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Περίληψη 

 

Η  συγκεκριμένη εργασία η οποία έπεται, εξετάζει το σύνδρομο της 

επαγγελματικής εξουθένωσης, τους  και το πώς αυτό σχετίζεται με  το 

εργασιακό περιβάλλον, τις απαιτήσεις της δουλειάς τη συναισθηματική 

κόπωση, την επίτευξη των προσωπικών επιτευγμάτων, την 

αποπροσωποποίηση, καθώς και την οργανωσιακή κουλτούρα των 

υπαλλήλων στα ξενοδοχεία. Σκοπός αυτής της μελέτης είναι να 

εξεταστούν οι σχέσεις μεταξύ αυτών των μεταβλητών, μέσα στα πλαίσια 

της λειτουργίας των ξενοδοχείων στην Ελλάδα. 150 ήταν ο αριθμός ο 

οποίος  συμμετείχε στην συγκεκριμένη έρευνα. Όλοι ήταν υπάλληλοι 

ξενοδοχείων διαφορετικών πόστων, άλλοι διοικητικού προσωπικού, 

άλλοι εργάζονται στη ρεσεψιόν, άλλοι στη κουζίνα, άλλοι στη 

καθαριότητα. Για την ανάλυση και τη διερεύνηση  των δεδομένων που 

συλλέχθηκαν από την έρευνα, χρησιμοποιήθηκε η διερευνητική ανάλυση 

παραγόντων (Exploratory Factor Analysis-EFA) η οποία διενεργήθηκε με 

το στατιστικό πρόγραμμα ανάλυσης ποσοτικών δεδομένων SmartPLS 3. 

Πρόγραμμα το οποίο χρησιμοποιήθηκε και για τη διερεύνηση των 

σχέσεων μεταξύ των παραγόντων. Αφού ολοκληρώθηκε η στατιστική 

ανάλυση EFA, επιβεβαιώθηκαν οι επτά από τις εννέα ερευνητικές 

υποθέσεις.Οι απαιτήσεις της δουλειάς φαίνεται ότι σχετίζονται άμεσα και 

θετικά με την αποπροσωποποίηση, ενώ οι απαιτήσεις της δουλειάς 

φαίνεται ότι σχετίζονται άμεσα και  αρνητικά με την επίτευξη των 

προσωπικών επιτευγμάτων. Με τη προϋπόθεση ότι η επαγγελματική 

κόπωση προκαλείται μέσα από την εσωτερική πίεση που νιώθουν οι 

εργαζόμενοι στη δουλειά τους, το κλειδί για να αποφύγει κανείς μια 

τέτοια είδους κατάσταση είναι να θέσει σε αυστηρή προτεραιότητα τη 

φροντίδα του εαυτού του. 

  

Λέξεις-κλειδιά: Επαγγελματική εξουθένωση (Burnout), εργασιακό 

περιβάλλον, απαιτήσεις της δουλειάς, συναισθηματική κόπωση, 

αποπροσωποποίηση, επίτευξη προσωπικών επιτευγμάτων, οργανωσιακή 

κουλτούρα. 
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Abstract 

 

The purpose of this study examines the possible effect of burnout in 

Organizational behavior of hotel employees. More specific, this study 

examines the factors that affect the emotional exhaustion of the 

employees in hotel industries. The participants of this study consisted 150 

hotel employees. The exploratory Factor Analysis (EFA) was used to 

analyze the data, which was performed using the SmartPLS 3. A program 

that was also used to investigate the relationships between the factors. 

After completing the EFA statistical analysis, all seven of the nine 

research hypotheses were confirmed. Job requirements appear to be 

directly and positively related to depersonalization, whereas job 

requirements appear to be directly and negatively related to personal 

achievement. Provided that occupational fatigue is caused by the internal 

pressure that workers feel at work, the key to avoiding such a situation is 

to prioritize self-care. 

