο εξωτερική πηγή ελέγχου, όπως την ατομική αντίληψη ενός γεγονότος ή ενός 

επιτεύγματος ως αποτέλεσμα της τύχης, του πεπρωμένου ή υπό τον έλεγχο της δύναμης 

κάποιου άλλου (Rotter, 1966). Αντίθετα, τα άτομα που έχουν περισσότερο εσωτερική 

πηγή ελέγχου, αντιλαμβάνονται, δηλαδή, ότι ένα γεγονός είναι εξαρτώμενο από τη 

συμπεριφορά, την ικανότητα και τις προσπάθειές τους (Rotter, 1966), είναι λιγότερο 

επιρρεπείς στην επαγγελματική εξουθένωση  (Maslach et al., 2001). 

Επίσης, ο νευρωτισμός, ως χαρακτηριστικό της προσωπικότητας, συνδέεται έντονα με 

υψηλότερο επίπεδο εξουθένωσης (Bianchi, 2018; Swider & Zimmerman, 2010). Τα 

νευρωτικά άτομα απεικονίζονται ως συναισθηματικά ασταθή, ανήσυχα, εχθρικά και 

επιρρεπή σε συναισθηματική δυσφορία (Semmer, 2006), η οποία ευθυγραμμίζεται με τη 

διάσταση της επαγγελματικής εξουθένωσης. 

3.3.3 Δημογραφικοί Παράγοντες 

Οι κοινωνικοί και δημογραφικοί παράγοντες, έχει διαπιστωθεί ότι παίζουν ρόλο στον 

προσδιορισμό της επαγγελματικής εξουθένωσης, αν και τα ευρήματα εμφανίζονται συχνά 

διφορούμενα. Η ηλικία, το φύλο, η εκπαίδευση, το επίπεδο εισοδήματος, τα χρόνια 

εμπειρίας, το τμήμα και το επάγγελμα έχουν μελετηθεί ως προγνωστικοί παράγοντες της 

επαγγελματικής εξουθένωσης (Ahola et al., 2006; Cordes & Dougherty, 1993; Maslach et 

al., 2001b). 

Φύλο: Η σχέση της επαγγελματικής εξουθένωσης με το φύλο δεν είναι τόσο ξεκάθαρη. 

Μερικές μελέτες έχουν δείξει ότι η επαγγελματική εξουθένωση εμφανίζεται συχνότερα 
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μεταξύ των γυναικών παρά μεταξύ των ανδρών (Bakker et al., 2002; Poulin & Walter, 

1993), ενώ σε άλλες μελέτες παρατηρήθηκαν αντίθετα αποτελέσματα (Haque & Aslam, 

2011; Price & Spence, 1994). Ωστόσο, ορισμένες έρευνες σχετικά με το φύλο και την 

επαγγελματική εξουθένωση δείχνουν ότι οι γυναίκες εμφανίζουν υψηλότερα επίπεδα 

συναισθηματικής εξάντλησης, ενώ οι άνδρες σημειώνουν υψηλότερες τιμές στη διάσταση 

της αποπροσωποποίησης (Bakker et al., 2002; Cordes & Dougherty, 1993; Haque & 

Aslam, 2011; Leiter & Maslach, 2003; Maslach et al., 2001b; W. Schaufeli & Enzmann, 

2020; Soares et al., 2007). Έχει αναφερθεί, επίσης, ότι αυτά τα αποτελέσματα θα 

μπορούσαν να οφείλονται στο συνδυασμό του φύλου με συγκεκριμένο επάγγελμα 

(Maslach et al., 2001). Όπως, διαπιστώθηκε σε μια μελέτη, οι άνδρες μπορεί να βιώνουν 

υψηλότερα επίπεδα συναισθηματικής εξάντλησης και αποπροσωποποίησης αν βρίσκονται 

σε διευθυντικές θέσεις, ενώ οι γυναίκες βιώνουν περισσότερη εξάντληση και 

αποπροσωποποίηση σε μη διευθυντικές θέσεις (Pretty et al., 1992). 

Οικογενειακή κατάσταση: Η προσπάθεια της εξισορρόπησης της επαγγελματικής και της 

οικογενειακής ζωής μπορεί να προκαλέσει επαγγελματική εξουθένωση  (Cherniss & 

Sarason, 1980). Εντός της ομάδας των παντρεμένων, οι άτεκνοι υπάλληλοι φαίνεται να 

είναι πιο επιρρεπείς στην επαγγελματική εξουθένωση.  Παρόλα αυτά, ένας υψηλότερος 

κίνδυνος εξουθένωσης βρέθηκε μεταξύ των άγαμων εργαζομένων (Maslach et al., 2001). 

Οι άγαμοι υπάλληλοι σημειώνουν μεγαλύτερα επίπεδα επαγγελματικής εξουθένωσης, 

ακόμα και από τους διαζευγμένους (Maslach et al., 2001; Maslach & Jackson, 1985). 

Γεγονός που επιβεβαιώνεται από αρκετούς ακόμα ερευνητές, όπως οι Haque και Aslam 

(2011), οι Schaufeli & Enzmann (2020) και οι Soares et al (2007), οι οποίοι  ανέφεραν 

υψηλότερα επίπεδα εξουθένωσης σε άγαμους υπαλλήλους. 

Ηλικία, Εμπειρία και Εκπαίδευση: Η ηλικία έχει σημαντική επίδραση στην κατάσταση της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, όπως περιγράφεται από τους Bakker, Demerouti και 

Schaufeli (2002). Η επαγγελματική εξουθένωση παρατηρείται συχνότερα σε άτομα 

ηλικίας μεταξύ 30-40 ετών.  

Ωστόσο, άλλες ερευνητικές μελέτες υποδεικνύουν ότι η επαγγελματική εξουθένωση 

εμφανίζεται και σε νεότερους επαγγελματίες (Gold, 1984; Maslach & Jackson, 1981) και 

ονομάζεται «πρώιμη επαγγελματική εξουθένωση» που προκαλείται από το «σοκ της 

πραγματικότητας» στο χώρο εργασίας (Cherniss & Sarason, 1980). Αργότερα στη 

σταδιοδρομία τους, οι νέοι εργαζόμενοι, προσαρμόζονται στις εργασιακές συνθήκες και 

μετατοπίζουν τις εργασιακές τους προσδοκίες και σε αυτό το στάδιο η επαγγελματική 

εξουθένωση αδρανοποιείται, αλλά όταν βρεθούν περίπου σε ηλικία 35 με 40 ετών, 
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γίνονται ξανά ευαίσθητοι στην επαγγελματική εξουθένωση (Ahola et al., 2006; Bakker et 

al., 2002). Επιπλέον, ορισμένοι ερευνητές έχουν προτείνει ότι η εξουθένωση των 

μεγαλύτερων, ηλιακά, εργαζομένων θα μπορούσε να ενισχυθεί από την κρίση μέσης 

ηλικίας (Cordes & Dougherty, 1993). 

Διάφορες μελέτες έχουν, επίσης, επιβεβαιώσει ότι η επαγγελματική εξουθένωση 

σχετίζεται αρνητικά με την εργασιακή εμπειρία (Bakker et al., 2002; Leiter, 2005; Maslach 

et al., 2001b; Poulin & Walter, 1993; W. B. Schaufeli, 1996; W. Schaufeli & Enzmann, 

2020; Vredenburgh et al., 1999). Μια άλλη έρευνα διαπίστωσε ότι οι μεγαλύτεροι σε 

ηλικία υπάλληλοι σημειώνουν χαμηλότερη βαθμολογία στη συναισθηματική εξάντληση 

και την αποπροσωποποίηση (Anderson, 1984). Παράλληλα, έχει παρατηρηθεί μείωση των 

επιπέδων εξουθένωσης με την αύξηση της ηλικίας ή την αυξημένη εργασιακή εμπειρία και 

για τις τρεις διαστάσεις της επαγγελματικής εξουθένωσης (Maslach et al., 1996). 

Όσον αφορά την εκπαίδευση, έχει διαπιστωθεί ότι h επαγγελματική εξουθένωση 

συσχετίζεται θετικά με το επίπεδο εκπαίδευσης (Haque & Aslam, 2011; Soares et al., 

2007). Πιο συγκεκριμένα, το υψηλότερο επίπεδο εκπαίδευσης συνδέεται με υψηλότερες 

ευθύνες καθώς και με μεγαλύτερες προσδοκίες (Maslach et al., 2001), γεγονός που μπορεί 

να δημιουργήσει πολλές στρεσογόνες και πιεστικές καταστάσεις για έναν εργαζόμενο. 

 

3.4 Οι Συνέπειες της Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

Η επαγγελματική εξουθένωση έχει συσχετιστεί με διάφορες μορφές δυσμενών επιπτώσεων 

στο χώρο εργασίας. Η ύπαρξή της μπορεί να επηρεάσει ένα άτομο, και στην προσωπική, 

αλλά, και στην επαγγελματική του ζωή, όπως και τον οργανισμό, στον οποίο εργάζεται. 

Τα άτομα που παρουσιάζουν υψηλά επίπεδα επαγγελματικής εξουθένωσης μπορούν να 

επηρεάσουν τις σχέσεις στον εργασιακό χώρο, προκαλώντας προσωπικές διαμάχες και 

διαταράσσοντας τη ροή εργασίας (Maslach, 2006). Σύμφωνα με τους Maslach και Leiter, 

«η εξουθένωση μπορεί να είναι μεταδοτική και να διαιωνίζεται μέσω των κοινωνικών 

αλληλεπιδράσεων στην εργασία» (2016, p.106). Με τη μελέτη τους, οι Bakker et. 

al.(2002), σε δείγμα 1.849 νοσηλευτών εντατικής θεραπείας, διαπίστωσαν ότι μπορεί να 

έχουν μεταδοτική επίδραση και οι τρεις διαστάσεις της επαγγελματικής εξουθένωσης, 

δηλαδή η συναισθηματική εξάντληση, η αποπροσωποποίηση και μειωμένη αίσθηση των 

προσωπικών επιτευγμάτων, λόγω των παραπόνων εξουθένωσης μεταξύ των συναδέλφων. 
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3.4.1 Για τον Οργανισμό 

Το σύνδρομο της επαγγελματικής εξουθένωσης μπορεί να αποτελέσει κόστος για μία 

επιχείρηση. Η μείωση της ποιότητας ή της ποσότητας της παραγωγής, οι πρόωρες 

αποχωρήσεις ή συντάξεις, τα μειωμένα κέρδη, οι δυσκολίες στην εφαρμογή καινοτόμων 

ιδεών και συστημάτων και η αύξηση των απεργιών είναι από τις κυριότερες συνέπειες που 

πλήττουν έναν οργανισμό (Sutherland & Cooper, 1990). Οι συχνές απουσίες, η μη τήρηση 

ωραρίων, η μειωμένη απόδοση και παραγωγικότητα, τα ατυχήματα που μπορεί να 

προκληθούν στον χώρο της εργασίας και οι ιατρικές ασφαλίσεις αποτελούν μεγάλη 

δαπάνη για τους οργανισμούς παγκοσμίως (Kulkarni, 2006) .  

Επιπλέον, οι εργαζόμενοι που πάσχουν από το σύνδρομο αυτό, παρατηρείται ότι ενώ 

παρουσιάζονται στον χώρο της εργασίας τους, απουσιάζουν νοητικά. Το φαινόμενο αυτό, 

ονομάστηκε από τους Cooper et. al. (1996) «Presenteeism» και εμφανίζει συμπτώματα 

αφηρημάδας και, συνεπώς, μειωμένης παραγωγικότητας. Σύμφωνα με άλλες έρευνες, 

έχουν παρατηρηθεί και αρκετοί θάνατοι επαγγελματικά εξουθενωμένων εργαζομένων, 

λόγω αυξημένου φόρτου εργασίας, στην Ιαπωνία (Nishiyama & Johnson, 1997) και ένας 

μεγάλος αριθμός αυτοκτονιών ανάμεσα σε υπαλλήλους μίας και μόνο εταιρίας, στη 

Γαλλία, σε διάστημα 18 μηνών (Chrisafis, 2009)  .  

Γενικότερα, οι επιπτώσεις, που μπορεί να επιφέρει η επαγγελματική εξουθένωση σε έναν 

οργανισμό, μπορεί να βλάψουν και την οικονομική του κατάσταση, αλλά και τη φήμη του. 

Σύμφωνα με τον Ευρωπαϊκό Οργανισμό για την Ασφάλεια και την Υγειά στην Εργασία 

(2000) ένας οργανισμός χαρακτηρίζεται ακατάλληλος και ανθυγιεινός αν το 40% των 

υπαλλήλων του εμφανίζει συμπτώματα επαγγελματικής εξουθένωσης (αναφέρεται στο 

Δημητριάδου, 2015), με αποτέλεσμα να χάσει το ήδη υπάρχον εργατικό δυναμικό, η 

εύρεση νέων ατόμων να γίνει πολύ δύσκολη και να αμφισβητηθεί το κύρος και η 

αποτελεσματικότητά του από τους συνεργάτες και τους ανταγωνιστικούς οργανισμούς. 

 

3.4.2 Για τον Εργαζόμενο 

Η επαγγελματική εξουθένωση έχει συνδεθεί με διάφορες μορφές επιβλαβών επιδράσεων 

στη σωματική και ψυχική υγεία του εργαζομένου (Burke & Deszca, 1986; Cordes & 

Dougherty, 1993; Halbesleben & Buckley, 2004; Maslach, 2001; Maslach & Leiter, 

2016b). Αρκετές έρευνες κατέληξαν στο συμπέρασμα, ότι οι συνέπειες για τον άνθρωπο, 

μπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε τρεις ομάδες, τις σωματικές, τις ψυχολογικές και τις 

συμπεριφοριστικές (Cushway, 1992; Sandström et al., 2005). 
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Σωματικές: Η επαγγελματική εξουθένωση μπορεί να προκαλέσει μια σειρά προβλημάτων 

στον ανθρώπινο οργανισμό. Τα άτομα που πάσχουν από το σύνδρομο αυτό νιώθουν, 

συνεχώς, σωματική εξάντληση και κούραση, αποκτούν προβλήματα υγείας, όπως χρόνιους 

πονοκεφάλους, μυοσκελετικούς πόνους, καρδιαγγειακές παθήσεις, δυσλειτουργίες του 

αναπνευστικού και του γαστρεντερικού συστήματος και είναι επιρρεπείς σε κρυολογήματα 

και άλλες ασθένειες, καθώς ο οργανισμός τους είναι αρκετά αποδυναμωμένος (Tyler & 

Cushway, 1998; Χειλάκη, 2018). Γίνεται, επίσης, ευαίσθητος απέναντι σε ψυχοσωματικά 

προβλήματα, με αποτέλεσμα να προκαλούνται διαταραχές στον ύπνο και τη διατροφή τους 

(Pines & Aronson, 1988).    

Ψυχολογικές: Οι ψυχολογικές συνέπειες εκφράζονται με την έλλειψη του ενδιαφέροντος 

για την εργασία και τα άλλα άτομα, την έλλειψη της υπομονής και του ελέγχου των 

συναισθημάτων του ατόμου και της κυριαρχίας έντονων συναισθημάτων θυμού, άγχους, 

νευρικότητας, ανίας, μελαγχολίας και καχυποψίας (Χειλάκη, 2018). Ένας εξουθενωμένος 

εργαζόμενος έχει χάσει κάθε ίχνος αυτοπεποίθησης, νιώθει ότι δεν μπορεί να προσφέρει 

κάτι παραπάνω, αδύναμος να αντιμετωπίσει δυσάρεστες καταστάσεις και χάνει εύκολα τη 

συγκέντρωσή του (Maslach, 1982; Pines & Aronson, 1988; Rogers & Dodson, 1988). 

Συμπεριφοριστικές: Τα άτομα που βιώνουν το σύνδρομο της επαγγελματικής εξουθένωσης 

είναι σύνηθες να προκαλούν διαταραχές στις σχέσεις με τους συναδέλφους και τους 

εργοδότες τους και να δημιουργούν συνεχώς συγκρούσεις με αποτέλεσμα να 

αποφεύγονται οι συναναστροφές μαζί τους, γεγονός που τροφοδοτεί την αίσθηση της 

κοινωνικής απομόνωσης (Balogun et al., 2002). Η έλλειψη ενδιαφέροντος συνεπάγεται 

υψηλά επίπεδα παραίτησης, συχνές απουσίες από την εργασία και μειωμένη απόδοση. 

Οι εργαζόμενοι έχουν, επίσης, την τάση να εμφανίζουν επιθετικές συμπεριφορές και 

εκρήξεις θυμού μέσα αλλά και έξω από τον χώρο εργασίας τους (Burke & Greenglass, 

1995; Kop et al., 1999). Μεταφέρουν τα εργασιακά τους προβλήματα στις οικογένειες και 

τον περίγυρό τους, προκαλώντας και εκεί εντάσεις και διαπληκτισμούς και ενισχύοντας, 

ακόμη περισσότερο, την τάση τους για κοινωνική απομόνωση (Griffith et al., 1999; 

Maslach, 1982). Τα άτομα αυτά, είναι πιθανό αργότερα να οδηγούνται στην υπερβολική 

κατανάλωση αλκοόλ, φαρμακευτικών αγωγών ή/και ναρκωτικών ουσιών με την 

ψευδαίσθηση ότι θα νιώσουν καλύτερα (Cordes & Dougherty, 1993). 
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3.5 Εργασιακή Ικανοποίηση και Επαγγελματική Εξουθένωση 

Η επαγγελματική εξουθένωση μπορεί να επηρεάσει αρνητικά την εργασιακή ικανοποίηση, 

δέσμευση, την ασφάλεια και την ατομική απόδοση. Η εργασιακή ικανοποίηση επηρεάζει 

την οργανωσιακή δέσμευση στην εργασία, αυξάνοντας το κίνητρο των εργαζομένων για 

την εκπλήρωση των οργανωσιακών στόχων (Purwanto, 2021). Η επαγγελματική 

εξουθένωση συνδέεται με εκτεταμένες ώρες εργασίας, άκαμπτα χρονοδιαγράμματα και 

αφιλόξενα εργασιακά περιβάλλοντα, ενώ τα υψηλά επίπεδα προσωπικής επιτυχίας 

εμφανίζονται ως πραγματικός  δείκτης λιγότερων περιστατικών εξουθένωσης (Mohammed 

& Zaid, 2019). 

Σε ατομικό επίπεδο, η εργασιακή ικανοποίηση συνδέεται στενά με τη σωματική και 

ψυχική υγεία των εργαζομένων, ενώ σε οργανωσιακό επίπεδο, συμβάλλει στην ενίσχυση 

της απόδοσης και στη μείωση του κόστους που σχετίζεται με δυσμενείς συνθήκες και 

πρακτικές όπως η εξουθένωση και οι απουσίες από τη εργασία (K. Yang & Kassekert, 

2010). 

Ένα ικανοποιημένο και αφοσιωμένο εργατικό δυναμικό μπορεί να βοηθήσει μια 

επιχείρηση να διατηρήσει τις δραστηριότητές της και να επιτύχει τη συνεχή ανάπτυξη. 