 

 

Keywords: Burnout, work environment, job demands, emotional 

exhaustion, depersonalization, personal accomplishment, organizational 

behavior. 
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Εισαγωγή 

O Freudenberger ήταν αυτός που για πρώτη φορά το 1974 χρησιμοποίησε τον όρο 

επαγγελματική εξουθένωση, το λεγόμενο Burnout. Σκοπός του ορισμού αυτού είναι να 

μας περιγράψει μια κατάσταση στην οποία παρατηρείται η εξάνλτηση της ψυχικής 

υγείας των εργαζομένων. Πιο συγκεκριμένα ο Freudenberger κατονόμασε κάποιες από 

αυτές τις καταστάσεις ως   «Αδυναμία για επίδοση», «εξουθένωση λόγω υπερβολικών 

απαιτήσεων που αφορούν την ενέργεια, τη δύναμη ή τις δυνατότητες». Επίσης, 

αναφέρει πως λόγω του ότι οι άνθρωποι απορροφούνται και αφοσιώνονται τόσο πολύ 

στις δουλειές τους, είναι πολύ πιο εύκολο να αναπτύξουν την επαγγελματική 

εξουθένωση, σε σχέση φυσικά με αυτούς που δεν δίνουν τόσο μεγάλη σημασία στις 

δουλειές τους. Νιώθουν δηλαδή μια εσωτερική πίεση, η οποία είναι ο κύριος 

παράγοντας που τους οδηγεί στη κατάσταση της συναισθηματικής κόπωσης. Άλλοι 

συγγραφείς έχουν δώσει και αυτοί τους δικούς τους χαρακτηρισμούς για το φαινόμενο 

Burnout. Ο Sturgess τη περιγράφει  ως  «προοδευτική απώλεια του ιδεαλισμού, της 

ενέργειας και του σκοπού, η οποία βιώνεται από ανθρώπους που εργάζονται σε 

επαγγέλματα προσφοράς, ως αποτέλεσμα της εργασίας τους» (Sturgess et al, 1983). Ο 

Cherniss περιγράφει την επαγγελματική εξουθένωση ως την «αρρώστια των υπερ 

αφοσιωμένων» (Cherniss et al, 1988). Οι Brezniak και Ben YaIr (1989) πιστεύουν ότι 

το Burnοut οφείλεται στην ανισορροπία μεταξύ των δυνατοτήτων, των αξιών, των 

προσδοκιών και των απαιτήσεων του περιβάλλοντος. Η Maslach (1976 -1982) έδωσε το 

δικό της ορισμό για την επαγγελματική κόπωση,  περιλαμβάνοντας τόσο τη σωματική 

όσο και την ψυχική και νοητική εξουθένωση η οποία παρατηρείται σε κάθε 

εργαζόμενο, ειδικότερα εάν η δουλειά του απαιτεί και συνεχή επαφή με άλλους 

ανθρώπους. Το σύνδρομο αυτό του Burnout  δεν εμφανίζεται στα  ξαφνικά αλλά είναι 

το αποτέλεσμα της  συνεχούς εργασίας κάτω από συνθήκες πίεσης, είτε σωματικές είτε 

πνευματικές.   
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Ανασκόπηση Βιβλιογραφίας 

1. Τουρισμός και ανθρώπινο δυναμικό 

1.1. Ορισμός της έννοιας «Τουρισμός» 

    Ακριβής ορισμός για το τουρισμό δεν υπάρχει. Ενίοτε έχουν χρησιμοποιηθεί ουκ 

ολίγοι χαρακτηρισμοί για αυτόν. 

Ξεκινώντας, με την έννοια του τουρισμού θα μπορούσαμε να χαρακτηρίσουμε τη 

μετακίνηση είτε ομαδική είτε ατομική σε ένα τουριστικό μέρος για μία ή περισσότερες 

μέρες με σκοπό τη διασκέδαση και την ικανοποίηση αναγκών των ανθρώπων που 

πραγματοποιούν αυτή τη μετακίνηση. Η μετακίνηση αυτή πραγματοποιείται σε 

διάφορους τουριστικούς προορισμούς, δεν είναι μόνιμης διάρκειας καθώς όπως είναι 

φυσικό πρόθεση του καθενός είναι να επιστρέφει πίσω στη μόνιμη κατοικία του, 

πράγμα απόλυτα φυσιολογικό. 

    Το 1941 και σύμφωνα με την άποψη των καθηγητών Hunziker και Krapf του 

Πανεπιστημίου της Βέρνης  «ο τουρισμός πρέπει να οριστεί σαν το σύνολο των 

φαινομένων και σχέσεων που προκύπτουν από την πραγματοποίηση ενός ταξιδιού σε 

έναν προορισμό και τη διαμονή σε αυτόν μη μόνιμων κατοίκων του». 