Ένας οργανισμός μπορεί να μην παράγει βέλτιστα αποτελέσματα εάν το εργασιακό 

περιβάλλον, ο σχεδιασμός της εργασίας και η διαχείριση των εργαζομένων δεν είναι 

κατάλληλα. Oι κακοσχεδιασμένες θέσεις εργασίας προκαλούν, στρες και εξάντληση στον 

εργαζόμενο, επηρεάζοντας αρνητικά την εργασιακή ικανοποίηση και καταλήγοντας σε 

μειωμένη δέσμευση και παραγωγικότητα των εργαζομένων. Λόγω της αυξημένης ζήτησης 

, της κακής διαχείρισης και της έλλειψης υποστήριξης που σχετίζεται με εργασίες παροχής 

υπηρεσιών, η επαγγελματική εξουθένωση είναι ένα μεγάλο πρόβλημα (Khan et al., 2022). 

Η εργασιακή εξουθένωση μπορεί να οριστεί και ως επαγγελματικό άγχος που βιώνουν οι 

εργαζόμενοι και προκαλείται από ένα απαιτητικό και συναισθηματικά φορτισμένο 

εργασιακό περιβάλλον. Το άγχος θεωρείται ως μια αρνητική εμπειρία που επηρεάζει 

αρνητικά την εργασιακή ικανοποίηση και συμβάλλει σημαντικά στην επαγγελματική 

εξουθένωση. Η ανάπτυξη των ικανοτήτων των εργαζομένων εμποδίζεται από την 

εργασιακή πίεση, με αποτέλεσμα να μην μπορούν να εκπληρώσουν με επιτυχία τα 

καθήκοντά τους (Aldoghan, 2022). 

Σύμφωνα με έρευνες, όσο περισσότερο εργασιακό άγχος βιώνει ένα άτομο, τόσο λιγότερο 

ικανοποιημένο είναι με τη δουλειά του (Made et al., 2021). Το άγχος προκύπτει από την 

αλληλεπίδραση πολλαπλών στοιχείων, συμπεριλαμβανομένης της φύσης της εργασίας, του 
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επαγγέλματος και των περιστάσεων που συμβάλλουν στις εργασιακές πιέσεις (Maslach & 

Jackson, 1981b). Είναι μια εξωτερική διέγερση που προκαλεί καταπόνηση, γεγονός που 

μπορεί να αυξήσει ή να μειώσει την απόδοση του εργαζομένου. Τόσο στις ανεπτυγμένες 

όσο και στις αναπτυσσόμενες χώρες, το εργασιακό άγχος είναι ένας από τους 

μεγαλύτερους κινδύνους για τη ψυχοσυναισθηματική κατάσταση των εργαζομένων στο 

χώρο εργασίας. Πολλοί παράγοντες, όπως ο φόρτος εργασίας, οι συγκρούσεις ρόλων, οι 

διακοπές στο φυσικό περιβάλλον, η ανεπαρκής αμοιβή κ.λπ., συμβάλλουν σε προβλήματα 

στο χώρο εργασίας (Golabli et al., 2013). 

Το επίπεδο εργασιακού άγχους εξαρτάται από τη φύση και την έκταση της διαθέσιμης 

βοήθειας, όπως και από την αποτελεσματικότητα των μέσων που χρησιμοποιούνται για να 

χειριστεί κανείς αυτές τις πιέσεις. Μπορεί να μην είναι εύλογο να υποθέσουμε ότι όλοι οι 

εργαζόμενοι θα βιώσουν την ίδια ανησυχία και άγχος στο χώρο εργασίας τους. Είναι, 

ωστόσο, πιθανό όσοι εκτίθενται σε εργασιακό περιβάλλον υψηλού κινδύνου να είναι πιο 

επιρρεπείς στο άγχος και τις δυσάρεστες επιπτώσεις του. Ο όρος «επαγγελματική 

εξουθένωση» περιγράφει μια συγκεκριμένη εκδήλωση κυρίως συναισθηματικής 

εξάντλησης μεταξύ των εργαζομένων στον τομέα της παροχής υπηρεσιών που εκτίθενται 

επανειλημμένα σε προβλήματα και βιώνουν συναισθηματική δυσφορία. Η επαγγελματική 

εξουθένωση είναι μια διαταραχή έντονης κούρασης και κυνισμού που συχνά επηρεάζει 

όσους εκτελούν «ατομική εργασία» ή κάτι παρόμοιο. Τα εκτεταμένα συναισθήματα 

έντονης εξάντλησης είναι μια κρίσιμη διάσταση της διαταραχής της επαγγελματικής 

εξουθένωσης (Aldoghan, 2022). 

 

4. Ο Ρόλος της Διοίκησης Ανθρώπινου Δυναμικού  

4.1 Εννοιολογική Προσέγγιση της Διοίκησης Ανθρώπινου Δυναμικού 

Η Διαχείριση του Ανθρώπινου Δυναμικού αποτελεί καθοριστική διοικητική λειτουργία 

στα πλαίσια μίας επιχείρησης. Πιο συγκεκριμένα, ο ρόλος της είναι η μελέτη, η εφαρμογή 

και η εποπτεία συγκεκριμένων δραστηριοτήτων που σχετίζονται με τη διαχείριση και την 

ανάπτυξη των ανθρώπινων πόρων. Η επίδρασή της στη συνολική διοίκηση είναι 

σημαντική, καθώς περιλαμβάνει την αξιολόγηση ασφάλειας και κινδύνου, τη δημιουργία 

στρατηγικών κινήτρων, την προσέλκυση εργαζομένων, την επιλογή των καταλληλότερων 

ατόμων σε συγκεκριμένες θέσεις, την εκπαίδευση και την αξιοποίηση τους, την 

προσαρμογή τους στον εργασιακό τους χώρο, αλλά και τη συστηματοποίηση των 

διαδικασιών αποτελεσματικής επικοινωνίας και οι επιβραβεύσεων, στοχεύοντας στην 
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εργασιακή ικανοποίηση και την ευημερία της επιχείρησης (Μπουραντάς & 

Παπαλεξανδρή, 2016).  

Επιπλέον, η Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναμικού πρέπει να δίνει έμφαση στον καθοριστικό 

ρόλο, των υπαλλήλων, στην επίτευξη συνεχούς ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος, στην 

εναρμόνιση των πρακτικών της με τη στρατηγική της επιχείρησης και στο ρόλο της ίδιας 

να προσφέρει βοήθεια στην ανώτατη διοίκηση για να καλύψει τους στόχους της όσον 

αφορά την αποτελεσματικότητα και την κοινωνική ευθύνη. 

Ένας άλλος ορισμός θέτει ότι «Η Διαχείριση Ανθρώπινου Δυναμικού είναι ένα σύνολο 

ενεργειών, στρατηγικών και λειτουργιών που θα πρέπει να πραγματοποιηθούν με σκοπό η 

επιχείρηση να αποκτήσει, να διατηρήσει και να αξιοποιήσει ικανούς εργαζόμενους που θα 

εκτελέσουν επιτυχώς και αποτελεσματικά το έργο τους.» (Χυτήρης, 2001). 

Οι Boxall και Purcell (2003) όρισαν, με πιο σύντομο τρόπο, ότι τη Διαχείριση Ανθρώπινου 

Δυναμικού αποτελούν οι διεργασίες που συνδέονται με τη διαχείριση των εργασιακών 

σχέσεων μέσα σε έναν οργανισμό . 

Σύμφωνα με τον Storey αποτελεί μία ξεχωριστή προσέγγιση από τη μεριά της διοίκησης 

με σκοπό την επιτυχία του οργανισμού με μέσο τη στρατηγική ανάπτυξη ενός 

αφοσιωμένου δυναμικού, κάνοντας χρήση πολιτισμικών, δομικών και διαπροσωπικών 

τεχνικών (Bratton & Gold, 2012). Με άλλα λόγια, η Διαχείριση του Ανθρώπινου 

Δυναμικού είναι σε θέση να ερμηνεύει τις διαφορετικές συμπεριφορές των εργαζομένων 

και της διοίκησης, να επιτυγχάνει την ψυχολογική ικανοποίηση των υπαλλήλων μέσα από 

την ενεργή εμπλοκή και την ανταπόδοση από την εργασία, να ευθυγραμμίζει τα κίνητρα 

των εργαζομένων με αυτά της διοίκησης . 

O Armstrong (2006) ορίζει τη Διαχείριση Ανθρώπινου Δυναμικού ως το στοιχείο που έχει 

τη μεγαλύτερη αξία, σε έναν οργανισμό, τους ανθρώπους δηλαδή, που εργάζονται σε 

αυτόν και συμβάλουν δουλεύοντας ως μονάδες ή ως ομάδες, στην ανάπτυξη και ευημερία 

του οργανισμού και στην επίτευξη των στόχων του. 

Οι σύγχρονες τάσεις, στη ΔΑΔ περιέχουν τη σημασία του ανθρώπινου κεφαλαίου στο 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα του οργανισμού και την σύνδεσή του με τις επιχειρησιακές 

στρατηγικές. Σε αυτήν την περίπτωση, η διοίκηση του ανθρώπινου δυναμικού, αποκτά 

διττό ρόλο, καθώς καλείται να ισοσταθμίσει τα συμφέροντα της ανώτατης διοίκησης με 

αυτά τον εργαζομένων.  
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4.2 Πρακτικές της ΔΑΔ για την Προώθηση της Εργασιακής Ικανοποίησης 

Η διαχείριση ανθρώπινου δυναμικού αποτελείται από τις πολιτικές, τις πρακτικές και τα 

συστήματα που επηρεάζουν τη συμπεριφορά, τη στάση και την απόδοση του εργαζομένου 

(Dunford et al., 2001; C. S. Lee & Lee, 2009; Noe et al., 2007).  

Υπάρχουν διαφορετικές απόψεις μελετητών που χρησιμοποιούνται για τον ορισμό των 

πρακτικών της ΔΑΔ  σε διαφορετικά πλαίσια. Οι Schuler και Jackson (1987) όρισαν τις 

πρακτικές της ΔΑΔ ως ένα σύστημα που προσελκύει, αναπτύσσει, παρακινεί και διατηρεί 

τους εργαζόμενους για να εξασφαλίσει την παραγωγικότητα και την επιβίωση του 

οργανισμού και των μελών του. Επιπρόσθετα, όπως αναφέρουν οι Delery και Doty (1996), 

οι πρακτικές του τμήματος, σημαίνουν ότι ο οργανισμός σχεδιάζει και διαχειρίζεται τους 

ανθρώπινους πόρους του με σκοπό την επίτευξη των συνολικών στόχων μέσω 

συγκεκριμένων πολιτικών και πρακτικών 

Η υψηλή απόδοση των εργαζομένων είναι ένας από τους κύριους στόχους των πολιτικών 

της ΔΑΔ (Hadi et al., 2018). Αναφέρεται στον τρόπο με τον οποίο οι εργαζόμενοι 

εκπληρώνουν το σκοπό στο χώρο εργασίας και στο πόσο αποτελεσματικά εκτελούν τα 

καθήκοντά τους (Budur & Demir, 2019; Budur & Poturak, 2021). Στην έρευνά τους ο Top 

και οι συνεργάτες του (2020) και οι Yildizand και Amin  (2020) παρατήρησαν ότι οι 

εργαζόμενοι με υψηλές επιδόσεις είναι η κύρια πηγή των εταιρειών για κερδοφορία στην 

αγορά. Ένας από τους πρωτοπόρους ερευνητές στις μελέτες παρακίνησης, ο Elton Mayo, 

υποστήριξε ότι ο άνθρωπος είναι βασικός παράγοντας για τους οργανισμούς και οι 

«διαχειριστές» τους οφείλουν να βρουν παραγωγικούς τρόπους για να αυξήσουν τα 

κίνητρά τους (Omed et al., 2020; Saefullah, 2012) 

Οι έρευνες καταδεικνύουν ότι υπάρχουν στοιχεία θετικής συσχέτισης μεταξύ των 

πρακτικών της ΔΑΔ και της οργανωσιακής απόδοσης. Η οργανωσιακή απόδοση 

σχετίζεται θετικά με την πρόσληψη και την επιλογή του κατάλληλου προσωπικού (Koch 

& McGrath, 1996), τη δημιουργία προγραμμάτων κατάρτισης (Bartel, 1994), την 

αξιολόγηση της απόδοσης των εργαζομένων (Mcdonald & Smith, 1995), τις αμοιβές και 

τις παροχές (Gerhart & Trevor, 1996), και τις καινοτόμες πρακτικές (Delaney & Huselid, 

1996). 

Είναι σαφές ότι οι πρακτικές της ΔΑΔ οδηγούν σε διαφορετικές συνέπειες για έναν 

οργανισμό. Σύμφωνα με τους Delaney και Huselid (1996), Delery και Doty (1996) και 

Huselid (1995), οι πρακτικές της διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού, όπως η εκπαίδευση, 
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η παροχή κινήτρων και η ενεργός εμπλοκή των εργαζομένων επηρεάζουν την 

παραγωγικότητα και την κερδοφορία του οργανισμού(Lee & Lee, 2009).  

Επισημαίνεται από αρκετές έρευνες  ότι υπάρχει θετική ισχυρή συσχέτιση μεταξύ 

πρακτικών HRM και εργασιακής ικανοποίησης (Khan et al., 2012; Wright et. al., 2003; 

Spector 1997; Huselid 1995; Petrescu & Simmons 2008; Omar et al., 2013). 

Διάφορα ερευνητικά ευρήματα βοηθούν στην απόδειξη της σχέσης των λειτουργιών της 

ΔΑΔ με την ικανοποίηση από την εργασία. Έχει τονιστεί από αρκετές μελέτες ότι υπάρχει 

θετική συσχέτιση του ύψους της αμοιβής με την εργασιακή ικανοποίηση (Absar et al., 

2010; Droussiotis & Austin, 2007; Hock, 2011; Jeet & Sayeed, 2014; I. Khan et al., 2012; 

Rasouli et al., 2013; Ray & Ray, 2011; Syed & Yan, 2012; Teclemichael Tessema & 

Soeters, 2006;)(αναφέρεται από Piyasena & Kottawatta, 2017).  

Άλλες έρευνες, επίσης, υποστηρίζουν ότι υπάρχει μια ισχυρή συσχέτιση της εργασιακής 

ικανοποίησης με την επιλογή των εργαζομένων (Delaney & Huselid, 1996), τη διαχείριση 

των παραπόνων που εκφράζουν οι εργαζόμενοι (Syel & Yah 2012), της σχέσης με τη φύση 

της εργασίας (Delaney & Huselid, 1996) και την αξιολόγηση της απόδοσης  (Absar et. al., 

2010; Jeet & Sayeed 2014 Omar et. al., 2013). Ωστόσο, ο Mumtaz (2012) επεσήμανε ότι η 

αξιολόγηση της απόδοσης δεν είναι προγνωστικός δείκτης της εργασιακής ικανοποίησης. 

Συνεπώς, οι ορθές πρακτικές της ΔΑΔ είναι πιθανό να αντανακλώνται στην αύξηση της 

εργασιακής ικανοποίησης των εργαζομένων και το αντίστροφο (Alusa & Kariuki, 2015; 

Kehoe & Wright, 2013). Βάσει της μελέτης των Piyasena & Kottawatta (2017) η διοίκηση 

της εταιρείας πρέπει να ασκεί ορθές πρακτικές διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού, για να 

ενισχύσει την εργασιακή ικανοποίηση των εργαζομένων και περαιτέρω, πολλές 

λειτουργίες, όπως η εκπαίδευση και η ανάπτυξη, η αποζημίωση, η προαγωγή, η ασφάλεια 

εργασίας, η επιλογή και η πρόσληψη, η διαχείριση σταδιοδρομίας πρέπει να 

αντιμετωπίζονται με κατάλληλο τρόπο υιοθετώντας μια ολιστική προσέγγιση. 

 

4.3 Πρακτικές της ΔΑΔ για την Πρόληψη της Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

Οι υπεύθυνοι ενός τμήματος διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού μπορούν να προβούν σε 

πολλές ενέργειες για να αποτρέψουν την εξουθένωση των εργαζομένων. Είναι σε θέση, σε 

συνεργασία με τα υπόλοιπα στελέχη του οργανισμού, να αλλάξουν οποιαδήποτε ή όλες τις 

οργανωσιακές συνθήκες που προκαλούν εξουθένωση. Για παράδειγμα, οι προϊστάμενοι θα 

μπορούσαν να εκπαιδευτούν ώστε να παρέχουν περισσότερες ενδεχόμενες ανταμοιβές (με 
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βάση την απόδοση) στους υπαλλήλους, εξαλείφοντας έτσι πρακτικές του τύπου «Αν δεν 

σου είπαν τίποτα, τότε είσαι εντάξει» και να παροτρύνουν την ανοιχτή συζήτηση μεταξύ 

προσωπικού και διοίκησης.  Οι οργανισμοί θα μπορούσαν να επανασχεδιάσουν θέσεις 

εργασίας για να επιτρέψουν στους εργαζόμενους να έχουν περισσότερο έλεγχο στην 

εργασία τους και να διοργανώνουν τακτικά ατομικές και ομαδικές παρεμβάσεις, μέσω 

συμπεριφοριστικών θεραπειών που θα επικεντρώνονται στη διαχείριση του άγχους. Η 

αποζημίωση θα μπορούσε να σχετίζεται στενότερα με το επίπεδο απόδοσης των 

εργαζομένων (Pijpker et al., 2019). Παρόλα αυτά, τέτοιου είδους πρακτικές μπορεί να 

αποβούν δαπανηρές και χρονοβόρες για έναν οργανισμό. Για τον λόγο αυτό, έχουν 

δημιουργηθεί και υιοθετηθεί από αρκετούς οργανισμούς προγράμματα πρόληψης της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, που εξασφαλίζουν υψηλά ποσοστά επιτυχίας με χαμηλό 

κόστος (Jackson & Schuler, 1983).  

4.3.1 Προληπτικά Προγράμματα Κοινωνικοποίησης 

H Kramer (1975) υποστήριξε ότι μια σημαντική πηγή επαγγελματικής εξουθένωσης είναι 

το χάσμα μεταξύ των προσδοκιών, που έχουν οι εργαζόμενοι όταν ξεκινούν την πρώτη 

τους δουλειά, και της πραγματικότητας που αντιμετωπίζουν (reality shock). Οι 

εργαζόμενοι, που εισέρχονται σε επαγγέλματα παροχής υπηρεσιών, συχνά παρακινούνται 

έντονα από το ενδιαφέρον για τους ανθρώπους και την επιθυμία να προσφέρουν βοήθεια. 

Όταν ξεκινούν την πρώτη τους δουλειά, περιμένουν ότι θα μπορέσουν να κάνουν ορατές 

βελτιώσεις στη ζωή άλλων ανθρώπων και, παρόλο που μπορεί να μην το συνειδητοποιούν, 

προσδοκούν, επίσης, ότι η συνεισφορά τους θα αναγνωριστεί ως πολύτιμη. Όπως έχει 

ανακαλύψει κάθε έμπειρος εργαζόμενος σε επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, οι υψηλές 

προσδοκίες και οι στόχοι που είχαν ως αρχάριοι ήταν μη ρεαλιστικοί. 