   Ο τουρισμός είναι ο δυναμικότερος και ανταγωνιστικότερος κλάδος της ελληνικής 

οικονομίας σε διεθνές επίπεδο. Στις μέρες μας σκοπός μας είναι η ανάδειξη του 

τουρισμού σε βασική προτεραιότητα και σε κινητήριο μοχλό της αναπτυξιακής 

διαδικασίας με στόχο να ενισχύσουμε και να αναδείξουμε τη συνεισφορά του στο 

προϊόν. Στην Ελλάδα κυρίως τα ξενοδοχεία διακρίνονται σε αστικά και στα 

«εποχιακά». Τα αστικά είναι αυτά τα οποία λειτουργούν δώδεκα μήνες το χρόνο και 

βρίσκονται κυρίως σε αστικά κέντρα. Τα λεγόμενα «εποχιακά» ξενοδοχεία (resorts), τα 

οποία είναι γεωγραφικά διάσπαρτα στην περιφέρεια βρίσκονται κυρίως στις τουριστικά 

ανεπτυγμένες περιοχές.  

Επιπροσθέτως, αν στο σύνολο των ξενοδοχείων προσθέσουμε και τα καταλύματα 

τύπου οργανωμένης κατασκήνωσης αλλά και αυτά του τύπου ενοικιαζόμενα δωμάτια-

διαμερίσματα, τότε το σύνολο του δυναμικού όλων των ειδών καταλυμάτων μπορεί να 

εκτιμηθεί ότι υπερβαίνει τα 30.000, με συνολική δυναμικότητα περί τις 1.250.000 

κλίνες.  
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    Τέλος ο τουρισμός αναμένεται να είναι ένας βασικός τομέας που θα συμβάλει στην 

ανάκαμψη και ανάπτυξη της ελληνικής οικονομίας στα επόμενα χρόνια. Πιο 

συγκεκριμένα, θα συμβάλει στην προσέλκυση επενδύσεων, στην ανάκαμψη της 

οικονομίας και στην αύξηση της απασχόλησης εργαζομένων, πράγματα που τα 

χρειάζεται η Ελλάδα πάρα πολύ τη δεδομένη χρονική στιγμή. Ο τουρισμός ήδη 

συμβάλλει αποφασιστικά προς την κατεύθυνση αυτή αφού σημείωσε εντυπωσιακή 

ανάκαμψη από το 2013, ενώ έχει συμβάλει σημαντικά στη διακοπή της συνεχούς 

πτωτικής πορείας της χώρας.  

 

1.2 Μορφές τουρισμού 

Ο τουρισμός διαχωρίζεται στις παρακάτω μορφές: 

 

1) Μαζικός τουρισμός 

Με τον όρο μαζικό τουρισμό χαρακτηρίζουμε συνήθως την ομαδική δραστηριότητα  σε 

κάποια τουριστική εκδρομή. Για παράδειγμα εκδρομή των ΚΑΠΗ Σερρών στο 

εξωτερικό με κάποιο τουριστικό γραφείο. Στις μέρες μας είναι πολύ σύνηθες φαινόμενο 

να ταξιδεύει κανείς μέσω τουριστικού γραφείου το οποίο προσφέρει διάφορα πακέτα 

(Μεταφορά-Διαμονή-διατροφή-διασκέδαση-επίσκεψη σε μουσεία). 

 

2) Ατομικός τουρισμός 

Ένα από τα πιο σύγχρονα και συνηθισμένα είδη τουρισμού είναι αυτό του Ατομικού 

τουρισμού, όπου οργανωτής και εκτελεστής είναι αποκλειστικά ο εαυτός σου. Από το 

με ποιο μέσο θα πραγματοποιηθεί το ταξίδι σου μέχρι το που θα μείνεις και το τι θα 

κάνεις όσο βρίσκεσαι εκεί. Με λίγα λόγια πρωταγωνιστής του ταξιδιού είσαι εσύ. 

 

3) Εγχώριος τουρισμός 

Ο εγχώριος τουρισμός είναι αυτό που λέμε ταξίδι στη γειτονική πόλη. 

Πραγματοποιείται κυρίως  από τους μόνιμους κατοίκους μιας χώρας πάντα μέσα σε 

αυτήν. Η ανάπτυξη του εσωτερικού τουρισμού προϋποθέτει την δημιουργία ιδιαίτερων  

και παράλληλα οικονομικά προσιτών μέσων φιλοξενίας στους λεγόμενους ντόπιους 

τουρίστες, καθώς επίσης και την ανάπτυξη των μέσων συγκοινωνίας, με σκοπό οι 

μετακινήσεις τους να γίνουν ταχύτερες και πιο ασφαλής.  
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4) Εποχιακός τουρισμός 

Ο εποχιακός τουρισμός καθορίζεται από τη χρονική διάρκεια των τουριστικών 

δραστηριοτήτων. Γι’ αυτό τον λόγο, διακρίνεται σε: 

 

Α) Συνεχής τουρισμός 

 Τα  χαρακτηριστικά του οποίου είναι ότι διαρκεί όλοκληρο το χρόνο, πράγμα που 

σημαίνει ότι  δεν επηρεάζονται οι δραστηριότητες του ταξιδιού ανάλογα με την εποχή 

που πραγματοποιείται το ταξίδι. Οι αντιπροσωπευτικότερες μορφές του συνεχή 

τουρισμού είναι ο συνεδριακός τουρισμός, ο τουρισμός κινήτρων, ο τουρισμός 

εκθέσεων, ο τουρισμός πόλης και ο μορφωτικός τουρισμός. 

 

Β) Εποχιακό τουρισμός 

 Είναι ακριβώς το αντίθετο του συνεχή τουρισμού. Στον εποχιακό οι δραστηριότητες 

επηρεάζονται από την εποχή που πραγματοποιείται το ταξίδι και αναβάλονται 

προσωρινά για ένα μικρό ή μεγάλο διάστημα κάθε χρόνο. Αντιπροσωπευτικές μορφές 

αυτής της κατηγορίας αποτελεί ο τουρισμός των χειμερινών σπορ σε χιονοδρομικά 

κέντρα. 

 

6) Στατικός τουρισμός 

Με τον όρο στατικό τουρισμό αναφερόμαστε κυρίως στη περίπτωση όπου ένας 

άνθρωπος θα πάει για διακοπές σε μια ξενοδοχειακή μονάδα και θα παραμείνει εκεί 

δίχως κάποια άλλη δραστηριότητα ενδιάμεσα. Τέτοια ταξίδια πραγματοποιούν κυρίως 

άνθρωποι που αναζητούν ψυχική ηρεμία και ξεκούραση, ένα διάλειμμα γενικότερα από 

τη ρουτίνα της καθημερινότητάς τους. 

 

7) Κινητικός τουρισμός 

 Με τον όρο κινητικό τουρισμό εννοούμε όταν ο τουρίστας βρίσκεται διαρκώς σε 

κίνηση, και θέλει να εξερευνήσει μέρη και τόπους στην χώρα που επισκέπτεται. 

 

 

8) Νεανικός τουρισμός 

Στην ομάδα αυτή ανήκει η λεγόμενη «νεολαία» Άτομα από 18 έως 30 ετών οι οποίοι 

συνήθως ταξιδεύουν μεμονωμένα ή σε μικρές παρέες και ενδιαφέρονται κυρίως για 
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χειμερινά σπορ, συμμετοχές σε φεστιβάλ μουσικής και άλλα πολλά. Προτιμούν μέρη 

στα οποία μαζεύεται πλήθος ατόμων και υπάρχη σε έντονο βαθμό η διαδραστικότητα. 

9) Τουρισμός τρίτης ηλικίας 

Από την άλλη πλευρά υπάρχει και ο τουρισμός τρίτης ηλικίας, όπου οι προτιμήσεις των 

ηλικιωμένων στις διακοπές τους είναι η άνεση, η ησυχία και κυρίως οι εγκαταστάσεις 

με πολλές ευκολίες. Ένα θετικό που έχει αυτή η μορφή τουρισμού είναι πως έχει τη 

δυνατότητα  να τονώσει την τουριστική ζήτηση σε περιόδους εκτός της τουριστικής 

αιχμής, μιας και διαθέτει πολύ ελεύθερο χρόνο για αξιοποίηση. 

 

 

1.3 Τουριστικές Μονάδες και υπάλληλοι ξενοδοχείων 

Κάθε τουριστική μονάδα επιτυγχάνει τους στόχους της μέσα από τη σωστή χρήση των 

πόρων που διαθέτει. Η διοίκηση προσωπικού κάθε ξενοδοχείου με σκοπό να αυξήσει 

την αποδοτικότητα του ξενοδοχείου της προσπαθεί με τη δημιουργία κατάλληλων 

προϋποθέσεων να καλύψει τυχόν ανάγκες που υπάρχουν, να βοηθήσει το προσωπικό 

της για να φέρει το καλύτερο δυνατό αποτέλεσμα. Στις μέρες μας, χρησιμοποιούνται 

ποικίλα συστήματα αξιολόγησης, τα οποία έχουν ως στόχο την εργασιακή ικανοποίηση 

των υπαλλήλων στα ξενοδοχεία, η οποία και αποτελεί το κλειδί για να αυξηθεί η 

παραγωγικότητα. Όσο καλύτερη υπηρεσία πρσφέρει το ξενοδοχείο τόσο περισσότερους 

πελάτες θα κερδίσει. Η αύξηση της παραγωγικότητας αποτελεί το σημαντικότερο στόχο 