Προκειμένου να μην αποτελέσει έναν, ακόμη, παράγοντα της επαγγελματικής 

εξουθένωσης το σοκ της πραγματικότητας, δημιουργήθηκαν τα προληπτικά προγράμματα 

κοινωνικοποίησης. Η φιλοσοφία τους είναι ότι το σοκ αντιμετώπισης της πραγματικότητας 

πρέπει να βιωθεί πριν ένα άτομο ξεκινήσει την πρώτη του εργασία πλήρους απασχόλησης. 

Επιπλέον, υπογραμμίζεται ότι θα πρέπει να βιώνεται σε ένα πλαίσιο που επιτρέπει και 

ενθαρρύνει την ανάπτυξη εποικοδομητικών στρατηγικών για την αντιμετώπιση της 

απροσδόκητης πραγματικότητας που αντιμετωπίζει κανείς. Σε ένα τέτοιο πρόγραμμα, τα 

ιδανικά αμφισβητούνται σκόπιμα και αναλύονται οι συγκρούσεις, όπως η διαφορά του 

τρόπου με τον οποίο πρέπει να γίνονται τα πράγματα με βάση τα προσωπικά ή 

επαγγελματικά πρότυπα, και του τρόπου, με τον οποίο, τελικά, γίνονται στην 
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πραγματικότητα. Στη συνέχεια, τα άτομα διδάσκονται πώς να επιβιώνουν μέσα στο 

υπάρχον σύστημα χωρίς να διακυβεύονται τα πρότυπά τους (Kramer, 1975). 

Τα προληπτικά προγράμματα κοινωνικοποίησης είναι πιθανό να είναι χρήσιμα για τη 

μείωση των απογοητεύσεων που εμφανίζονται κατά τη διάρκεια των δύο ή τριών πρώτων 

χρόνων. Ωστόσο, το να είναι κανείς απλώς προετοιμασμένος για τις αρνητικές πτυχές της 

δουλειάς του δεν εγγυάται ότι η μακροχρόνια έκθεση σε αυτή τη δουλειά δεν θα οδηγήσει 

σε συναισθηματική εξάντληση. Μπορεί επίσης να χρειαστούν αλλαγές στην ίδια την 

εργασία ή άλλες οργανωσιακές συνθήκες. 

4.3.2 Συμμετοχή στη Λήψη Αποφάσεων 

Μελέτες για την επαγγελματική εξουθένωση υποδηλώνουν ότι η αύξηση της συμμετοχής 

των εργαζομένων στη διαδικασία λήψης αποφάσεων και κατά συνέπεια η αύξηση του 

ελέγχου τους μπορεί να είναι ένας αποτελεσματικός τρόπος για την πρόληψη της 

επαγγελματικής εξουθένωσης. Εκτός από την αύξηση του αισθήματος ελέγχου των 

εργαζομένων, η συμμετοχή στη λήψη αποφάσεων μπορεί να βοηθήσει στην πρόληψη της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, διευκρινίζοντας τις προσδοκίες ρόλων και δίνοντας στους 

εργαζομένους την ευκαιρία να μειώσουν ορισμένες από τις συγκρούσεις ρόλων που 

βιώνουν. 

Εκτός από το να δίνει στους εργαζόμενους ένα αίσθημα ελέγχου, η συμμετοχή στη λήψη 

αποφάσεων τους δίνει τη δύναμη να απομακρύνουν τα εμπόδια στην αποτελεσματική 

απόδοση, μειώνοντας έτσι την απογοήτευση και την πίεση. Ένας τρόπος, με τον οποίο τα 

άτομα μπορούν να χρησιμοποιήσουν την αυξημένη δύναμή τους, είναι να πείσουν τους 

άλλους να αλλάξουν τις προσδοκίες για τη συμπεριφορά των εργαζομένων, που έρχονται 

σε αντίθεση με τις απόψεις των εργαζομένων. Μέσω των επαναλαμβανόμενων 

ανταλλαγών που απαιτούνται από τη συμμετοχική λήψη αποφάσεων, τα μέλη του 

οργανισμού μπορούν επίσης να κατανοήσουν καλύτερα τις απαιτήσεις και τους 

περιορισμούς που αντιμετωπίζουν οι άλλοι (Jackson & Schuler, 1983). 

Μια άλλη σημαντική συνέπεια της αυξημένης επικοινωνίας που προκύπτει από τη 

συμμετοχική λήψη αποφάσεων είναι ότι οι άνθρωποι απομονώνονται λιγότερο από τους 

συναδέλφους και τους προϊσταμένους τους. Μέσα από τις συζητήσεις τους, οι εργαζόμενοι 

μαθαίνουν περισσότερα για τις επίσημες και ανεπίσημες προσδοκίες των άλλων. Επίσης 

μαθαίνουν για τις επίσημες και άτυπες πολιτικές και διαδικασίες του οργανισμού. Αυτές οι 

πληροφορίες μπορούν να βοηθήσουν στη μείωση των συναισθημάτων ασάφειας του 
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ρόλου. Διευκολύνουν, επίσης, το άτομο να εκτελέσει αποτελεσματικά τη δουλειά του 

(Leka et al., 2008). 

4.3.3 Αύξηση Ανατροφοδότησης Σχετικά με την Απόδοση 

Μια, ακόμη, αλλαγή που σχετίζεται με την εργασία, και θα πρέπει να εξετάσουν οι 

οργανισμοί που ενδιαφέρονται για τα επίπεδα εξουθένωσης που βιώνει το προσωπικό 

τους, είναι η αύξηση του όγκου της ανατροφοδότησης που λαμβάνουν οι εργαζόμενοι 

σχετικά με την απόδοση στην εργασία τους. Σε πολλούς οργανισμούς οι θέσεις εργασίας 

είναι δομημένες, έτσι, ώστε ο εργαζόμενος σπάνια να ακούει ότι κάνει καλά τη δουλειά 

του και όλα εξελίσσονται βάσει σχεδίου, αλλά πάντα να ακούει όταν κάνει λάθη ή κάτι δεν 

πάει καλά. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα σε θέσεις εργασίας, όπου η κύρια υπηρεσία που παρέχει 

ο εργαζόμενος είναι να συμβουλεύει τους ανθρώπους για το πώς να λύσουν τα 

προβλήματά τους. Για παράδειγμα, στους οργανισμούς παροχής υπηρεσιών, φαίνεται πως 

υφίσταται ένας τύπος μεροληψίας που εμποδίζει τους υπαλλήλους να λαμβάνουν θετικά 

σχόλια για την καλή δουλειά που εκτελούν. Ωστόσο, αυτό δείχνει να ισχύει για σχεδόν 

κάθε οργανισμό. Ως εκ τούτου, οι οργανισμοί πρέπει να καταβάλουν συνειδητή 

προσπάθεια για να εφαρμόσουν αυτή τη θετική ανατροφοδότηση για τους εργαζόμενους.  

Μια μέθοδος ανατροφοδότησης σε οργανισμούς παροχής υπηρεσιών, είναι να ζητείτε από 

τους πελάτες να υποδείξουν πόσο ικανοποιημένοι είναι με την υπηρεσία που έλαβαν 

χρησιμοποιώντας μια Έρευνα Ανατροφοδότησης Πελατών. Στις περιπτώσεις, που αυτή η 

μέθοδος γίνεται τακτικά, παρέχονται στον εργαζόμενο πληροφορίες σχετικά με το αν έχει 

αυξημένη ή μειωμένη απόδοση. 

Επίσης, οι συνάδελφοι είναι μια πιθανή πηγή ανατροφοδότησης σχετικά με το πόσο καλά 

τα πάνε οι εργαζόμενοι στη δουλειά τους. Ακριβώς όπως ένας οργανισμός μπορεί να 

ζητήσει από τους πελάτες να συμπληρώσουν μια έρευνα ανατροφοδότησης, μπορεί να 

ζητηθεί από τους συναδέλφους να πραγματοποιήσουν αξιολογήσεις ο ένας για τον άλλον, 

υποθέτοντας ότι είναι σε θέση να παρατηρήσουν ο ένας την απόδοση του άλλου στην 

εργασία. Αυτή η μέθοδος έχει το πλεονέκτημα, ότι οι αξιολογήσεις γίνονται από ένα άτομο 

που έχει πλήρη επίγνωση των περιορισμών που θέτει ο οργανισμός στους εργαζόμενους. 

Ενώ, δηλαδή, οι πελάτες θα τείνουν να αξιολογούν την υπηρεσία που έλαβαν σε σχέση με 

ένα ιδανικό, για αυτούς, πρότυπο, οι αξιολογήσεις των συναδέλφων θα βασίζονται στην 

κατανόηση της επαγγελματικής δεοντολογίας και πρακτικών και της οργανωσιακής 

πραγματικότητας. 
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Τέλος, η ανατροφοδότηση από τους υφισταμένους είναι ένας πολύ καλός τρόπος για τους 

επόπτες και τους διευθυντές να ανακαλύψουν πόσο καλά τα πάνε οι ίδιοι σε θέματα 

διαχείρισης. Επειδή οι άνθρωποι τείνουν να προσαρμόζονται σταδιακά και να νιώθουν 

άνετα στις συνθήκες στις οποίες βρίσκονται, παραλείπουν να εξακριβώσουν πώς νιώθουν 

οι άλλοι με ό,τι κάνουν. Επειδή οι διευθυντές είναι υπεύθυνοι για τους άλλους, είναι 

επιτακτική ανάγκη να μάθουν τι σκέφτονται οι υφιστάμενοι τους για αυτούς. Το τμήμα της 

διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού είναι σε θέση να διεξάγει, τέτοιου είδους, έρευνες και 

να ενημερώνει τους διευθυντές των υπόλοιπων τμημάτων για τα αποτελέσματα, τα οποία 

μπορούν να βοηθήσουν στον εντοπισμό περιοχών σύγκρουσης ή ασάφειας ή ιδιαίτερα 

ενοχλητικών κανόνων και διαδικασιών, όπως και στον εντοπισμό των επιπέδων της 

επαγγελματικής εξουθένωσης των εργαζομένων. 

 

5. Τουριστικά Καταλύματα 

5.1 Προσδιορισμός Τουριστικών Καταλυμάτων στον Ελλαδικό Χώρο  

Η ελληνική νομοθεσία ορίζει ως τουριστικά καταλύματα τις τουριστικές επιχειρήσεις, με 

σκοπό την υποδοχή τουριστών και τη προσφορά διαμονής και άλλων υπηρεσιών, όπως 

αναψυχή, ψυχαγωγία και εστίαση. Διακρίνονται σε κύρια- ξενοδοχεία, μοτέλ, επιπλωμένα 

διαμερίσματα (Airbnb)- και μη κύρια – κάμπινγκ, ενοικιαζόμενα τροχόσπιτα, ξενώνες 

(Πειστικού, 2019). 

Τα ξενοδοχεία, με τα οποία ασχολείται η παρούσα εργασία, κατατάσσονται σε κατηγορίες 

ανάλογα με τις υπηρεσίες και τις ανέσεις που προσφέρουν, που μετρούνται  σε αστέρια, ή  

την τοποθεσία και τη χρήση τους ή/και το εύρος των τιμών τους. 

Κατάταξη με βάση τα αστέρια: 

• Ξενοδοχεία 5 αστέρων, που αποτελούν τα πιο πολυτελή ξενοδοχεία, με υψηλές 

προδιαγραφές και διαφόρων ειδών υπηρεσίες. 

• Ξενοδοχεία 4 αστέρων 

• Ξενοδοχεία 3 αστέρων  

• Ξενοδοχεία 2 αστέρων  

• Ξενοδοχεία 1 αστεριού, που αποτελούν ξενοδοχεία με πιο περιορισμένες ανέσεις.                                                                                       
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Τα αστέρια απονέμονται με βάση το άθροισμα των μορίων, που συλλέγονται από κάθε 

επιπλέον υπηρεσία που προσφέρουν και τις προδιαγραφές τους (Υπουργείο Τουρισμού, 

2018). 

 

Βάσει της τοποθεσίας και της χρήσης, κατατάσσονται σε ξενοδοχεία: 

• Πόλης 

• Αεροδρομίου 

• Αυτοκινητόδρομων (τα λεγόμενα μοτέλ) 

• Χιονοδρομικών κέντρων 

• Παραθεριστικά (resorts, συνήθως λειτουργούν εποχιακά) 

• Καζίνο 

• Συνεδριακά κέντρα 

• Μπουτίκ (μικρά πολυτελή ξενοδοχεία με εξατομικευμένη εξυπηρέτηση) 

• Δωμάτια με πρωινό (γνωστά ως «bed and breakfast») 

Σύμφωνα με το εύρος τιμών διακρίνονται σε ξενοδοχεία: 

• Χαμηλού κόστους (με τιμές από 40 έως 60 ευρώ) 

• Μεσαίου κόστους (με τιμές από 60 έως 100 ευρώ) 

• Υψηλού κόστους (με τιμές από 100 έως 200 ευρώ) 

• Πολυτελείας (με τιμές από 150 ευρώ και άνω) 

 

5.2 Προσδιορισμός Τμημάτων Ξενοδοχειακών Μονάδων 

Τα τμήματα των ξενοδοχειακών μονάδων χωρίζονται σε αυτά που οι λειτουργίες τους 

περιλαμβάνουν περισσότερη επαφή με τους πελάτες και λέγονται «Front of the House» και 

αυτά που περιλαμβάνουν ελάχιστη ή καθόλου επαφή και ονομάζονται «Back of the 

House» (Πειστικού, 2019). 

Ένα ξενοδοχείο, όπως και οι περισσότερες επιχειρήσεις, απαρτίζεται από τα τμήματα 

κεντρικής διοίκησης, που συνήθως περιλαμβάνουν το τμήμα γενικής διεύθυνσης, το 

οικονομικό τμήμα, το τμήμα διαχείρισης ανθρώπινων πόρων, το τμήμα προμηθειών, το 

τμήμα μάρκετινγκ και πωλήσεων και το τμήμα ασφάλειας (security). Παρόλα αυτά, τα 

τμήματα που διαχωρίζουν τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις από τις υπόλοιπες επιχειρήσεις 

παροχής υπηρεσιών είναι τα εξής: 
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− Τμήμα Υποδοχής: αποτελείται από μικρότερα επιμέρους τμήματα, όπως τη 

ρεσεψιόν, το γραφείο πελατειακών σχέσεων (ή αλλιώς «guest relation»), το τμήμα 

θυρωρείου (οι λεγόμενοι «groom»). Θεωρείται το πιο νευραλγικό τμήμα ενός 

ξενοδοχείου, καθώς έχει άμεση επαφή με τους πελάτες, διαχειρίζεται τις κρατήσεις, 

δέχεται και επιλύει τα παράπονά τους, διοργανώνει δραστηριότητες για τους 

τουρίστες, κατόπιν ζήτησης και είναι σε συνεχή συνεργασία με όλα τα υπόλοιπα 

τμήματα με σκοπό την ύψιστη εξυπηρέτηση.    

− Τμήμα Κρατήσεων: το αρμόδιο τμήμα για τη δημιουργία και διαχείριση των 

κρατήσεων.  

− Τμήμα Οροφοκομίας: είναι το υπεύθυνο τμήμα για την καθαριότητα τον 

κοινόχρηστων χώρων και των δωματίων, όπως και την προμήθεια και καθαριότητα 

του ιματισμού. 

− Επισιτιστικό Τμήμα (Food & Beverage): οι αρμοδιότητες του αφορούν την 

παρασκευή και πώληση φαγητού και ποτού. Σε αυτό το τμήμα ανήκουν τα 

εστιατόρια και τα μπαρ ενός ξενοδοχείου, όπως και το room service. Στα μεγάλα 

ξενοδοχεία, το συγκεκριμένο τμήμα μπορεί να απασχολεί το μεγαλύτερο ποσοστό 

του ανθρώπινου δυναμικού, καθώς τα περισσότερα έχουν πάνω από ένα εστιατόρια 

και μπαρ. 

− Τμήμα Συντήρησης & Μηχανογράφησης: είναι αρμόδιο για τη συντήρηση του 

εξοπλισμού και των εγκαταστάσεων του ξενοδοχείου, και για την επιδιόρθωση 

πιθανών ηλεκτρονικών, ηλεκτρολογικών, υδραυλικών και άλλων βλαβών. 

− Τμήμα Υγείας και Ευεξίας: αποτελεί το τμήμα του σπα, όπου οι πελάτες μπορούν 

να απολαύσουν θεραπείες διαφόρων ειδών με σκοπό τη χαλάρωση και σωματική 

ξεκούραση. Συναντάται, κυρίως, σε μεγάλα ξενοδοχεία και πολλές φορές στεγάζει 

το γυμναστήριο και το γραφείο του ιατρικού συνεργάτη του ξενοδοχείου. Συχνά, 

το τμήμα αυτό στελεχώνεται από εξωτερικούς συνεργάτες της επιχείρησης, που 

νοικιάζει τον χώρο από αυτήν. 

− Τμήμα Διασκέδασης και Ψυχαγωγίας: ομάδα που απαρτίζεται συνήθως από 

καλλιτέχνες, γυμναστές και παιδαγωγούς, οι οποίοι σχεδιάζουν δραστηριότητες ή, 

ακόμα, και παραστάσεις με σκοπό να ψυχαγωγήσουν τους επισκέπτες όλων των 

ηλικιών κατά τη διάρκεια της διαμονής τους στο ξενοδοχείο. Επίσης, 

διαμορφώνεται, κυρίως, από εργαζόμενους σε ομάδες ψυχαγωγίας που αποτελούν 

εξωτερικούς συνεργάτες για ένα ξενοδοχείο.  
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Ωστόσο, τα παραπάνω τμήματα είναι περισσότερο αναγκαία σε μεγάλες ξενοδοχειακές 

μονάδες και σε μονάδες πολυτελείας. Επιπλέον, τα τμήματα κεντρικής διοίκησης, σε 

μικρότερα ξενοδοχεία είναι πολύ πιθανό να λειτουργούν ως ένα ενιαίο τμήμα γενικής 

διεύθυνσης, καθώς δεν υπάρχει η ανάγκη για διαχωρισμό ή και δημιουργία τέτοιου είδους 

θέσεων εργασίας (Πειστικού, 2019). 

 

5.3 Εργασιακή Ικανοποίηση και Επαγγελματική Εξουθένωση στις Ξενοδοχειακές 

Επιχειρήσεις 

Στη βιωσιμότητα της τουριστικής βιομηχανίας, εκτός από την έντονη απόδοση του 

εργατικού δυναμικού, σημαντικός και διακριτός παράγοντας είναι το ανθρώπινο δυναμικό. 

Η παροχή υπηρεσιών από εργαζόμενους, που είναι αφοσιωμένοι στη δουλειά τους, 

ευγενικοί, χαρούμενοι και ικανοποιημένοι, είναι το μεγαλύτερο κέρδος των εργοδοτών του 

τουρισμού (Zopiatis et al., 2014).  