κάθε ξενοδοχείου ανεξάρτητα από το αντικείμενό της αφού από την επίτευξή του, 

εξαρτάται και η επιβίωσή του κάθε ξενοδοχείου. Επιπροσθέτως, με τα κατάλληλα 

συστήματα αξιολόγησης, μπορούν εύκολα να εντοπιστούν  λάθη  και  παραλείψεις  και  

με την έγκαιρη διόρθωση μπορούνα να αποφευχθεί η δημιουργία περαιτέρω 

προβλημάτων. Η επιλογή του προσωπικού πραγματοποιείται από τη διοίκηση 

ανθρώπινου δυναμικού με τέτοιο τρόπο έτσι ώστε ο εργαζόμενος να τοποθετηθεί στη 

κατάλληλη θέση εργασίας όπου θα αξιοποιηθούν πλήρως όλες οι ικανότητές του. Αυτό 

θα έχει ως αποτέλεσμα, ο κάθε υπάλληλος να αποδίδει καλύτερα και να έχει καλύτερο 

αντίκτυπο προς τους ανωτέρους του. 

Σύμφωνα με τα παραπάνω λοιπόν, όταν οι προσωπικοί στόχοι κάθε εργαζομένου στο 

ξενοδοχείο συμβαδίζουν με τους στόχους εξέλιξης του  ξενοδοχείου όπου εργάζεται  

επιτυγχάνεται μια αποτελεσματική συνεργασία. Η εργασία στις ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις κατά τη διάρκεια του καλοκαιριού κυρίως, συνεπάγεται με απασχόληση 
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προσωπικού, το οποίο λόγω της μεγάλης πληρότητας των ξενοδοχείων θα έχει 

εξαντλητικά ωράρια και χωρίς  καθόλου ρεπό. Αυτή η κατάσταση οδηγεί τη Διοίκηση 

του προσωπικού σε μια συνεχή αναζήτηση, αλλά και εκπαίδευση αυτού καθώς την 

θερινή περίοδο υπάρχουν πολλές απρόβλεπτες ανακατατάξεις. Ένα χρήσιμο  εργαλείο 

που θα βοηθούσε σε μεγάλο βαθμό τη διοίκηση στη σωστή επιλογή προσωπικού είναι 

τα  οργανογράμματα και  η  περιγραφή  της  θέσεως  εργασίας,  όπου αναλύονται  οι  

ειδικότητες, οι αρμοδιότητες κάθε υπαλλήλου, τα καθήκοντα του αλλά και η  

εκπαίδευση που έχει λάβει. 

 

2.  Επαγγελματική εξουθένωση και τουρισμός 

Ο τουρισμός και κυρίως τα ξενοδοχεία εμφανίζουν υψηλά ποσοστά εμφάνισης του 

σύνδρομου της επαγγελματικής εξουθένωσης (Burnout). Λόγω εποχικότητας, τα 

ξενοδοχεία αποτελούν ένα εργασιακό περιβάλλον γεμάτο στρες, λόγω της συνεχούς 

προσέλευσης επισκεπτών κατά τη διάρκεια του καλοκαιριού, δύσκολων ωραρίων και 

αδιάκοπης πίεσης με σκοπό την ικανοποίηση όλων των επισκεπτών του ξενοδοχείου. 

Όλα  τα παραπάνω οδηγούν τον εργαζόμενο στην βίωση αυτού του εργασιακού  άγχους 

καθώς καλούνται  να  διαχειριστούν περισσότερα πράγματα  από  όσα μπορεί να 

αντέξει ο οργανισμός τους. Το γεγονός που δημιουργεί μεγάλο άγχος στον υπάλληλο 

του ξενοδοχείου είναι οι μεγάλες απαιτήσεις και οι ανάγκες που έχουν οι πελάτες, 

καθώς ο ίδιος πρέπει να βρει τους τρόπους για να εξυπηρετήσει με γρήγορο και σωστό 

τρόπο τους πελάτες του, έτσι ώστε αυτοί να μη μείνουν δυσαρεστημένοι. Πιο 

συγκεκριμένα, οι εργαζόμενοι των ξενοδοχείων όπως είναι οι υπάλληλοι υποδοχής που 

είναι οι πρώτοι που έρχονται σε επαφή με τους πελάτες, , εμφανίζουν το σύνδρομο της 

επαγγελματικής κόπωσης σε μεγαλύτερο ποσοστό από τους άλλους υπαλλήλους.  

Επομένως οι ξενοδοχειακές μονάδες ειδικότερα το καλοκαίρι λειτουργούν με βάρδιες 

και διαφορετικά ωράρια για τους υπαλλήλους  σχεδόν  καθημερινά. Δεν υπάρχουν  

ούτε οι απαραίτητες άδειες, ούτε τα απαραίτητα ρεπό για να ξεκουραστούν οι 

εργαζόμενοι τόσο σωματικά, όσο ψυχικά και συναισθηματικά. Άρα οι  εργαζόμενοι 

είναι  δύσκολο  να καταφέρουν  να προσαρμοστούν στους έντονους ρυθμούς που 

απαιτεί η εργασία τους κυρίως τη θερινή περίοδο με σκοπό να αποδώσουν  το  μέγιστο. 

Όταν δε, πρόκειται και για μικρότερο ξενοδοχείο με μικρότερο αριθμό προσωπικού, 

στις περιπτώσεις που υπάρχει υψηλός αριθμός αφίξεων, οι εργαζόμενοι επιβαρύνονται 
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ακόμη περισσότερο. Έτσι δημιουργείται μεγαλύτερη συναισθηματική εξάντληση και 

απογοήτευση από τους ίδιους τους υπαλλήλους των ξενοδοχείων  για τις υπηρεσίες 

χαμηλού επιπέδου που παρέχουν (Angerer, 2003). Η  έλλειψη  επίσης  ομαδικού  

πνεύματος, ο ανταγωνισμός και η απομόνωση είναι μερικά ακόμα αίτια τα οποία  

προκαλούν  την  επαγγελματική  εξουθένωση. Αντιθέτως, η συναδελφικότητα,  το  

φιλικό  εργασιακό περιβάλλον, ο σεβασμός και η αλληλεγγύη που υπάρχει ανάμεσα 

στους υπαλλήλους στα ξενοδοχεία, προσφέρουν κίνητρα για εξέλιξη, πρόοδο και 

προσωπική ανάπτυξη. 

2.1 Διαστάσεις της επαγγελματικής κόπωσης 

Σύμφωνα με τους Maslach και Jackson (1981), υπάρχουν τρείς διαστάσεις που 

περιγράφουν το φαινόμενο της επαγγελματικής εξουθένωσης: Η συναισθηματική 

εξάντληση, η αποπροσωποποίηση και η επίτευξη των προσωπικών επιτευγμάτων. Ο 

άνθρωπος κατά τη διάρκεια της εργασίας του, λόγω κούρασης δεν μπορεί να 

συνεισφέρει ψυχολογικά σε αυτήν. Επομένως, ο οργανισμός του θέλοντας να σηκώσει 

κάποια τείχη αυτοάμυνας, απομονώνεται συναισθηματικά με αποτέλεσμα ο 

εργαζόμενος να αναπτύσσει απρόσωπες σχέσεις με συναδέλφους θέλοντας πάντα να 

αποφύγει την πίεση. Η μέθοδος αυτή όμως έχει αποδεχτεί πως οδηγεί στο τελικό στάδιο 

της εξουθένωσης, που είναι η σημαντική πτώση της απόδοσης του εργαζομένου στη 

δουλειά του. Η συναισθηματική κόπωση προκαλείται κυρίως από τις κακές εργασιακές 

συνθήκες του εργαζομένου, σε συνδυασμό με τη χαμηλή ικανοποίηση του εαυτού του. 

Επηρεάζει τα περισσότερα επαγγέλματα, όπως γιατρούς, εκπαιδευτικούς, νοσηλευτές 

κ.α. Επιπροσθέτως, άλλοι συγγραφείς τοποθέτησαν τη δικιά τους πτυχή για την 

επαγγελματική κόπωση. Τα περισσότερα από τα μοντέλα της επαγγελματικής 

εξουθένωσης προσπαθούν να εξηγήσουν την ανάπτυξή της μέσω της αλληλεπίδρασης 

μεταξύ προσωπικότητας και περιβάλλοντος (Cox, 1978; Harrison, 1978; Cooper et al, 

1988; O’Brien et al, 1994). Άλλοι  τονίζουν τη σημασία των πιεστικών συνθηκών στην 

εργασία και τα προβλήματα που αφορούν τις σχέσεις μεταξύ συναδέλφων στη δουλειά. 