Όπως ισχύει σε όλους τους τομείς των υπηρεσιών, οι εργαζόμενοι που εργάζονται στενά 

και πρόσωπο με πρόσωπο με τους πελάτες διαδραματίζουν σημαντικό ρόλο λόγω της 

αλληλεπίδρασης πελάτη-εργαζομένου. Οι εργαζόμενοι επηρεάζουν τόσο τον τρόπο με τον 

οποίο οι πελάτες αντιλαμβάνονται έναν οργανισμό όσο και την ποιότητα της αντιληπτής 

υπηρεσίας και την ικανοποίηση των πελατών άμεσα (Rothfelder et al., 2012). Ως εκ 

τούτου, οι αντιλήψεις, τα συναισθήματα και οι απόψεις των εργαζομένων, που εργάζονται 

στον χώρο της φιλοξενίας, σχετικά με τη δουλειά τους είναι ζωτικής σημασίας για την 

αποδοτικότητα και τις επιδόσεις τους. Ένας άλλος παράγοντας που επηρεάζει τις 

εργασιακές επιδόσεις των εργαζομένων στον τομέα της φιλοξενίας, ο οποίος απαιτεί 

έντονη διαπροσωπική αλληλεπίδραση, είναι η επικοινωνία και η αλληλεπίδραση με 

ανωτέρους και υφισταμένους, συναδέλφους και πελάτες. 

Όσοι εργάζονται στον κλάδο των υπηρεσιών, όπως οι εργαζόμενοι στην τουριστική 

βιομηχανία, καταβάλλουν πολύ συναισθηματικό κόπο στα καθήκοντά τους. Αυτό μπορεί 

να τους φθείρει και μερικές φορές να τους αναγκάσει να κρύψουν τα συναισθήματά τους ή 

να προσποιούνται ότι αισθάνονται διαφορετικά από ότι στην πραγματικότητα (van Dijk & 

Kirk, 2008). Έχει αναφερθεί, επίσης, ότι πολλά νέα και καταρτισμένα άτομα που 

εργάζονται στον κλάδο των καταλυμάτων, εγκαταλείπουν τον κλάδο, λόγω των πολλών 

ωρών εργασίας, των χαμηλών μισθών και του άγχους, που προκαλείται από τον φόρτο 

εργασίας (Pavesic & Brymer, 1990). 
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Τα άτομα που εργάζονται σε εστιατόρια, ξενοδοχεία και αεροπορικές εταιρείες έχουν 

προσδιοριστεί ως οι υπάλληλοι που βιώνουν περισσότερο δυσάρεστα συμβάντα (Bitner et 

al., 1994). Το εργασιακό περιβάλλον, οι συνθήκες εργασίας, η οργανωσιακή δομή, η 

αβεβαιότητα και η σύγκρουση των καθηκόντων, η αδύναμη διαχείριση και επικοινωνία, οι 

προβληματικοί πελάτες και ο βαρύς φόρτος εργασίας είναι παράγοντες επαγγελματικής 

εξουθένωσης στον κλάδο των καταλυμάτων (Brymer et al., 1991). 

Από την άλλη πλευρά, όσοι εργάζονται σε ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, ως υπάλληλοι 

πρώτης γραμμής, υποφέρουν συχνά από τις επιπτώσεις της επαγγελματικής εξουθένωσης, 

επειδή έχουν συνεχή επαφή τόσο με τους συναδέλφους όσο και με τους επισκέπτες 

(Νικολάου, 2013). Μια μελέτη, που διεξήχθη με τη χρήση της «Κλίμακας απελπισίας 

Beck», για την κατάσταση εξουθένωσης των εργαζομένων γυναικών στην Τουρκική 

βιομηχανία φιλοξενίας, κατέληξε στο συμπέρασμα ότι το 45% των γυναικών που 

συμμετείχαν βιώνουν εξουθένωση ως αποτέλεσμα της αβεβαιότητας για την τύχη του 

κλάδου, της αβεβαιότητας της σταδιοδρομίας τους, του φορτωμένου προγράμματος, των 

στάσεων των διευθυντών και των κοινωνικών ρόλων των γυναικών (Kozak, 2001).  

Η αποδοτικότητα του εργατικού δυναμικού, οι απουσίες (Yaniv, 1995) και η εναλλαγή 

εργαζομένων (Knudsen et al., 2006) επηρεάζονται σημαντικά από τα επίπεδα της 

επαγγελματικής εξουθένωσης.. Επιπλέον, καθορίζουν και τη συσχέτιση μεταξύ της 

εργασιακής ικανοποίησης και της επαγγελματικής εξουθένωσης. 

Ένα από τα πιο σημαντικά ζητήματα για τις οργανωτικές συμπεριφορές είναι η στάση που 

επιδεικνύει ο εργαζόμενος απέναντι στη δουλειά του. Αυτές οι στάσεις, με τη σειρά τους, 

είναι που συνιστούν την εργασιακή ικανοποίηση. Τα υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης 

αυξάνουν την πρόθεση παραμονής και την αφοσίωση προς την επιχείρηση (Gu & Siu, 

2009). 

Μελέτες έδειξαν ότι προγνωστικοί παράγοντες της εργασιακής ικανοποίησης σε 

ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, μπορεί να είναι οι προοπτικές ανάπτυξης της ξενοδοχειακής 

μονάδας, η ύπαρξη της ανταγωνιστικότητας, η υψηλή αυτό-αποτελεσματικότητα και το 

επίπεδο των δεξιοτήτων, η ψυχολογική ενδυνάμωση του προσωπικού, η ικανότητα του 

ατόμου να εκτελεί πολλαπλές εργασίες την ίδια ώρα, το αίσθημα της συλλογικότητας και 

της ηθικής μεταξύ συναδέλφων και ανωτέρων, η συναισθηματική νοημοσύνη κάθε 

ατόμου, η ικανοποίηση και εκτός εργασίας, οι μισθοί και οι παροχές, η συνεργασία με 

ανεξάρτητα ξενοδοχεία, αλλά, και το χαμηλότερο επίπεδο εκπαίδευσης (Borralha et al., 

2016). 
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Ερευνητικό Μέρος 

6. Η Μεθοδολογία της Έρευνας 

6.1 Σκοπός της Έρευνας 

Ο σκοπός της συγκεκριμένης έρευνας είναι η μέτρηση των επιπέδων της εργασιακής 

ικανοποίησης και της επαγγελματικής εξουθένωσης, σε επαγγελματίες του ξενοδοχειακού 

κλάδου, καθώς και η εξέταση των παραγόντων που τους επηρεάζουν. Πιο συγκεκριμένα, 

διερευνώνται τα ακόλουθα: 

1. Σε ποιο βαθμό βιώνουν τα συναισθήματα της εργασιακής ικανοποίησης και της 

επαγγελματικής εξουθένωσης οι υπάλληλοι σε ξενοδοχειακές επιχειρήσεις στη 

Χαλκιδική; 

2. Ποια η συσχέτιση της εργασιακής ικανοποίησης με τις τρεις διαστάσεις της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, ήτοι την συναισθηματική εξάντληση, 

αποπροσωποποίηση και αίσθηση προσωπικών επιτευγμάτων; 

3. Ποια δημογραφικά χαρακτηριστικά επηρεάζουν τα επίπεδα της εργασιακής 

ικανοποίησης και της επαγγελματικής εξουθένωσης; 

4. Η σχέση μεταξύ των διαστάσεων της συναισθηματικής εξάντλησης και της 

αποπροσωποποίησης και της αίσθησης προσωπικών επιτευγμάτων και, πιο 

συγκεκριμένα, τυχόν σχέση ρύθμισης (moderator). 

Ανάλυση ρύθμισης 

Η ανάλυση ρύθμισης εξετάζει το κατά πόσο η είσοδος της τρίτης μεταβλητής στο μοντέλο 

μπορεί να αλλάξει την δυναμική και τον τρόπο που αλληλεπιδρούν οι άλλες μεταβλητές. 

Στο διάγραμμα 1. παρουσιάζεται ένα μοντέλο ρύθμισης, όπου η σχέση της ανεξάρτητης 

μεταβλητής Χ με την εξαρτημένη μεταβλητή Υ επηρεάζεται (ρυθμίζεται) από τη 

μεταβλητή W. Αξίζει να σημειωθεί πως μια ρυθμιστική μεταβλητή μπορεί να 

αποδυναμώσει, να ενισχύσει ή και να αντιστρέψει την αρχική σχέση μεταξύ της 

ανεξάρτητης και της εξαρτημένης μεταβλητής (Kenny et. al., 2015). 
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Διάγραμμα 1. Εννοιολογικό διάγραμμα ενός μοντέλου ρύθμισης 

 

H ανάλυση ρύθμισης υπονοεί μια αλληλεξάρτηση της ανεξάρτητης και της ρυθμιστικής 

μεταβλητής με δεδομένο το ότι η επίδραση της ρυθμιστικής μεταβλητής μεταβάλλει την 

κατεύθυνση ή το μέγεθος της σχέσης μεταξύ της ανεξάρτητης και της εξαρτημένης 

μεταβλητής. Άλλωστε, η ρυθμιστική μεταβλητή W αλληλεπιδρά με την ανεξάρτητη Χ 

στην πρόβλεψη της εξαρτημένης Υ όταν η δυναμική της παλινδρόμησης μεταξύ της Χ και 

της Υ μεταβάλλεται ως συνάρτηση της Μ (Preacher, Rucker & Hayes, 2007). 

6.2 Δειγματοληπτικό Πλαίσιο 

Στην περιφερειακή ενότητα της Χαλκιδικής υπάρχουν συνολικά 512 ξενοδοχειακές 

μονάδες. Η παρούσα έρευνα εστιάζει στα ξενοδοχεία 5 αστέρων, τα οποία καταμετρώνται 

σε 39, και περιλαμβάνουν τον μεγαλύτερο αριθμό κλινών συνολικά, σε σχέση με τα άλλα 

ξενοδοχεία, όπως επίσης, απασχολούν περισσότερο προσωπικό, ανά μονάδα, αφού 

παρέχουν μεγαλύτερο πλήθος και εύρος υπηρεσιών (Ξενοδοχειακό Επιμελητήριο 

Ελλάδος. Επεξεργασία ΙΤΕΠ, 2021). 

Το δείγμα της έρευνας αποτελείται από επαγγελματίες του ξενοδοχειακού χώρου, 

εργαζόμενοι σε διαφορετικά ξενοδοχεία της περιοχής, που επιλέχθηκαν με τη μέθοδο της 

συστηματικής τυχαίας δειγματοληψίας. Αρχικά, υπήρξε επικοινωνία με τους υπεύθυνους 

του ανθρώπινου δυναμικού, οι οποίοι, κατόπιν συνεννόησης με τους υπαλλήλους, 

δέχτηκαν να παραχωρήσουν τις διευθύνσεις του ηλεκτρονικού τους ταχυδρομείου. Τα 

ερωτηματολόγια διακινήθηκαν ηλεκτρονικά με αποστολή στην ηλεκτρονική διεύθυνση 

των παραληπτών. Με αυτόν τον τρόπο επιτυγχάνεται η προσέγγιση μεγαλύτερου αριθμού 

δείγματος, όπως και η διασφάλιση της ανωνυμίας, η ενθάρρυνση των πιο ειλικρινών 

απαντήσεων εξαιτίας της απόστασης μεταξύ ερευνητή και δείγματος, ενώ παράλληλα είναι 

μεγαλύτερη η ευελιξία σχετικά με το χρόνο και το τόπο της συμπλήρωσης του 

ερωτηματολογίου και μειώνονται οι πιθανότητες άσκησης επιρροής του ερευνητή κατά τη 

διαδικασία συμπλήρωσης (Cohen et al., 2007). 
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Διευκρινίστηκε ο εθελοντικός χαρακτήρας της έρευνας στους συμμετέχοντες, 

ενημερώθηκαν για τους σκοπούς και το περιεχόμενο της, ενώ έγινε σαφές ότι η χρήση των 

δεδομένων θα γίνει με βάση ερευνητικούς-ακαδημαϊκούς σκοπούς. Τονίστηκε  ότι  η 

συμπλήρωση των ερωτηματολογίων είναι ανώνυμη, ότι δεν υπάρχουν σωστές ή 

λανθασμένες απαντήσεις, ενθαρρύνοντας έτσι τις ειλικρινείς αυθόρμητες αποκρίσεις και 

προσδιορίστηκε το χρονικό διάστημα που η έρευνα θα παραμείνει ανοιχτή συστημικά. 

Η διακίνηση των ερωτηματολογίων διενεργήθηκε μέσω της ιστοσελίδας “google forms”. 

Πρόκειται για πλατφόρμα  που χρησιμοποιείται για την ηλεκτρονική συμπλήρωση  

ερωτηματολογίων και άλλων εγγράφων, λειτουργεί μέσα στον διαδικτυακό χώρο, και 

εμπεριέχει «εκ κατασκευής»  και από σχεδιασμού της όλες τις προδιαγραφές ασφάλειας. 

Επιπλέον με αυτόν τον τρόπο διασφαλίστηκε ο έλεγχος της πληρότητας των απαντήσεων 

των ερωτηματολογίων καθώς το σύστημα δίνει την επιλογή των υποχρεωτικών πεδίων 

προς συμπλήρωση, ώστε να μην παραληφθεί καμία ερώτηση. Επίσης η ηλεκτρονική 

διανομή εξασφάλισε την ακριβέστερη και αλάνθαστη καταχώριση των απαντήσεων, 

καθώς και την εν συνεχεία κωδικοποίηση τους αφού η εφαρμογή συλλέγει αυτόματα τις 

απαντήσεις σε υπολογιστικά φύλλα (excel) παρέχοντας τη δυνατότητα οργάνωσης και 

επεξεργασίας των δεδομένων. 

Τα ερωτηματολόγια εστάλησαν με e-mail προκειμένου να συμπληρωθούν μέσω του 

“google forms” σε 274 παραλήπτες. Συλλέχθηκαν 70 πλήρη και έγκυρα ερωτηματολόγια 

διαμορφώνοντας έτσι το μέσο ποσοστό απόκρισης (response rate) σε 25,55%.  

 

6.3 Ερευνητικό Εργαλείο 

Επιλέχθηκε η διεξαγωγή ποσοτικής έρευνας με τη χρήση ερωτηματολογίου. Αρχικά, 

καθορίστηκαν οι πληροφορίες που χρειαζόταν να συλλεχθούν και στη συνέχεια, 

επιλέχθηκαν τα κατάλληλα ερωτηματολόγια που συνάδουν με τους ερευνητικούς σκοπούς 

της εργασίας. 

Στην αρχή του ερωτηματολογίου τέθηκαν 8 ερωτήσεις που αφορούν τα δημογραφικά 

χαρακτηριστικά των ερωτηθέντων και, έπειτα, χρησιμοποιήθηκε το ερωτηματολόγιο του 

Spector για την εργασιακή ικανοποίηση (2020) και το ερωτηματολόγιο της Maslach για 

την επαγγελματική εξουθένωση (1997). 
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6.3.1 Ερωτηματολόγιο Εργασιακής Ικανοποίησης 

Ο Spector, προκειμένου να απαντήσει στις ανάγκες των οργανισμών παροχής υπηρεσιών 

για την ύπαρξη ενός εργαλείου μέτρησης της εργασιακής ικανοποίησης, σχεδίασε το 

Ερωτηματολόγιο Εργασιακής Ικανοποίησης (JSS = Job Satisfaction Survey). Το 

ερωτηματολόγιο, αυτό, εξετάζει τις εννέα διαστάσεις της εργασιακής ικανοποίησης και 

σχεδιάστηκε αρχικά μόνο για τον τομέα παροχής υπηρεσιών σε δημόσιους και μη 

κερδοσκοπικούς οργανισμούς, ενώ η χρησιμότητα του φαίνεται να ισχύει και σε άλλου 

είδους οργανισμούς (Spector, 1985). 

Το JSS διαμορφώθηκε βάσει της θεωρητικής προσέγγισης ότι η ικανοποίηση 

αντιπροσωπεύει μία συμπεριφορική ή συναισθηματική αντίδραση σε μία εργασία. 

Σύμφωνα με τη θεωρία του Locke περί των τριών προσεγγίσεων για τα αίτια των 

εργασιακών στάσεων, μπορούν να προκύψουν ασυμφωνίες ανάμεσα σε αυτό που 

προσφέρει η εργασία και σε αυτό που περιμένει το άτομο, οι οποίες πηγάζουν από το 

βαθμό στον οποίο η θέση εργασίας ικανοποιεί τις ατομικές του ανάγκες ή και από το 

βαθμό κατά τον οποίο εκπληρώνονται οι ατομικές του αξίες (Locke, 1976a).  

Ανεξάρτητα από τον αιτιολογικό μηχανισμό, οι εργασιακές στάσεις προκύπτουν από την 

αλληλεπίδραση συγκεκριμένων πτυχών της εργασίας. Στην έρευνά του, ο Spector 

(Spector, 1985) θεώρησε ότι η εργασιακή ικανοποίηση είναι ένα σύμπλεγμα αξιολογικών 

συναισθημάτων για την εργασία και το JSS σχεδιάστηκε αφενός για να τα μετρήσει 

μεμονωμένα και αφετέρου για δώσει μία συνολική βαθμολογία της εργασιακής στάσης ως 

συνδυασμός μεμονωμένων πτυχών.  

Στο JSS o ερωτώμενος  καλείται να επιλέξει την απάντησή του μέσα από μια 6/βάθμια 

κλίμακα τύπου likert (1=«διαφωνώ απόλυτα» έως 6=«συμφωνώ απόλυτα»). 

Οι βαθμολογίες σε κάθε μία από τις εννέα υποκλίμακες των διαστάσεων προκύπτουν από 

το άθροισμα 4 ερωτήσεων η καθεμία, και κυμαίνονται από 4 έως 24, ενώ οι βαθμολογία 

για τη συνολική ικανοποίηση από την εργασία, με βάση το άθροισμα και των 36 στοιχείων 

κυμαίνεται από 36 έως 216. 
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Πίνακας 1. Παρουσίαση Ερωτήσεων JSS ανά Διάσταση 

1. Ο μισθός και οι χρηματικές απολαβές 1, 10, 19, 28 

2. Η προαγωγή 2, 11, 20, 33 

3. Η εποπτεία και σχέσεις με τον/την προϊστάμενο/-η 3, 12, 21, 30 

4. Τα οφέλη και τα προνόμια από την εργασία 4, 13, 22, 29 

5. Οι ενδεχόμενες ανταμοιβές λόγω αναγνώρισης 5, 14, 23, 32 

6. Οι διαδικασίες λειτουργίας και οι συνθήκες εργασίας του οργανισμού 6, 15, 24, 31 

7. Οι σχέσεις μεταξύ συναδέλφων 7, 16, 25, 34 

8. Η φύση της εργασίας 8, 17, 27, 35 

9. Η επικοινωνία μέσα στον οργανισμό 9, 18, 26, 36 

 

 

Πίνακας 2. Κλίμακες Μέτρησης της Εργασιακής Ικανοποίησης 

Δυσαρέσκεια Αμφιθυμία Ικανοποίηση 

≤ 108 109 - 144 145 - 216 

(Spector, 2007) 

 

 

6.3.2 Ερωτηματολόγιο Επαγγελματικής Εξουθένωσης  

Το φαινόμενο της επαγγελματικής εξουθένωσης έχει μελετηθεί παγκοσμίως, γεγονός που 

βοήθησε στην ανάπτυξη διάφορων μεθόδων μέτρησης. Μία από αυτές τις μελέτες είχε ως 

αποτέλεσμα τη δημιουργία του ευρέως διαδεδομένου εργαλείου μέτρησης της Masclach 

και των συνεργατών της (MBI = Masclach Burnout Inventory). 