Η Pines (1986) δίνει περισσότερο βαρύτητα στο εργασιακό περιβάλλον και επίσης 

αναφέρει πως τα χαρακτηριστικά προσωπικότητας και τα κίνητρα παίζουν σημαντικό 

ρόλο στη ψυχολογία του εργαζομένου. Οι περισσότερο αφοσιωμένοι εργαζόμενοι 

εμφανίζουν βαρύτερες μορφές εξουθένωσης και κατά τη γνώμη του η αιτία της 

εξουθένωσης αυτής είναι υπαρξιακή και οφείλεται στην ανάγκη του ανθρώπου να 

δώσει νόημα στη ζωή του.” Όταν η εργασία αποτυγχάνει να το κάνει, η επαγγελματική 
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εξουθένωση είναι αναπόφευκτη” (Pines, 1986). Αν αυτό αληθεύει, τότε το σύνδρομο 

του Burnout  τείνει να εμφανίζεται σε ανθρώπους που επιλέγουν  ιδεαλιστικά 

επαγγέλματα με αποτέλεσμα το ποσοστό  αποτυχίας στην δουλειά τους να είναι πολύ 

υψηλό.  Άλλοι συγγραφείς τονίζουν τη σημασία της στάσης που έχει το άτομο απέναντι 

στη συγκεκριμένη εργασία, τα όνειρα, τις φιλοδοξίες και τις πεποιθήσεις του που έχει 

σχετικά με την εργασία και το κοινωνικο της status. Από τη μια πλευρά βλεπουμε πως η 

σκληρή δουλειά οδηγεί σε κόπωση, από την άλλη το να επιτύχει κανείς  επαγγελματικά 

στη δουλειά του αποτελεί  προστασία  για τον εργαζόμενο από οποιαδήποτε πίεση, είτε 

αυτή είναι συναισθηματική είτε σωματική. (Knoop, 1994). Ως σημαντική αναφορά 

πρέπει να σημειωθεί πως οι άνθρωποι που εμφανίζουν σημάδια επαγγελματικής 

εξουθένωσης, συνήθως μέσα τους κρύβουν αισθήματα πίεσης, ντροπής και κακής 

στάσης απέναντι στους συναδέλφους τους. Ο επίσημος όρος επαγγελματική 

εξουθένωση (Burnout) χρησιμοποιήθηκε πρώτη φορά για να δηλώσει μια κατάσταση 

όχι μόνο σωματικής αλλά και συναισθηματικής κόπωσης κατά τη διάρκεια της 

δουλειάς ενός ανθρώπου. Αποτελεί ένα φαινόμενο το οποίο έχει σχηματίσει σημαντικό 

αντίκτυπο στη κοινωνία. Το ακριβές ποσοστό εργαζομένων ανθρώπων που πάσχουν 

από το σύνδρομο Burnout δεν έχει εξακριβωθεί. Διαφέρει ανάλογα με τη δουλειά του 

καθενώς, το εργασιακό περιβάλλον στο οποίο δουλεύει αλλά και τη νομοθεσία η οποία 

επικρατεί σε αυτή. Εδώ αξίζει να σημειωθεί πως η συναισθηματική κόπωση συνδράμει 

και στη πρόωρη σύνταξη. Ένας μεγάλος αριθμός ηλικιωμένων ανθρώπων που πάσχουν 

από αυτό το σύνδρομο προχωρούν στη πρόωρη συνταξιοδότησή λόγω κακών 

συνθηκών που έχουν δημιουργηθεί στο εργασιακό τους περιβάλλον. Τα ποσοστά 

κυμαίνονται από 15-50%. Επιπροσθέτως, είναι καλό να γνωρίζουμε πως το να δουλεύει 

κανείς δεν προκαλεί μόνο ικανοποίηση έχοντας ένα αξιοθαύμαστο κοινωνικό-

οικονομικό ¨στάτους¨, αλλά δημιουργεί και μια μεγάλη πηγή στρες. Με τον όρο στρες 

αναφερόμαστε στη ψυχική αλλά και στη σωματική πίεση που νιώθουμε όταν θέλουμε 

να αποδόσουμε σε μεγάλο βαθμό στη δουλειά μας, γεγονός που δυστυχώς  μας οδηγεί 

να εργαζόμαστε στα υψηλότερα όρια των δυνατοτήτων μας. 