Μετά τη δημοσίευση του αρχικού MBI το 1981, δημιουργήθηκαν σταδιακά νέες εκδόσεις 

του, με σκοπό να ταιριάζουν σε διαφορετικούς πληθυσμούς και οι ερευνητές να μπορούν 

να επιλέξουν την καταλληλότερη του έκδοση, έχοντας στη διάθεσή τους πολλές 

εναλλακτικές (Maslach & Jackson, 1981).  

Στη συγκεκριμένη έρευνα χρησιμοποιήθηκε η αρχική και πιο διαδεδομένη έκδοση του 

ερωτηματολογίου, που σχεδιάστηκε για επαγγελματίες στον κλάδο παροχής υπηρεσιών 

(HSS = Human Services Sector). Είναι κατάλληλο για ερωτηθέντες που εργάζονται σε μία 

σειρά διάφορων επαγγελμάτων, συμπεριλαμβανομένων νοσοκόμων, γιατρών, βοηθών 
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υγείας, κοινωνικών λειτουργών, θεραπευτών, αστυνομικών, σωφρονιστικών υπάλληλων, 

κληρικών και άλλων τομέων που επικεντρώνονται στη βοήθεια των ανθρώπων να ζουν 

καλύτερα τις ζωές τους, αποτρέποντας τις βλάβες και βελτιώνοντας τη φυσική τους 

κατάσταση ή προσφέροντας καθοδήγηση ή υπηρεσίες αναψυχής (όπως ο ξενοδοχειακός 

κλάδος). 

Στο MBI-HSS ο ερωτώμενος καλείται να επιλέξει την απάντησή του μέσα από μία 

7/βάθμια κλίμακα τύπου likert ( 0= «ποτέ» έως 6= κάθε μέρα). 

Οι βαθμολογίες σε κάθε μία από τις 3 υποκλίμακες των διαστάσεων προκύπτουν από το 

άθροισμα των ερωτήσεων της κάθε υποκλίμακας. 

1. Συναισθηματική Εξάντληση: Η κλίμακα 9 στοιχείων συναισθηματικής εξάντλησης 

(ΣΕ) αξιολογεί τα συναισθήματα της έντονης φόρτισης και εξάντλησης που νιώθει 

κάποιος από τη δουλειά του. Οι υψηλότερες βαθμολογίες αντιστοιχούν σε 

μεγαλύτερη εμπειρία εξουθένωσης. 

 

2. Αποπροσωποποίηση: Η κλίμακα αποπροσωποποίησης (Α) 5 στοιχείων μετρά τη 

δυσαρέσκεια και την απρόσωπη απάντηση προς τους αποδέκτες της υπηρεσίας, της 

φροντίδας, της θεραπείας ή της καθοδήγησης κάποιου. Οι υψηλότερες βαθμολογίες 

αντιστοιχούν και σε μεγαλύτερο βαθμό εξουθένωσης. 

 

3. Προσωπικά Επιτεύγματα: Η κλίμακα Προσωπικών Επιτεύξεων (ΠΕ) 8 στοιχείων 

αξιολογεί τα αισθήματα ικανότητας και επιτυχίας στη δουλειά του με τους 

ανθρώπους. Οι χαμηλότερες βαθμολογίες αντιστοιχούν σε μεγαλύτερο βαθμό 

εξουθένωσης.  

 

Πίνακας 3. Παρουσίαση Ερωτήσεων MBI ανά Διάσταση 

1. Συναισθηματική Εξάντληση 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20 

2. Αποπροσωποποίηση 5, 10, 11, 15, 22 

3. Προσωπικά Επιτεύγματα 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21 

 

Το MBI-HSS έχει βρεθεί να είναι σταθερά αξιόπιστο και ισχύει για ένα ευρύ φάσμα 7 

οργανώσεων και επαγγελματικών ομάδων. Τα 22 στοιχεία του MBI-HSS αναγνωρίστηκαν 

μέσω αρκετών επαναλαμβανομένων ερευνών και αναλύσεων. 
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Μετά τις αναλύσεις που χρησιμοποιήθηκαν για την ανάπτυξη του MBI-HSS, εντοπίστηκε 

η δομή των τριών παραγόντων, που έχει επαληθευτεί από δείγματα πληθυσμού υπαλλήλων 

νομικής βοήθειας (Maslach & Jackson, 1985), θεραπευτών (Dunseath et al., 1995), και 

εργαζόμενων σε διάφορους τύπους οργανισμών (Golembiewski et al., 1983). 

Αυτό το μοντέλο για τη διερεύνηση επαγγελματικής εξουθένωσης, αποτελούμενο από 3 

παράγοντες, υποστηρίχθηκε περαιτέρω από μια επιβεβαιωτική παραγοντική ανάλυση σε 

τρεις σύνθετους δείκτες βαθμολογίας για καθεμία από τις τρεις κλίμακες (Lee & Ashforth, 

1993).  

Οι παράγοντες συναισθηματικής εξάντλησης και αποπροσωποποίησης ήταν διακριτοί 

αλλά συσχετισμένοι, και οι δύο αυτές κλίμακες συσχετίστηκαν περισσότερο με μετρήσεις 

ψυχολογικής και σωματικής φύσεως. Αντίθετα, τα προσωπικά επιτεύγματα ήταν πιο στενά 

συνδεδεμένα με την αντιμετώπιση του αυτοελέγχου. 

 

Πίνακας 4. Κλίμακες Μέτρησης Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

Υποκλίμακες Χαμηλή Μέτρια Υψηλή 

Συναισθηματική Εξάντληση ≤ 16 17 – 26 ≥ 27 

Αποπροσωποποίηση ≤ 6 7 – 12 ≥ 13 

Αίσθηση Προσωπικών 

Επιτευγμάτων 

≤ 31 32 - 38 ≥ 39 

(Maslach et al., 1997) 

 

 

6.4 Η Διεξαγωγή της Έρευνας 

Η συλλογή των δεδομένων πραγματοποιήθηκε κατά τους μήνες Νοέμβριο – Δεκέμβριο 

του 2022 και διήρκησε περίπου έναν μήνα. 

Αρχικά για τον έλεγχο της αξιοπιστίας των ερωτηματολογίων της μελέτης και της 

εσωτερικής συνέπειας των απαντήσεων χρησιμοποιήθηκε ο δείκτης αξιοπιστίας 

Cronbach’s Alpha. 

Στη συνέχεια με τη χρήση της περιγραφικής στατιστικής γίνεται μια συνοπτική 

παρουσίαση και ταξινόμηση των δεδομένων χρησιμοποιώντας πίνακες συχνοτήτων, 
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γραφήματα και στατιστικά μέτρα. Η περιγραφική απεικόνιση των αποτελεσμάτων 

πραγματοποιήθηκε με τη χρήση των κατάλληλων πινάκων και τα αντίστοιχα διαγράμματα. 

Πέραν του ελέγχου κανονικότητας  μέσω των μέτρων σχήματος εφαρμόστηκε και ο 

έλεγχος Kolmogorov - Smirnov (K–S test). Το Kolmogorov - Smirnov test είναι ένα μη 

παραμετρικό τεστ και χρησιμοποιείται για να καθορίσει αν δύο βασικές μονοδιάστατες 

κατανομές διαφέρουν μεταξύ τους ή εάν μία υποκείμενη κατανομή διαφέρει από μία άλλη 

υποθετική. Το one sample K–S test συγκρίνει την εμπειρική συνάρτηση κατανομής με την 

αθροιστική συνάρτηση κατανομής η οποία καθορίζεται από την μηδενική υπόθεση. Οι 

κύριες εφαρμογές του είναι το τεστ καλής προσαρμογής στην κανονική ή την ομοιόμορφη 

κατανομή. 

Για την επαγωγική ανάλυση αφού διαπιστώθηκε η καλή προσαρμογή των δεδομένων στην 

κανονική κατανομή χρησιμοποιήθηκαν οι κατάλληλες παραμετρικές μέθοδοι και πιο 

συγκεκριμένα ο Έλεγχος t για Ανεξάρτητα Δείγματα (Independent Samples t-Test), το 

μέγεθος της επίδρασης με τους Cohens’ d και Hedges’ correction, η Ανάλυση 

Διακύμανσης (ANOVA) ακολουθούμενη από την Πολλαπλή Ανάλυση Εύρους (Multiple 

Range Analysis) με τη μεθοδολογία ελέγχων post hoc Games- Howell και Hochberg GT2, 

που συνιστάται σε καταστάσεις στις οποίες τα μεγέθη των δειγμάτων διαφέρουν (Field, 

2016). 

Για την ανάλυση συσχετίσεων εφαρμόστηκε ο Συντελεστής Συσχέτισης r του Pearson 

(Pearson’s r Correlation Coefficient) με τον αντίστοιχο έλεγχο στατιστικής 

σημαντικότητας. 

Το επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας για όλους τους ελέγχους ορίστηκε σε 5% (0,05). 

Η στατιστική ανάλυση διεξήχθη με τη χρήση του στατιστικού προγράμματος SPSS 

Statistics 28. 

 

6.5 Εγκυρότητα και Αξιοπιστία 

Η χρήση ερευνητικών εργαλείων που επανειλημμένα έχουν χρησιμοποιηθεί εμφανίζει 

πλεονεκτήματα, επειδή μέσα από την εφαρμογή τους σε έρευνες έχουν βελτιωθεί και έχει 

επαναξιολογηθεί η αξιοπιστία (reliability) και η εγκυρότητά τους. Η εγκυρότητα 

εννοιολογικής κατασκευής (construct validity) έχει επιβεβαιωθεί αρκετές φορές και για τα 

δύο ερευνητικά εργαλεία της παρούσας μελέτης, καθώς έχει διεξαχθεί σημαντικός αριθμός 

ερευνών σε διαφορετικές χώρες, πληθυσμούς και σε διαφορετικές χρονικές στιγμές. 
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Πριν από τη στατιστική ανάλυση των δεδομένων της έρευνας, πραγματοποιήθηκε έλεγχος 

αξιοπιστίας της συνολικής εργασιακής ικανοποίησης και των επιμέρους διαστάσεων της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, με τη χρήση του δείκτη αξιοπιστίας Cronbach’s Alpha. 

Παρακάτω παρατίθενται τα αποτελέσματα για τις κύριες συνεχείς μεταβλητές: 

 

Πίνακας 5. Συντελεστές Cronbach’s  Αlpha των κυρίων μεταβλητών της έρευνας 

Δείκτες Αξιοπιστίας Cronbach’s Alpha 

Συνολική Εργασιακή Ικανοποίηση 0,949 

Συναισθηματική Εξάντληση 0,899 

Αποπροσωποποίηση 0,665 

Προσωπικά Επιτεύγματα 0,849 

 

Το κάτω όριο αποδοχής του συντελεστή Cronbach’s a είναι το 0,70 ενώ στη διερευνητική 

ανάλυση παραγόντων μπορεί να γίνουν αποδεκτές ακόμα και τιμές  άνω του 0,60 (Hair, 

2010). 

Διαπιστώθηκε η καλή προσαρμογή των δεδομένων στην κανονική κατανομή με δύο 

τρόπους: 

α. με εφαρμογή του ελέγχου Kolmogorov - Smirnov. 

β. με χρήση των τιμών της τυποποιημένης ασυμμετρίας (standardized skewness-ss) και της 

τυποποιημένης κύρτωσης (standardized kyrtosis-sk) στο εύρος  

• -2<ss<2 

• -2<sk<2 
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7. Αποτελέσματα της Έρευνας - Περιγραφική Στατιστική 

 

7.1 Δημογραφικά Στοιχεία 

Στην ενότητα αυτή παρουσιάζονται τα δημογραφικά στοιχεία του δείγματος των 70 

επαγγελματιών του ξενοδοχειακού κλάδου. 

 

Πίνακας 6. Κατανομή συμμετεχόντων ως προς το φύλο 

Φύλο Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Άνδρας 35 50 

Γυναίκα 35 50 

Σύνολο 70 100 

 

Διάγραμμα 2. Ποσοστιαία κατανομή συμμετεχόντων ως προς το φύλο 

 

Το δείγμα των επαγγελματιών του ξενοδοχειακού κλάδου χωρίζεται σε δύο ίσα μέρη, με 

το κάθε φύλο να καταλαμβάνει 50%  του συνόλου.  

 

50%
50%

Άντρας Γυναίκα
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Πίνακας 7. Κατανομή Συμμετεχόντων ως προς την ηλικία 

Ηλικία Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Έως 25 34 48,6 

26 με 45 24 34,3 

46 και άνω 12 17,1 

Σύνολο 70 100 

 

Διάγραμμα 3. Ποσοστιαία κατανομή συμμετεχόντων ως προς την ηλικία 

 

 

Το μεγαλύτερο ποσοστό του δείγματος αποτελείται από άτομα μέχρι και 25 ετών (48,6%), 

ενώ τα άτομα με ηλικία 46 ετών και πάνω αποτελούν το μικρότερο ποσοστό εμφάνισης 

(17,1%). Η ενδιάμεση ηλικιακή ομάδα έρχεται δεύτερη και καταλαμβάνει και αυτή ένα 

σημαντικό ποσοστό (34,3%). 

 

 

 

 

48,6%

34,3%

17,1%

έως 25 26 με 45 46 και άνω
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Πίνακας 8. Κατανομή συμμετεχόντων ως προς την οικογενειακή κατάσταση 

Οικογενειακή Κατάσταση  Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Άγαμος 51 72,9 

Έγγαμος 19 27,1 

Σύνολο 70 100 

 

 

Διάγραμμα 4. Ποσοστιαία κατανομή συμμετεχόντων ως προς την οικογενειακή 

κατάσταση 

 

 

Το μεγαλύτερο ποσοστό των επαγγελματιών του ξενοδοχειακού κλάδου του δείγματος 

είναι άγαμοι (72,9%), ενώ το μικρότερο κομμάτι του δείγματος είναι έγγαμοι (27,1%). 

 

 

 

 

 

 

72,9%

27,1%

Άγαμος Έγγαμος
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Πίνακας 9. Κατανομή συμμετεχόντων ως προς την ύπαρξη ανήλικων τέκνων 

Ανήλικα Τέκνα Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Έχουν ανήλικα τέκνα 12 17,1 

Δεν έχουν ανήλικα τέκνα 58 82,9 

Σύνολο 70 100 

 

 

Διάγραμμα 5. Ποσοστιαία κατανομή Συμμετεχόντων ως προς την ύπαρξη ανήλικων 

τέκνων 

 

 

Όπως παρατηρείται, η πλειοψηφία των επαγγελματιών ξενοδοχειακού κλάδου του 

δείγματος δεν έχει ανήλικα τέκνα, με ποσοστό 82,9%, ενώ οι εργαζόμενοι που έχουν τέκνα 

αποτελούν μόλις το 17,1%.   

 

 

 

17,1%

82,9%

Έχουν παιδιά Δεν έχουν παιδιά
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Πίνακας 10. Κατανομή συμμετεχόντων ως προς επίπεδο σπουδών 

Επίπεδο Σπουδών Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Λύκειο (Γενικό/Τεχνικό) 14 20 

ΙΕΚ (Δημόσιο/Ιδιωτικό) 30 42,9 

Πτυχίο (ΑΕΙ/ΤΕΙ)  21 30 

Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό 5 7,1 

Σύνολο 70 100 

 

 

Διάγραμμα 6. Ποσοστιαία κατανομή συμμετεχόντων ως προς επίπεδο σπουδών 

 

Παρατηρείται ότι το μεγαλύτερο ποσοστό των εργαζομένων (43%) είναι απόφοιτοι 

ιδιωτικών ή δημόσιων σχολών ΙΕΚ. Το 30% έχουν πτυχίο ΑΕΙ ή ΤΕΙ, το 20% είναι 

απόφοιτοι λυκείου και μόλις το 7% κατέχει μεταπτυχιακό ή διδακτορικό τίτλο. 

 

 

 

 

 

20%

42,9%

30%

7,1%

Λύκειο (Γενικό/Τεχνικό) ΙΕΚ (Δημόσιο/Ιδιωτικό)

Πτυχίο ΑΕΙ/ΤΕΙ Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό
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Πίνακας 11. Κατανομή συμμετεχόντων ως προς τα χρόνια εργασίας στον 

συγκεκριμένο κλάδο 

Χρόνια απασχόλησης Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Έως 5 41 58,6 

6 με 15 17 24,3 

16 και άνω  12 17,1 

Σύνολο 70 100 

 

Διάγραμμα 7. Ποσοστιαία κατανομή συμμετεχόντων ως προς τα χρόνια εργασίας στον 

συγκεκριμένο κλάδο 

 

 

Το 58,6% του δείγματος εργάζεται έως 5 χρόνια στον ξενοδοχειακό κλάδο, ενώ το 24,3% 

εργάζεται 6 με 15 χρόνια και το 17,1% εργάζεται από 16 και πάνω χρόνια. 

 

 

 

 

58,6%24,3%

17,1%

έως 5 6 με 15 16 και άνω
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Πίνακας 12. Κατανομή συμμετεχόντων ως προς το είδος απασχόλησης 

Απασχόληση Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Εποχιακή (σεζόν) 50 71,4 

Συνεχής (όλο το χρόνο) 20 28,6 

Σύνολο 70 100 

 

 

Διάγραμμα 8. Ποσοστιαία κατανομή συμμετεχόντων ως προς το είδος απασχόλησης 

 

 

 

Το μεγαλύτερο ποσοστό (71,4), των συμμετεχόντων στην έρευνα, εργάζεται εποχιακά, και 

το 28,6% εργάζεται συνεχόμενα όλο το χρόνο. 

 

 

 

 

 

71,4%

28,6%

Εποχιακή (σεζόν) Συνεχής (όλο το χρόνο)
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Πίνακας 13. Κατανομή συμμετεχόντων ως προς τον τύπο του τμήματος που 

εργάζονται 

Τμήμα Συχνότητα Ν Ποσοστό % 

Συνεχής επαφή με πελάτες 54 77,1 

Μερική έως καθόλου επαφή με πελάτες 16 22,9 

Σύνολο 70 100 

 

 

 

 

Διάγραμμα 9. Ποσοστιαία κατανομή συμμετεχόντων ως προς τον τύπο του τμήματος 

που εργάζονται 

 

 

Το 77,1% των ατόμων εργάζεται σε τμήματα που απαιτούν συνεχή επαφή με τους πελάτες 

των ξενοδοχείων, ενώ το 22,9% εργάζεται σε τμήματα, που μπορεί να έχουν ελάχιστη ή 

και καμία επαφή με τους πελάτες. 

 

 

77,1%

22,9%

Συνεχής επαφή με πελάτες

Μερική έως καθόλου επαφή με πελάτες



- 51 - 
 

7.2 Μέτρηση Επιπέδων Εργασιακής Ικανοποίησης και Επαγγελματικής 

Εξουθένωσης 

 

7.2.1 Μέτρηση Εργασιακής Ικανοποίησης 

Για τη μέτρηση της συνολικής εργασιακής ικανοποίησης, αφού έγινε η αντιστροφή των 

βαθμολογιών στις αρνητικές ερωτήσεις (2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 19, 21, 23, 24, 26, 

29, 31, 32, 34, και 36),  υπολογίστηκε το άθροισμα των αποτελεσμάτων και των 9 

διαστάσεων για κάθε ερωτώμενο (Spector, 2007). Στη συνέχεια, και με βάση τις οριακές 

τιμές που δίνονται από τον Spector, υπολογίστηκαν τα επίπεδα της ικανοποίησης τα οποία 

διαχωρίζονται σε: Δυσαρέσκεια, Αμφιθυμία (η ύπαρξη δηλαδή, δύο αντίθετων 

συναισθημάτων, ταυτόχρονα, προς ένα πρόσωπο, αντικείμενο ή κατάσταση)  και 

Ικανοποίηση από την εργασία. 

 

 

Διάγραμμα 10. Κατανομή Συμμετεχόντων Εργασιακής Ικανοποίησης 

 

 

Διάγραμμα 11. Ποσοστιαία Κατανομή Εργασιακής Ικανοποίησης 
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Παρατηρώντας τα δεδομένα, διακρίνουμε ότι μόλις το 21% του δείγματος νιώθει 

ικανοποίηση από την εργασία του, ενώ το 32% νιώθει δυσαρέσκεια. Ωστόσο, το 

μεγαλύτερο ποσοστό των επαγγελματιών του ξενοδοχειακού κλάδου (47%) παρουσιάζεται 

να έχει ανάμεικτα συναισθήματα για την εργασία του. 

 

7.2.2 Μέτρηση Τριών Διαστάσεων Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

Για τη μέτρηση και καταγραφή των επιπέδων των διαστάσεων της επαγγελματική 

εξουθένωσης χρησιμοποιήθηκε η πρώτη μέθοδος, που προτείνεται από την Maslach στον 

οδηγό του ερωτηματολογίου (2018) και αποτελεί το άθροισμα των αποτελεσμάτων της 

κάθε διάστασης ξεχωριστά. Έπειτα, λαμβάνοντας υπόψιν τις οριακές τιμές που 

προτείνονται, υπολογίστηκαν τα επίπεδα της κάθε διάστασης, τα οποία διακρίνονται σε: 

χαμηλά, μέτρια και υψηλά (Maslach et al., 1997).  

 

 

 

Διάγραμμα 12. Τα Επίπεδα των Τριών Διαστάσεων της Επαγγελματικής 

Εξουθένωσης 
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7.2.2.1 Συναισθηματική Εξάντληση 

 

 

Διάγραμμα 13. Ποσοστιαία Κατανομή των Επιπέδων της Συναισθηματικής 

Εξάντλησης των Συμμετεχόντων 

 

Από την καταγραφή των δεδομένων προκύπτει ότι το 57% του δείγματος βιώνει υψηλή 

συναισθηματική εξάντληση από την εργασία του, το 27% μέτρια, και το 16% χαμηλή. 

 

7.2.2.2 Αποπροσωποποίηση 

 

 

Διάγραμμα 14. Ποσοστιαία Κατανομή των Επιπέδων της Αποπροσωποποίησης των 

Συμμετεχόντων 

 

57%
27%

16%

Υψηλή Μέτρια Χαμηλή

64%

20%

16%

Υψηλή Μέτρια Χαμηλή
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Βάσει των δεδομένων, παρατηρούμε ότι τα επίπεδα στη διάσταση της 

αποπροσωποποίησης είναι υψηλά σε ένα αρκετά μεγάλο ποσοστό του δείγματος (64%). 

Το 20% του δείγματος εμφανίζει μέτρια επίπεδα ενώ στο 16% καταγράφονται χαμηλά 

επίπεδα αποπροσωποποίησης 

 

7.2.2.3 Προσωπικά Επιτεύγματα 

  

 

Διάγραμμα 15. Ποσοστιαία Κατανομή των Επιπέδων της Αίσθησης των Προσωπικών 

Επιτευγμάτων των Συμμετεχόντων 

 

Στην περίπτωση των προσωπικών επιτευγμάτων η μέτρηση τον επιπέδων γίνεται 

αντίστροφα, καθώς ουσιαστικά μετράται η ύπαρξη ή η έλλειψη τους. Συνεπώς, 

διακρίνουμε πως 34% του δείγματος έχει σε υψηλά επίπεδα την αίσθηση των προσωπικών 

επιτευγμάτων, το 22% σε μέτρια επίπεδα και το 44% σε χαμηλά, δηλαδή αισθάνεται ότι 

δεν επιτυγχάνει σε αρκετές πτυχές της εργασίας του. 

 

 

 

 
 
 
 

34%

22%

44%

Υψηλό Μέτριο Χαμηλό



- 55 - 
 

7.3 Συσχέτιση Εργασιακής Ικανοποίησης με τις Τρεις Διαστάσεις της 

Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

 

 

Πίνακας 14. Πίνακας Συσχετίσεων 

  1  2 3 4 

1 
Συναισθηματική 

Εξάντληση 
 ,514** -,549** -,773** 

2 Αποπροσωποποίηση ,514**  -,264* -,428** 

3 
Προσωπικά 

Επιτεύγματα 
-,549** -,264*  ,452** 

4 
Εργασιακή 

Ικανοποίηση 
-,773** -,428** ,452**  

Σημείωση: All p-values are two-tailed. * p < .05, ** p < .01 

 

Από τον παραπάνω πίνακα συσχετίσεων, διαπιστώθηκε ότι υπάρχει στατιστικά σημαντική  

συσχέτιση μεταξύ των μεταβλητών της επαγγελματικής εξουθένωσης καθώς και με την 

εργασιακή ικανοποίηση. 

Πιο συγκεκριμένα:  

 Η Συναισθηματική Εξάντληση εμφανίζει ισχυρή θετική συσχέτιση με την 

διάσταση της Αποπροσωποποίησης (r=0.5, p<.001), και αρνητική συσχέτιση με τη 

διάσταση των Προσωπικών Επιτευγμάτων (r=-0.55, p<.001), όπως και με την 

Εργασιακή Ικανοποίηση (r=0.77, p<.001). 

 Η διάσταση της Αποπροσωποποίησης, εκτός από τη θετική συσχέτισή της με τη 

Συναισθηματική Εξάντληση, παρουσιάζει αρνητική συσχέτιση με τα Προσωπικά 

Επιτεύγματα (r=-0.26, p<.001) και με την Εργασιακή Ικανοποίηση (r=-0.43, 

p<.001). 

 Τα Προσωπικά Επιτεύγματα εμφανίζουν, επίσης, θετική συσχέτιση με την 

Εργασιακή Ικανοποίηση (r=0.45, p<.001).  
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7.4 Δημογραφικά Στοιχεία που Επηρεάζουν την Εργασιακή Ικανοποίηση και 

Επαγγελματική Εξουθένωση 

Με τη διεξαγωγή των t-test και one-way anova, προκειμένου να εντοπιστούν οι στατιστικά 

σημαντικές μεταβλητές, που επηρεάζουν την εργασιακή ικανοποίηση και την 

επαγγελματική εξουθένωση, προκύπτουν τα εξής αποτελέσματα:  

 

Πίνακας 15. Διαφοροποιήσεις Διαστάσεων Επαγγελματικής Εξουθένωσης και 

Εργασιακής Ικανοποίησης ως προς τον Τύπο Εργασίας 

Μεταβλητές 

Εποχιακή 

Εργασία 

(n=50) 

Συνεχής 

Εργασία 

(n=20) 

t df p 
Cohen’s 

d 

Hedges’ 

Correction 
95% CI 

Συναισθηματική 

Εξάντληση 
28.26(1.64) 35.20(2.71) -2.22 68 .03 -0.59 -0.58 

[-13.022,        

-0.708] 

Αίσθηση 

Προσωπικών 

Επιτευγμάτων 

35.28(1.12) 28.25(1.72) 3.46 68 .001 0.92 0.90 
[2.899, 

11.005] 

Εργασιακή 

Ικανοποίηση 
128.34(4.35) 111.7(7.07) 2.03 68 .04 0.54 0.53 

[0.480, 

32.650] 

Σημείωση 1: Η Εποχιακή Εργασία κωδικοποιήθηκε ως «0» και η Συνεχής ως «1». 

Σημείωση 2: : Bootstrap results are based on 1000 Bootstraps 

 

 Τα άτομα που εργάζονται σε συνεχή βάση είχαν κατά μέσο όρο μεγαλύτερη 

συναισθηματική εξάντληση (M=35.20, SE=2.71) από τα άτομα που εργάζονται σε 

εποχιακή βάση (M=28.26, SE=1.64). Αυτή η διαφορά -6,94 BCa 95% CI[-13.022, 

-0.708] είναι στατιστικά σημαντική t(68)=-2.22 p=0.03. Αντιπροσωπεύει μια 

επίδραση μετρίου μεγέθους (d=-0.56). 

 Τα άτομα που εργάζονται σε εποχιακή βάση είχαν κατά μέσο όρο υψηλότερη 

αίσθηση των προσωπικών επιτευγμάτων (M=35.28, SE=1.12) από τα άτομα που 

εργάζονται σε συνεχή βάση (M=28.25, SE=1.72). Αυτή η διαφορά 7.03 BCa 95% 

CI[2.899, 11.005] είναι στατιστικά σημαντική t(68)=3.46 p=0.001. 

Αντιπροσωπεύει μια επίδραση μεγάλου μεγέθους (d=0.92). 

 Τα άτομα που εργάζονται εποχιακά είχαν κατά μέσο όρο μεγαλύτερη ικανοποίηση 

από την εργασία τους (M=128.34, SE=4.35) από τα άτομα που εργάζονται όλο το 

χρόνο (M=111.7, SE=7.07). Αυτή η διαφορά 16.64 BCa 95% CI[0.480, 32.650] 
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είναι στατιστικά σημαντική t(68)=2.03 p=0.04. Αντιπροσωπεύει μια μικρού προς 

μετρίου μεγέθους επίδραση (d=0.54). 

 

Πίνακας 16. Διαφοροποιήσεις της Συναισθηματικής Εξάντλησης ως προς την Επαφή 

με τους Πελάτες 

      Μεταβλητές 

Συνεχής 

Επαφή με 

πελάτες 

(n=54) 

Μερική ή 

Καθόλου 

Επαφή 

(n=16) 

t df p 
Cohen’s 

d 

Hedges’ 

Correction 
95% CI 

Συναισθηματική 

Εξάντληση 
31.76(1.57) 25.13(2.88) 1.96 68 .05 0.56 0.55 

[-0.262, 

13.535] 

Σημείωση 1: Η Συνεχής Επαφή με πελάτες κωδικοποιήθηκε ως «0» και η Μερική ή Καθόλου ως 

«1». 

Σημείωση 2: Bootstrap results are based on 1000 Bootstraps 

 

 

 Οι εργαζόμενοι, που εργάζονται σε τμήμα, που απαιτούν συνεχή επαφή με πελάτες 

έχουν κατά μέσο όρο μεγαλύτερη συναισθηματική εξάντληση (M=31.76, SE=1.57) 

από του εργαζόμενους που το τμήμα τους δεν απαιτεί επαφή με πελάτες (M=25.13, 

SE=2.88). Αυτή η διαφορά 6.63 BCa 95% CI[-0.262, 13.535] είναι στατιστικά 

σημαντική t(68)=1.96 p=0.05. Αντιπροσωπεύει μια επίδραση μετρίου μεγέθους 

(d=0.56). 

 

 

7.5 Η σχέση των Διαστάσεων του Μοντέλου της Επαγγελματικής Εξουθένωσης 

 

Για τον έλεγχο της συγκεκριμένης υπόθεσης χρησιμοποιήθηκε το λογισμικό SPSS και η 

μακροεντολή PROCESS v4 (Hayes, 2018).Τα διαστήματα εμπιστοσύνης ορίζονται με τη 

χρήση της τεχνικής bootstrapping, η οποία δημιουργεί νέα δείγματα μέσω 

επαναδειγματοληψίας και επανατοποθέτησης από το αρχικό δείγμα. 

Η αίσθηση προσωπικών επιτευγμάτων ρυθμίζει τη σχέση μεταξύ της συναισθηματικής 

εξάντλησης και της αποπροσωποποίησης b= 0.017, 95% CI[0.002, 0.032] t=2.29, p=.02 
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 Όταν οι τιμές στη διάσταση του προσωπικού επιτεύγματος είναι χαμηλές 

υπάρχει μία μη σημαντική θετική σχέση μεταξύ της συναισθηματικής 

εξάντλησης και της αποπροσωποποίησης b=0.092, 95% CI[-0.124, 0.310] 

t=0.85 , p= .398 

 Στη μέση τιμή των προσωπικών επιτευγμάτων υπάρχει μία σημαντική 

θετική σχέση μεταξύ της συναισθηματικής εξάντλησης και της 

αποπροσωποποίησης b=0.289, 95% CI[0.156, 0.422] t=4.34, p<.001. 

 Όταν οι τιμές στη διάσταση των προσωπικών επιτευγμάτων είναι υψηλές 

υπάρχει μία μη σημαντική θετική σχέση μεταξύ της συναισθηματικής 

εξάντλησης και της αποπροσωποποίησης b=0.446, 95% CI[0.256, 0.637], 

t=4.68, p<.001. 

Περαιτέρω, εξετάστηκε πώς η σχέση μεταξύ της μεταβλητής πρόβλεψης και του 

αποτελέσματος αλλάζει σε διαφορετικές τιμές της ρυθμιστικής μεταβλητής. Αυτή η 

προσέγγιση βασίζεται στους Johnson και Neyman (1936). Ουσιαστικά υπολογίζει το 

μοντέλο παλινδρόμησης για τη μεταβλητή πρόβλεψης και το αποτέλεσμα σε πολλές 

διαφορετικές τιμές της ρυθμιστικής μεταβλητής. Για κάθε μοντέλο υπολογίζει τη 

σημαντικότητα της ευθείας της κλίσης της παλινδρόμησης ώστε να προκύπτει για ποιες 

τιμές της ρυθμιστικής μεταβλητής η σχέση μεταξύ της προβλεπτικής μεταβλητής και 

αποτελέσματος είναι σημαντική. Δίνει μια ζώνη σημαντικότητας που περιέχει 2 τιμές της 

ρυθμιστικής μεταβλητής. Τυπικά για τιμές μεταξύ αυτών των 2 τιμών της ρυθμιστικής 

μεταβλητής η μεταβλητή πρόβλεψης δεν προβλέπει σημαντικά το αποτέλεσμα. Τιμές κάτω 

της χαμηλότερης τιμής και άνω της ανώτερης τιμής της ρυθμιστικής μεταβλητής συν τιμές 

για τις οποίες η μεταβλητή πρόβλεψης προβλέπει σημαντικά το αποτέλεσμα. 

Συγκεκριμένα τα όρια της ζώνης σημαντικότητας είναι στο -6.1384, κάτω από το 

25.7143% και πάνω από το 74.2857%.    

 

Πίνακας 17. Πίνακας αποτελεσμάτων μεθόδου  Johnson-Neyman. 

Conditional effect of focal predictor at values of the moderator: 
         PA                            Effect                    se                       t                         p                    LLCI                 ULCI 

Non Significant 

   -16,2714     -,0070      ,1459     -,0477      ,9621     -,2983      ,2844 

   -14,8214      ,0183      ,1362      ,1345      ,8934     -,2536      ,2902 

   -13,3714      ,0436      ,1267      ,3441      ,7319     -,2093      ,2965 

   -11,9214      ,0689      ,1174      ,5863      ,5597     -,1656      ,3033 

   -10,4714      ,0941      ,1085      ,8673      ,3889     -,1226      ,3108 

    -9,0214      ,1194      ,1001     1,1933      ,2370     -,0804      ,3192                    

    -7,5714      ,1447      ,0921     1,5704      ,1211     -,0393      ,3286   

    -6,1384      ,1696      ,0850     1,9966      ,0500      ,0000      ,3393 

Significant 
    -6,1214      ,1699      ,0849     2,0020      ,0494      ,0005      ,3394 

    -4,6714      ,1952      ,0785     2,4855      ,0155      ,0384      ,3520 

    -3,2214      ,2205      ,0733     3,0073      ,0037      ,0741      ,3669 
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    -1,7714      ,2457      ,0695     3,5378      ,0007      ,1071      ,3844 

     -,3214      ,2710      ,0672     4,0316      ,0001      ,1368      ,4052 

     1,1286      ,2963      ,0668     4,4383      ,0000      ,1630      ,4296 

     2,5786      ,3216      ,0681     4,7217      ,0000      ,1856      ,4575 

     4,0286      ,3468      ,0712     4,8744      ,0000      ,2048      ,4889 

     5,4786      ,3721      ,0757     4,9151      ,0000      ,2209      ,5232                             

     6,9286      ,3974      ,0815     4,8752      ,0000      ,2346      ,5601 

     8,3786      ,4226      ,0883     4,7856      ,0000      ,2463      ,5990 

     9,8286      ,4479      ,0959     4,6700      ,0000      ,2564      ,6394 

    11,2786      ,4732      ,1041     4,5442      ,0000      ,2653      ,6811 

    12,7286      ,4984      ,1128     4,4179      ,0000      ,2732      ,7237 

 

 

 

 

 

Σημείωση: Οι τιμές των προσωπικών επιτευγμάτων αντικατοπτρίζουν το 16ο, 50ο και 84ο εκατοστημόριο. 

Διάγραμμα 16. Απεικόνιση Μοντέλου Ρύθμισης 

 

Σημειώνεται ότι ελέγχθηκαν και άλλες σχέσεις των μεταβλητών, όπως για παράδειγμα με 

τη διάστασή της αποπροσωποποίησης σε ρολό ρυθμιστικής μεταβλητής ωστόσο δεν 

προέκυψαν στατιστικά σημαντικά αποτελέσματα. 
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8. Συζήτηση 

 

8.1 Γενική Συζήτηση 

Στα πλαίσια της παρούσας εργασίας διερευνήθηκαν τα επίπεδα της εργασιακής 

ικανοποίησης και της επαγγελματικής εξουθένωσης στους επαγγελματίες του 

ξενοδοχειακού κλάδου σε μεγάλες ξενοδοχειακές μονάδες της Χαλκιδικής, η 

αλληλεπίδραση των διαστάσεων μεταξύ τους και τα δημογραφικά στοιχεία που αποτελούν 

παράγοντες στην αύξηση των επιπέδων των φαινομένων αυτών. 

Από την ανάλυση που πραγματοποιήθηκε προέκυψε ότι η συνολική εργασιακή 

ικανοποίηση κυμαίνεται σε μέτρια επίπεδα στο δείγμα των επαγγελματιών του κλάδου. 

Σχετικά με τα δημογραφικά χαρακτηριστικά, κατά την ανάλυση των μεταβλητών, δεν 

παρατηρήθηκε κάποια διαφοροποίηση ως προς το φύλο, όπως διαπιστώθηκε και από τις 

έρευνες των Uysal et. al. (2012) και Al-Ajmi (2006), που κατέστησαν το φύλο ως 

ουδέτερο παράγοντα της ικανοποίησης από την εργασία. Η ηλικία, το εκπαιδευτικό 

επίπεδο, τα χρόνια εργασίας, η οικογενειακή κατάσταση και η επαφή που έχουν οι 

εργαζόμενοι με τους πελάτες, επίσης, δεν φάνηκε να επηρεάζουν το σύνολο της 

ικανοποίησης στο δείγμα της έρευνας.  

Ωστόσο, το είδος της απασχόλησης φάνηκε να επηρεάζει τα επίπεδα της ικανοποίησης, με 

την εποχιακή απασχόληση να επιδρά θετικά. Το εύρημα αυτό, επιβεβαιώνει την έρευνα 

των Origo και Pagani (2009), η οποία ανέδειξε ότι η εποχιακή εργασία, ως ευέλικτη μορφή 

απασχόλησης έχει θετική επίδραση στην ικανοποίηση από την εργασία. 

Όσον αφορά την επαγγελματική εξουθένωση, το δείγμα των εργαζομένων των 

ξενοδοχείων της Χαλκιδικής παρουσιάζει υψηλά επίπεδα στις δύο από τις τρεις διαστάσεις 

της, την συναισθηματική εξάντληση και την αποπροσωποποίηση, ενώ το μεγαλύτερο 

ποσοστό του δείγματος παρουσιάζει χαμηλά επίπεδα στη διάσταση των προσωπικών 

επιτευγμάτων. Σε αυτό το σημείο, αξίζει να σημειωθεί ότι τα πορίσματα της 

συγκεκριμένης έρευνας έρχονται σε σύγκρουση με τα πορίσματα των Leiter και Maslach 

(Leiter & Maslach, 1988), που υποστηρίζουν ότι η αποπροσωποποίηση επηρεάζεται από 

τα επίπεδα της συναισθηματικής εξάντλησης, καθώς στην παρούσα έρευνα η διάσταση της 

αποπροσωποποίησης παρουσιάζει μεγαλύτερο ποσοστό του δείγματος υψηλότερα επίπεδα 

από την συναισθηματική εξάντληση, όπως έγινε και με την έρευνα της Payami Bousari 

(2002).  



- 61 - 
 

Σύμφωνα με τους, Maslach and Jackson (1986) οι τρεις διαστάσεις της εξουθένωσης είναι 

διακριτές αλλά λειτουργούν συνδυαστικά. Όταν επιβάλλονται συχνά στους εργαζόμενους 

υπερβολικά υψηλές συναισθηματικές απαιτήσεις, ακολουθεί η συναισθηματική και 

φυσική εξάντληση, παράλληλα με την έλλειψη ενέργειας και νιώθοντας εξαντλημένοι από 

συναισθηματικούς πόρους για να αντιμετωπίσουν αυτή τη συναισθηματική εξάντληση, οι 

εργαζόμενοι μπορεί να μειώσουν τη συναισθηματική και γνωστική τους συμμετοχή τους  

στην εργασία αποσπώντας τον εαυτό τους από τους πελάτες και αναπτύσσοντας μια 

αποπροσωποποιημένη αντίδραση. Καθώς συνεχίζεται αυτή η αποπροσωποποίηση, οι 

εργαζόμενοι αρχίζουν να αισθάνονται λιγότερο ικανοί και λιγότερο επιτυχημένοι στη 

δουλειά τους και αξιολογούν αρνητικά την προσωπική ολοκλήρωση και την 

παραγωγικότητα τους. 

Ωστόσο, αρκετοί ερευνητές του φαινομένου της επαγγελματικής εξουθένωσης προσδίδουν 

μια συγκεκριμένη λειτουργία στην αποπροσωποποίηση που διαφέρει από τον αιτιώδη 

ρόλο και των δύο άλλων διαστάσεων στην ανάπτυξη της εξουθένωσης. Πιο συγκεκριμένα, 

η αποπροσωποποίηση έχει συχνά θεωρηθεί ως στρατηγική αντιμετώπισης για τη μείωση 

των συναισθημάτων εξουθένωσης  (Golembiewski et al., 1986; Jenaro, Flores, & Arias, 

2007; Maslach et al., 2001; Taris et al., 2005). Αυτή η αντίληψη βασίζεται βασικά στη 

θεωρία της διατήρησης των πόρων (conservation of resources, COR) (Hobfoll, 1989; 

Hobfoll & Freedy, 1993), η οποία δηλώνει ότι η αποπροσωποποίηση δεν συνιστά μόνο μια 

συμπεριφορική εκδήλωση εξουθένωσης, αλλά περιλαμβάνει επίσης μια στρατηγική 

ελέγχου των συνεπειών που χρησιμοποιείται για την πρόληψη περαιτέρω μειώσεων των 

ήδη περιορισμένων πόρων. Η  θεωρία διατήρησης των πόρων προβλέπει ότι, για μικρό 

χρονικό διάστημα, μια τέτοια συμπεριφορά αντιμετώπισης μπορεί να ενισχύσει την 

ικανότητα ενός εργαζομένου να διατηρεί επαρκή επίπεδα απόδοσης σε στρεσογόνες 

καταστάσεις (Golembiewski et al., 1986). Ωστόσο, μακροπρόθεσμα, η 

αποπροσωποποίηση αναμένεται να μειώσει την πρόσβαση στην κοινωνική υποστήριξη και 

στη συνέχεια, οι αποπροσωποποιημένοι εργαζόμενοι απομονώνονται ολοένα και 

περισσότερο, με αποτέλεσμα περαιτέρω μειώσεις πόρων. Ο Hobfoll (1989) εισήγαγε τη 

μεταφορά μιας «σπείρας απώλειας», περιγράφοντας την επίδραση των 

επαναλαμβανόμενων απωλειών των πόρων που προκαλούνται από δυσλειτουργική 

αντιμετώπιση. Ως εκ τούτου, εάν οι εργαζόμενοι οδηγηθούν στην αποπροσωποποίηση για 

να αντιμετωπίσουν το άγχος, θα βιώσουν υψηλότερα επίπεδα εξουθένωσης από εκείνους 

τους υπαλλήλους που εμποδίζουν τον εαυτό τους να συμπεριφέρονται κυνικά και 

αποστασιοποιημένα (De Lange et. al., 2004). Φαίνεται ότι η αποπροσωποποίηση 
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χρησιμοποιείται για να αντιμετωπίσει τα αισθήματα εξάντλησης, αλλά αποτελεί μια 

δυσπροσαρμοστική στρατηγική αντιμετώπισης που τελικά υπονομεύει την 

αποτελεσματική χρήση εξωτερικών πόρων (Taris et al., 2005) 

 

 Από την εξέταση των δημογραφικών μεταβλητών διασαφηνίστηκε ότι: 

 Το φύλο των εργαζομένων δεν επηρεάζει στατιστικά σημαντικά κάποια από τις 

διαστάσεις της επαγγελματικής εξουθένωσης αλλά ούτε και την εργασιακή 

ικανοποίηση και το εύρημα αυτό υποστηρίζεται από τις μελέτες των Akkasheh et 

al. (2010), Iglesias et al. (2010) και Sundin et al. (2007)   

 Η ηλικία, επίσης, δεν φάνηκε να ασκεί επιρροή στις διαστάσεις της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, γεγονός που επιβεβαιώνεται από τις έρευνες των 

Giebels & Janssen (2005) και Ben-Zur & Yagil, (2005), οι οποίοι ανέφεραν ότι 

δεν υπάρχει σημαντική σχέση μεταξύ ηλικίας και επαγγελματικής εξουθένωσης. 

 Το εκπαιδευτικό υπόβαθρο δεν βρέθηκε να είναι στατιστικά σημαντικό, παρόλο 

που παλαιότερες έρευνες κατέδειξαν ότι όσο πιο υψηλό είναι το επίπεδο 

μόρφωσης τόσο χαμηλότερα είναι και τα επίπεδα της της αποπροσωποποίησης 

και της συναισθηματικής εξάντλησης και τόσο υψηλότερα είναι τα επίπεδα των 

προσωπικών επιτευγμάτων (Demir et al., 2003). 

 Τα χρόνια εργασίας στον συγκεκριμένο κλάδο, που αντανακλούν την 

επαγγελματική εμπειρία του εκάστοτε ατόμου δεν επηρεάζουν τα επίπεδα της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, όπως βρέθηκε και σε άλλες διεθνείς μελέτες 

(Holman, 2002; Giebels & Janssen, 2005; Fujiwara et al., 2003). 

 Η οικογενειακή κατάσταση είναι μία μεταβλητή που δεν φαίνεται να επηρεάζει 

τα επίπεδα των διαστάσεων της επαγγελματικής εξουθένωσης και της 

εργασιακής ικανοποίησης, γεγονός που μπορεί να οφείλεται στα μικρά ποσοστά 

των έγγαμων και αυτών που έχουν ανήλικα τέκνα συμμετεχόντων. 

 Ο τύπος απασχόλησης αποτελεί στατιστικά σημαντική μεταβλητή, καθώς από τα 

ευρήματα της μελέτης αυτής εμφανίστηκε ότι η συνεχής εργασία (όλο το χρόνο) 

συσχετίζεται θετικά με το επίπεδο της συναισθηματικής εξάντλησης, με τους 

εργαζόμενους του δείγματος να εμφανίζουν υψηλότερα επίπεδα. Επίσης, η 

εποχιακή απασχόληση φαίνεται να αυξάνει περισσότερο τα επίπεδα της αίσθησης 

του προσωπικού επιτεύγματος, με αποτέλεσμα οι εργαζόμενοι σε ξενοδοχεία 

τύπου resort (εποχιακά καταλύματα) να έχουν εντονότερο το αίσθημα της 

επίτευξης.  
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 Η εργασία σε τμήμα που απαιτεί συνεχόμενη επαφή με τους πελάτες, είναι από 

τους παράγοντες που επηρεάζουν τα επίπεδα της συναισθηματικής εξάντλησης. 

Πιο συγκεκριμένα, η συνεχόμενη τριβή με άλλους ανθρώπους στην εργασία, το 

κλίμα της εξυπηρέτησης και η συχνή αντιμετώπιση παραπόνων μπορούν να 

προκαλέσουν έντονο άγχος και συναισθηματική εξάντληση (Νικολάου, 2013). 

Από την εξέταση της σχέσης των δύο φαινομένων διαφαίνεται μία άρρηκτη σύνδεση 

ανάμεσα στην εργασιακή ικανοποίηση και την επαγγελματική εξουθένωση. Αποδείχτηκε η 

αντιστρόφως ανάλογη σχέση τους, καθώς τα αυξημένα επίπεδα της μίας μπορεί να 

προκαλέσουν μείωση στα επίπεδα της άλλης, αποτέλεσμα που επιβεβαιώνεται και από την 

ελληνική και τη διεθνή βιβλιογραφία (Purwanto, 2021; Kalliath & Morris, 2002; 

Liakopoulou et al., 2008; Piko, 2006; Ρούπα et al., 2008) 

 

8.2 Συμπεράσματα 

Από τα αποτελέσματα της έρευνας μπορούμε να εξάγουμε τα εξής συμπεράσματα: 

✓ Οι περισσότεροι υπάλληλοι ξενοδοχειακών επιχειρήσεων στον νομό Χαλκιδικής 

δεν αισθάνονται ικανοποιημένοι, αλλά ούτε και δυσαρεστημένοι από την εργασία 

τους, εκφράζοντας μία στάση αμφιθυμίας (47%). Ωστόσο, προκύπτει και ένα, 

επίσης, μεγάλο ποσοστό δυσαρέσκειας (32%), ενώ το ποσοστό των 

ικανοποιημένων εργαζόμενων είναι αρκετά μικρότερο (21%). 

✓ Οι τρείς διαστάσεις της επαγγελματικής εξουθένωσης κυμαίνονται σε υψηλά 

επίπεδα, αποδεικνύοντας ότι οι περισσότεροι εργαζόμενοι στον ξενοδοχειακό 

κλάδο της Χαλκιδικής νιώθουν έντονη συναισθηματική εξάντληση (57%) και 

αποπροσωποποίηση (64%), ενώ η αίσθηση των προσωπικών επιτευγμάτων 

βρίσκεται, στο μεγαλύτερο ποσοστό τον ατόμων (44%) σε χαμηλά επίπεδα, 

υποδηλώνοντας ότι δεν νιώθουν ικανοποιημένοι από την απόδοσή τους.  

✓ Όσον αφορά στις συσχετίσεις των τριών διαστάσεων μεταξύ τους, αλλά και με τη 

συνολική εργασιακή ικανοποίηση, προκύπτει ότι υπάρχουν δύο θετικές 

συσχετίσεις και τέσσερεις αρνητικές. Η συναισθηματική εξάντληση σχετίζεται 

θετικά με την αποπροσωποποίηση, καθώς η μία διάσταση επηρεάζει την άλλη, 

όταν, δηλαδή, έχουμε υψηλές βαθμολογίες στη μία, είναι πολύ πιθανό να 

αυξάνονται και της άλλης και αντίστροφα. Ομοίως, η αίσθηση των προσωπικών 

επιτευγμάτων παρουσιάζει θετική συσχέτιση με την εργασιακή ικανοποίηση.  
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Αρνητικές συσχετίσεις βρέθηκαν ανάμεσα στην συναισθηματική εξάντληση με τα 

προσωπικά επιτεύγματα και την εργασιακή ικανοποίηση, όπως επίσης και ανάμεσα 

στην αποπροσωποποίηση με τα προσωπικά επιτεύγματα και την εργασιακή 

ικανοποίηση.  

✓ Εξετάζοντας τις δημογραφικές μεταβλητές που μπορεί να επηρεάζουν τις 

διαστάσεις της επαγγελματικής εξουθένωσης και τη συνολική εργασιακή 

ικανοποίηση συμπεραίνουμε ότι: 

 Μεγαλύτερη συναισθηματική εξάντληση έχουν τα άτομα που εργάζονται καθ’ όλη 

τη διάρκεια του έτους και αυτά που το τμήμα στο οποίο εργάζονται απαιτεί συνεχή 

επαφή με τους πελάτες του εκάστοτε ξενοδοχειακού οργανισμού. 

 Τα άτομα που απασχολούνται εποχιακά εμφανίζουν αυξημένα επίπεδα στη 

διάσταση των προσωπικών επιτευγμάτων. 

 Η εργασιακή ικανοποίηση φαίνεται να είναι υψηλότερη στους εργαζόμενους των 

εποχιακών ξενοδοχειακών μονάδων. 

✓ Στις περιπτώσεις χαμηλών τιμών συναισθηματικής εξάντλησης και μέσων τιμών 

προσωπικών επιτευγμάτων οι τιμές στην κλίμακα της αποπροσωποποίησης είναι 

υψηλότερες (11.56) από αυτές στην περίπτωση των χαμηλών τιμών 

συναισθηματικής εξάντλησης και υψηλών τιμών προσωπικών επιτευγμάτων (9.37). 

Στις περιπτώσεις υψηλών τιμών συναισθηματικής εξάντλησης και υψηλών τιμών 

προσωπικού επιτεύγματος οι τιμές στην κλίμακα της αποπροσωποποίησης είναι, 

πάντως, μεγαλύτερες (21.38) από εκείνες στις περιπτώσεις υψηλής 

συναισθηματικής εξάντλησης και μέσων τιμών προσωπικού επιτεύγματος (19.35). 

Κάτι τέτοιο υπονοεί  ότι η αίσθηση προσωπικών επιτευγμάτων ενδεχομένως να 

βοηθά στη συγκράτηση συναισθημάτων αποπροσωποποίησης τουλάχιστον στις 

περιπτώσεις που η συναισθηματική εξάντληση βρίσκεται χαμηλά. Από την άλλη 

πλευρά όταν η συναισθηματική εξάντληση βρίσκεται σε υψηλά επίπεδα, ακόμα και 

στην περίπτωση της  αίσθησης υψηλού προσωπικού επιτεύγματος αυξάνεται η 

αποπροσωποποίηση,  ίσως όχι στον ίδιο βαθμό που θα αυξανόταν αν η αίσθηση 

προσωπικού επιτεύγματος ήταν χαμηλή. Ωστόσο οι ερμηνείες  πρέπει να γίνονται 

με μεγάλη επιφύλαξη και αυτές οι σχέσεις χρειάζονται περαιτέρω διερεύνηση. 

Κατά συνέπεια, τα μέτρα πρόληψης της επαγγελματικής εξουθένωσης θα πρέπει να 

επικεντρώνονται σε συγκεκριμένους οργανωτικούς και καταστασιακούς καθοριστικούς 

παράγοντες που έχει αποδειχθεί ότι επηρεάζουν τη  συναισθηματική εξάντληση. Για 

παράδειγμα, η αναγνώριση της επιπλέον προσπάθειας και η επιβράβευση της καλής 



- 65 - 
 

απόδοσης, η επίδειξη ενδιαφέροντος, η παροχή βοήθειας, η κατανόηση και ανoχή καθώς 

και η συγχώρεση ειλικρινών λαθών έχει βρεθεί ότι επιδρούν θετικά στη μείωση της 

συναισθηματικής εξάντλησης (Gilbreath & Benson, 2004; Lee & Ashforth, 1993).  

Τέλος, τα υψηλά επίπεδα και ο  ρόλος της αποπροσωποποίησης που βρέθηκε στην 

παρούσα εργασία τονίζουν τη σημασία των προγραμμάτων παρέμβασης που εκπαιδεύουν 

σε αποτελεσματικές στρατηγικές αντιμετώπισης. Οι λειτουργικές δεξιότητες 

αντιμετώπισης που βοηθούν τους εργαζόμενους στην διαχείριση του άγχους και της 

εξάντλησης αναμένεται να αποτρέψουν τη χρήση της αποπροσωποποίησης. Μια 

ανασκόπηση διαφορετικών προσεγγίσεων για την πρόληψη ή τη θεραπεία της 

εξουθένωσης (Schaufeli &Enzmann, 1998) δείχνει ότι η εκπαίδευση σε γνωστικές και 

συμπεριφορικές στρατηγικές  φαίνεται να έχει τις μεγαλύτερες πιθανότητες για τη μείωση 

της υψηλής καταπόνησης πριν η εξουθένωση καταστεί χρόνια. 

 

8.3 Περιορισμοί της Έρευνας 

Ένας από τους περιορισμούς της έρευνας είναι η χρήση εργαλείων αυτοαναφοράς και 

μόνο για τη συλλογή δεδομένων. Το πρόβλημα με αυτήν την μέθοδο είναι η μειωμένη 

ισχύς των συσχετίσεων που οφείλεται στο ότι δεν μπορεί να απομονωθεί η κοινή 

διακύμανση των λανθάνουσων μεταβλητών. Αξίζει βέβαια να σημειωθεί πως ερευνητές 

όπως ο Spector (2006) θεωρούν υπερεκτιμημένο το εν λόγω πρόβλημα. 

Επιπλέον, όπως συχνά συμβαίνει στις έρευνες που χρησιμοποιούν ερωτηματολόγια 

ερωτήσεων κλειστού τύπου και ποσοτική ανάλυση των δεδομένων, η μεθοδολογία που 

ακολουθήθηκε έχει μεθοδολογικούς και επιστημολογικούς περιορισμούς όπως η χαμηλή 

αντιπροσωπευτικότητα, η αδυναμία προσδιορισμού της σχέσης αιτίου - αποτελέσματος 

μεταξύ των μεταβλητών, η περιορισμένη δυνατότητα ελέγχου μεροληπτικών απαντήσεων 

και η αδυναμία διερεύνησης των απόψεων των συμμετεχόντων σε βάθος. Επομένως, το 

πρόβλημα που μπορεί να προκύψει από αυτό το ζήτημα είναι ο περιορισμός γενίκευσης 

των αποτελεσμάτων. Παράλληλα η παρούσα συνιστά μια συγχρονική  και όχι διαχρονική 

έρευνα. 

Τέλος, η υλοποίηση ποσοτικής έρευνας για την καταγραφή και μέτρηση των μεταβλητών, 

μπορεί να θεωρηθεί περιοριστική, καθώς αποτελεί εμπόδιο στην εις βάθος κατανόηση 

σχέσεων και λεπτομερειών μεταξύ των υπό εξέταση μεταβλητών. Ωστόσο παρά τους 

όποιους περιορισμούς της η έρευνα αυτή έρχεται να προσθέσει νέα ευρήματα σε μια 

συνεχώς διογκούμενη βιβλιογραφία σχετικά με τον ρόλο της εργασιακής ικανοποίησης και 
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της επαγγελματικής εξουθένωσης, επιδιώκοντας να αποτελέσει ερέθισμα για την 

περεταίρω μελέτη των φαινομένων καθώς και την ανάπτυξη προτάσεων για εργαλεία και 

μεθόδους που θα βοηθούσαν στη  διαχείριση των διαστάσεων της επαγγελματικής 

εξουθένωσης και της εργασιακής ικανοποίησης. 

 

8.4 Προτάσεις για Μελλοντική Έρευνα 

Αντικείμενο μελλοντικής έρευνας θα μπορούσε να αποτελέσει η διερεύνηση των 

φαινομένων και σε άλλες περιοχές της χώρας με αυξημένη τουριστική κίνηση.  

Θα μπορούσαν, επιπλέον, να διερευνηθούν με άλλες μεθοδολογίες αιτιώδεις σχέσεις 

καθώς και σχέσεις ρύθμισης (moderators) και διαμεσολάβησης (mediators) μεταξύ των 

μεταβλητών της επαγγελματικής εξουθένωσης και της εργασιακής ικανοποίησης. 

Επιπρόσθετα, η μελέτη των μέτρων πρόληψης της επαγγελματικής εξουθένωσης και 

αύξησης της ικανοποίησης χρήζει περαιτέρω διερεύνησης στον συγκεκριμένο κλάδο, σε 

μία χώρα όπως η Ελλάδα, που έχει γνωρίσει μεγάλη τουριστική άνθιση. Η πρόληψη της 

εξουθένωσης θα μπορούσε να αποτελέσει εφαλτήριο για την καταπολέμηση του 

φαινομένου, σε αντίθεση με την εκ των υστέρων αντιμετώπιση, που μπορεί να αποβεί 

δυσκολότερη και επιζήμια για έναν οργανισμό. Συνεπώς, η άμεση κινητοποίηση των 

ξενοδοχειακών επιχειρήσεων θα μπορούσε να βοηθήσει όχι μόνο στην προστασία της 

ψυχικής υγείας των εργαζομένων, αλλά και στη ευημερία της ίδιας της επιχείρησης, καθώς 

η ικανοποίηση από την εργασία μπορεί να προάγει και ποιοτικότερη εξυπηρέτηση προς 

τους πελάτες.  

Ακόμη, προηγούμενες έρευνες έχουν αναγνωρίσει ότι οι ατομικές διαφορές όπως η 

προσωπικότητα επηρεάζει επίσης τη συναισθηματική εργασία, την εργασιακή 

ικανοποίηση και τη συναισθηματική εξουθένωση. Για παράδειγμα, άτομα με θετική 

συναισθηματικότητα, όπως ενθουσιασμό, αισιοδοξία και θετικές αξιολογήσεις του 

κοινωνικού περιβάλλοντος μπορεί να ανταποκρίνονται σε αρνητικά γεγονότα πιο έντονα 

και, ως εκ τούτου, ενδέχεται να χρειαστεί να υιοθετήσουν ένα υψηλότερο επίπεδο 

συναισθηματικής εργασίας στην εργασία τους (Grandey, 2000).  

Επομένως, μία μελλοντική έρευνα μπορεί να περιλαμβάνει μεταβλητές της 

προσωπικότητας προκειμένου να  εξετάσει τις συνολικές ή αλληλεπιδραστικές 

διαφοροποιήσεις των επιμέρους διαφορών. Εκτός από τα ατομικά χαρακτηριστικά των 

εργαζομένων, συγκεκριμένα εργασιακά χαρακτηριστικά όπως η αυτονομία και η 
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συχνότητα αλληλεπίδρασης με τους πελάτες μπορεί επίσης να επηρεάσουν τη 

συναισθηματική εργασία, την εξουθένωση και την ικανοποίηση από την εργασία (Kruml 

and Geddes, 2000; Ma et al., 2003; Morris & Feldman, 1996; Parker & Axtell, 2001).   

Επίσης, άτομα που εμπλέκονται  και αλληλεπιδρούν σε μεγαλύτερο βαθμό με το κοινό 

είναι πιο πιθανό να εμφανίσουν συμπτώματα επαγγελματικής εξουθένωσης επειδή είναι 

λιγότερο πιθανό να εξαντλήσουν τους συναισθηματικούς τους πόρους (Kim, 2008). Έτσι,  

μελλοντικές μελέτες μπορεί να εξετάσουν δύο ξεχωριστές ομάδες δειγμάτων: managers 

και υπάλληλους  πρώτης γραμμής. Δεδομένου ότι οι managers έχουν συνήθως μεγαλύτερη 

αυτονομία και αλληλεπιδρούν λιγότερο συχνά με τους πελάτες, τα αποτελέσματά  

ενδέχεται να διαφέρουν για εργαζόμενους σε διαφορετικές θέσεις. 
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Παράρτημα 
 

 

Παράθεση Ερωτηματολογίου 

 

Το παρόν ερωτηματολόγιο πρόκειται να χρησιμοποιηθεί για τη διεξαγωγή έρευνας στο 

πλαίσιο της διπλωματικής εργασίας της Μούτσιου Δανάης – Αθανασίας, φοιτήτριας Εξ 

Αποστάσεως Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών «Διοίκηση Επιχειρήσεων», που 

διεξάγεται από το τμήμα Οικονομικών, Διοίκησης και Πληροφορικής του Πανεπιστημίου 

Νεάπολις. 

Σκοπός του ερωτηματολογίου είναι η συλλογή και ανάλυση δεδομένων σχετικά με την 

εργασιακή ικανοποίηση και την επαγγελματική εξουθένωση των επαγγελματιών του 

ξενοδοχειακού κλάδου στο νομό Χαλκιδικής. 

 Το ερωτηματολόγιο είναι ανώνυμο, οι πληροφορίες είναι εμπιστευτικές και 

χρησιμοποιούνται μόνο για ερευνητικούς σκοπούς. Η συμπλήρωσή του απαιτεί περίπου 10 

λεπτά. Παρακαλώ να απαντήσετε στις ερωτήσεις των ερωτηματολογίων με ακρίβεια, 

επιλέγοντας μία απάντηση ανά ερώτηση. Δεν υπάρχει λάθος ή σωστή απάντηση. 

Σας ευχαριστώ εκ των προτέρων για την ανταπόκρισή σας. 

 

Δημογραφικά Στοιχεία 

 

Φύλλο: 

o Άνδρας 

o Γυναίκα 

 

Σε ποια ηλικιακή ομάδα ανήκετε; 

o Έως 25 

o 26 – 45 

o 46 και άνω 
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Έχετε ανήλικα τέκνα; 

o Ναι 

o Όχι 

 

Πόσα χρόνια εργάζεστε στον ξενοδοχειακό κλάδο; 

o Έως 5 

o 6 – 15 

o 16 και άνω 

 

Ποιο είναι το ανώτερο επίπεδο σπουδών που έχετε συμπληρώσει; 

o Λύκειο/Γενικό – Τεχνικό 

o ΙΕΚ/Δημόσια - Ιδιωτική Σχολή 

o Πτυχίο ΑΕΙ – ΤΕΙ 

o Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό 

o Άλλο 

 

Η απασχόλησή σας στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις είναι: 

o Εποχιακή (σεζόν) 

o Συνεχής (όλο το χρόνο) 

 

Το τμήμα στο οποίο εργάζεστε ή εργαστήκατε απαιτεί: 

o Συνεχόμενη επαφή με τους πελάτες 

o Ελάχιστη έως καθόλου επαφή με τους πελάτες 
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JSS Spectors' Job Satisfaction Survey - Ερωτηματολόγιο για την Εργασιακή 

Ικανοποίηση 

 

Αφού διαβάσετε προσεκτικά κάθε πρόταση, αποφασίστε εάν συμφωνείτε ή διαφωνείτε και 

σε ποιο βαθμό, όπου:  

1= Διαφωνώ Πολύ                        2= Διαφωνώ Αρκετά                  3= Διαφωνώ Λίγο 

4= Συμφωνώ Λίγο                        5= Συμφωνώ Αρκετά                 6= Συμφωνώ Πολύ 

 

Ερωτήσεις Κλίμακα 

1. Αισθάνομαι ότι αμείβομαι δίκαια για τη δουλειά που κάνω. 1 2 3 4 5 6 

2. Υπάρχει μικρή πιθανότητα προαγωγής στη δουλειά μου. 1 2 3 4 5 6 

3. Ο/Η προϊστάμενός μου είναι αρκετά ικανός στη δουλειά 

του/της. 
1 2 3 4 5 6 

4. Δεν είμαι ικανοποιημένος με τις παροχές που λαμβάνω από 

την εργασία μου. 
1 2 3 4 5 6 

5. Όταν κάνω καλά τη δουλειά μου,  λαμβάνω την 

αναγνώριση που θα έπρεπε. 
1 2 3 4 5 6 

6.  Πολλοί από τους κανόνες και τις διαδικασίες που 

ακολουθούνται σε αυτό το χώρο εργασίας εμποδίζουν τη 

καλή δουλειά. 

1 2 3 4 5 6 

7.  Συμπαθώ τους ανθρώπους με τους οποίους εργάζομαι. 1 2 3 4 5 6 

8.  Μερικές φορές αισθάνομαι πως η δουλειά μου είναι 

ανούσια. 
1 2 3 4 5 6 

9. Η επικοινωνία εντός του οργανισμού είναι καλή. 1 2 3 4 5 6 

10.  Οι αυξήσεις είναι λίγες και αραιές. 1 2 3 4 5 6 

11.  Όσοι τα πηγαίνουν καλά στη δουλειά τους, διεκδικούν 

πιθανότητα προαγωγής. 
1 2 3 4 5 6 

12. Ο/Η προϊστάμενός μου είναι άδικος μαζί μου. 1 2 3 4 5 6 

13.  Τα οφέλη που απολαμβάνουμε είναι εξίσου καλά με  

αυτά που προσφέρουν άλλοι οργανισμοί. 
1 2 3 4 5 6 

14.  Δεν αισθάνομαι πως η εργασία που κάνω εκτιμάται όσο 

πρέπει. 
1 2 3 4 5 6 

15.  Οι προσπάθειές μου να κάνω καλά τη δουλειά μου 

σπάνια παρεμποδίζονται από την γραφειοκρατία. 
1 2 3 4 5 6 

16.  Θεωρώ ότι πρέπει να εργαστώ πιο σκληρά στη δουλειά 

μου λόγω της ανικανότητας των ανθρώπων με τους οποίους 

συνεργάζομαι. 

1 2 3 4 5 6 

17. Μου αρέσουν αυτά που κάνω στη δουλεία μου. 1 2 3 4 5 6 

18.  Οι στόχοι του ξενοδοχειακού οργανισμού που εργάζομαι 

δεν μου είναι ξεκάθαροι. 
1 2 3 4 5 6 

19.  Νιώθω ότι ο ξενοδοχειακός οργανισμός δεν εκτιμά αυτό 

που προσφέρω, όταν σκέφτομαι το μισθό που λαμβάνω. 
1 2 3 4 5 6 

20. Η εξέλιξη των εργαζομένων σε αυτόν τον ξενοδοχειακό 

οργανισμό είναι ανάλογη με αυτή σε αντίστοιχους χώρους. 
1 2 3 4 5 6 
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21. Ο/Η προϊστάμενός/η μου δείχνει ελάχιστο ενδιαφέρον για 

τα συναισθήματα των υφισταμένων του/της. 
1 2 3 4 5 6 

22. Το πακέτο προνομίων που προσφέρονται σε αυτό τον 

ξενοδοχειακό οργανισμό είναι δίκαιο. 
1 2 3 4 5 6 

23.Οι επιβραβεύσεις για όσους εργάζονται εδώ είναι λίγες. 1 2 3 4 5 6 

24.  Έχω πολύ μεγάλο φόρτο εργασίας. 1 2 3 4 5 6 

25. Περνάω καλά με τους συναδέλφους μου. 1 2 3 4 5 6 

26. Συχνά νιώθω ότι δεν ξέρω τι συμβαίνει στον 

ξενοδοχειακό οργανισμό που εργάζομαι. 
1 2 3 4 5 6 

27.  Νιώθω περήφανος/η κάνοντας αυτή τη δουλεία. 1 2 3 4 5 6 

28. Νιώθω ικανοποιημένος/η από τις δυνατότητές μου για 

μισθολογική αύξηση. 
1 2 3 4 5 6 

29. Υπάρχουν παροχές που δεν λαμβάνουμε, ενώ θα έπρεπε. 1 2 3 4 5 6 

30. Συμπαθώ τον /την προϊστάμενό/η μου. 1 2 3 4 5 6 

31. Έχω πολλή γραφειοκρατική δουλειά. 1 2 3 4 5 6 

32. Δεν νιώθω ότι οι προσπάθειές μου αμείβονται όσο θα 

έπρεπε. 
1 2 3 4 5 6 

33. Είμαι ικανοποιημένος/η με τις πιθανότητές μου για 

προαγωγή. 
1 2 3 4 5 6 

34. Υπάρχουν πολλές διαφωνίες και διαπληκτισμοί στη 

δουλειά. 
1 2 3 4 5 6 

35 Η δουλειά μου είναι απολαυστική. 1 2 3 4 5 6 

36 Οι εργασίες που έχω να κάνω δεν εξηγούνται πλήρως. 1 2 3 4 5 6 
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MBI Maslach Burn Out Inventory - Ερωτηματολόγιο για την Επαγγελματική 

Εξουθένωση 

Αφού διαβάσετε προσεκτικά κάθε πρόταση, αποφασίστε εάν έχετε νιώσει αυτά τα 

συναισθήματα στον χώρο εργασίας σας. Στην περίπτωση που δεν έχετε νιώσει ποτέ κάποιο 

από αυτά τα συναισθήματα, επιλέξτε τον αριθμό μηδέν (0) που ακολουθεί την κάθε 

πρόταση. Εάν έχετε νιώσει το περιγραφόμενο συναίσθημα, διευκρινίστε πόσο συχνά το 

αισθάνεστε επιλέγοντας τον αριθμό από το 1 έως το 6 που εκφράζει τη συχνότητα με την 

οποία νιώθετε αυτό το συναίσθημα , όπου:  

0= Ποτέ                   

1= Μερικές φορές το χρόνο  

2= Μία φορά το μήνα ή λιγότερο  

3= Μερικές φορές το μήνα            

4= Μία φορά την εβδομάδα     

5= Μερικές φορές την εβδομάδα     

6= Κάθε μέρα 

Ερωτήσεις Κλίμακα 

1.Νιώθω ψυχικά εξαντλημένος/η από την δουλειά μου. 0 1   2  3  4  5  6 

2.Αισθάνομαι άδειος/α σαν να μην έχει μείνει τίποτα 

μέσα μου, στο τέλος της μέρας.  
0 1 2 3 4 5 6 

3.Νιώθω κουρασμένος/η όταν ξυπνάω το πρωί και 

πρέπει να αντιμετωπίσω ακόμα μια μέρα στη δουλειά.  
0 1 2 3 4 5 6 

4.Μπορώ εύκολα να καταλάβω πως αισθάνονται τα 

άτομα που εξυπηρετώ στη δουλειά μου γενικότερα.  
0 1 2 3 4 5 6 

5.Νιώθω ότι αντιμετωπίζω μερικούς ανθρώπους που 

εξυπηρετώ σαν να ήταν άψυχα αντικείμενα.  
0 1 2 3 4 5 6 

6.Το να εργάζομαι με ανθρώπους όλη μέρα αποτελεί 

πίεση για μένα.  
0 1 2 3 4 5 6 

7.Αντιμετωπίζω πολύ αποτελεσματικά τα προβλήματα 

των ανθρώπων που εξυπηρετώ/πελατών μου.  
0 1 2 3 4 5 6 

8.Αισθάνομαι εξουθενωμένος/η εξαιτίας της δουλειάς 

μου. 
0 1 2 3 4 5 6 

9.Νιώθω ότι επηρεάζω θετικά τη ζωή άλλων ανθρώπων 

μέσα από τη δουλειά μου.  
0 1 2 3 4 5 6 

10.Έγινα σκληρότερος/η με τους ανθρώπους από τότε 

που είμαι σ’ αυτή τη δουλειά.  
0 1 2 3 4 5 6 

11.Με προβληματίζει ότι αυτή η δουλειά με κάνει 0 1 2 3 4 5 6 
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συναισθηματικά πιο σκληρό/ή.  

12.Νιώθω γεμάτος/η δύναμη και ενεργητικότητα.  0 1 2 3 4 5 6 

13.Νιώθω απογοητευμένος/η από τη δουλειά μου.  0 1 2 3 4 5 6 

14.Αισθάνομαι ότι εργάζομαι πολύ σκληρά  0 1 2 3 4 5 6 

15.Δεν νοιάζομαι πραγματικά για το τι συμβαίνει σε 

κάποιους πελάτες/ανθρώπους που εξυπηρετώ. 
0 1 2 3 4 5 6 

16.Το να κάνω μια εργασία που με φέρνει σε άμεση 

επαφή με ανθρώπους, μου προκαλεί υπερβολικό άγχος. 
0 1 2 3 4 5 6 

17.Μπορώ εύκολα να δημιουργήσω άνετη ατμόσφαιρα 

με τους πελάτες/ανθρώπους που εξυπηρετώ.  
0 1 2 3 4 5 6 

18.Αισθάνομαι αναζωογονημένος μετά από μια 

συνεργασία με τους πελάτες/ανθρώπους που 

εξυπηρετώ. 

0 1 2 3 4 5 6 

19.Έχω επιτύχει πολλά αξιόλογα πράγματα στη δουλειά 

αυτή. 
0 1 2 3 4 5 6 

20.Νιώθω ότι δεν αντέχω άλλο.…νιώθω πως ο κόμπος 

έφτασε στο χτένι.  
0 1 2 3 4 5 6 

21.Στη δουλειά μου αντιμετωπίζω τα συναισθηματικά 

προβλήματα πολύ ήρεμα.  
0 1 2 3 4 5 6 

22.Αισθάνομαι ότι οι πελάτες/άνθρωποι που εξυπηρετώ, 

μου καταλογίζουν ευθύνες για μερικά από τα 

προβλήματά τους.  

0 1 2 3 4 5 6 

 

 

 

 

 