2.2 Θεωρητικά μοντέλα της επαγγελματικής εξουθένωσης  

Κάποια θεωρητικά μοντέλα  τα οποία περιγράφουν την επαγγελματική εξουθένωση 

δόθηκαν εκτενέστερα από συγγραφείς της εποχής. Ο Farber (1983) δίνοντας τη δικιά 

του περιγραφή για το σύνδρομο Burnout, το ορίζει ως το αποτέλεσμα του να είναι 

κανείς στρεσαρισμένος και να μην έχει διέξοδο. Ο Harrison (1999) από τη μεριά του  
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υποστήριζε ένα μοντέλο «κοινωνικής ικανότητας», ότι δηλαδή η επαγγελματική 

εξουθένωση θα εμφανιστεί σε ανθρώπους οι οποίοι παρόλο που “νιώθουν” τη δουλειά 

τους και προσπαθούν πάντα για το καλύτερο, είναι ανίκανοι να επιτύχουν τους 

επιθυμητούς στόχους και να επιτύχουν μία αίσθηση ικανότητας. Επιπλέον,  οι 

Gold&Roth (1993) δίνουν περισσότερο σημασία στην ανικανοποίηση. Υποστηρίζουν 

πως «είναι ένα σύνδρομο που πηγάζει από τις αντιλήψεις του ατόμου για τις 

ανικανοποίητες ανάγκες και τις ανεκπλήρωτες προσδοκίες. Χαρακτηρίζεται δηλαδή 

από μια  απογοήτευση, η οποία σιγά-σιγά αρχίζει και αυξάνεται, μειώνοντας έτσι την 

αυτοεκτίμηση του εργαζομένου. (Υφαντής  2008· Gold et al 1993· Enzmann, 1998).  

 Ο Cherniss από τη πλευρά του,  εισάγει «το μοντέλο του σοκ της πραγματικότητας»  

Ορίζει δηλαδή την  επαγγελματική εξουθένωση ως «σύμπτωμα της απώλειας 

κοινωνικής δέσμευσης» (Cherniss, 1986). Θεωρεί επομένως  ότι τα άτομα τα οποία 

είναι πολύ ενεργητικά στη δουλειά τους και έχουν πλήρη αφοσίωση σε αυτήν, δεν 

αντιμετωπίζουν προβλήματα επαγγελματικής κόπωσης,  ενώ οι εργαζόμενοι που 

αισθάνονται καταπονημένοι και εξαντλημένοι, όταν λείπει η κοινωνική δέσμευση δεν 

τους βγαίνει συνήθως ποτέ σε καλό. Το σύνδρομο Burnout λοιπόν θα το χαρακτήριζε 

κανείς ως μια διαδικασία την οποία περνά ο εργαζόμενος και περιγράφεται μέσα από 3 

φάσεις οι οποίες  ουσιαστικά δείχνουν  τη ψυχολογική κυρίως αλλαγή του ανθρώπου, ο 

οποίος παρουσιάζει αρνητικές κυρίως αλλαγές,, που αναπτύσσονται με την πάροδο του 

χρόνου. 

α) Η πρώτη φάση είναι αυτή  του εργασιακού στρες το οποίο  είναι αποτέλεσμα της 

διατάραξης ανάμεσα στο εσωτερικό και  στο εξωτερικό περιβάλλον του εργαζόμενου. 

Δημιουργείται όταν οι προσωπικοί στόχοι  του εργαζόμενου και τα αιτήματα του 

εργασιακού χώρου, δεν μπορούν να υλοποιηθούν, λόγω μη διαθεσιμότητας των πόρων.  

β) Η δεύτερη φάση είναι αυτή της εξάντλησης, όπου πρόκειται για συγκινησιακή 

ανταπόκριση στην προηγούμενη διαταραχή της ισορροπίας, η οποία εκδηλώνεται με τη 

μορφή συναισθηματικής εξάντλησης, στρες, κόπωσης, έλλειψης ενδιαφέροντος και 

απάθειας.   

γ) Η τρίτη και τελευταία φάση είναι αυτή  της αμυντικής κατάληξης. Αυτή εκδηλώνεται 

με μια  αλλαγή στη στάση και  στη συμπεριφορά του εργαζόμενου, ο οποίος εμφανίζει 

συμπτώματα  απάθειας κυρίως  για τους συναδέλφους του.  
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Όταν ένας άνθρωπος απομακρύνει τους πάντες και τα πάντα από γύρω του, η κίνησή 

του αυτή χαρακτηρίζεται ως τρόπος αντιμετώπισης του υπερβολικού στρες ή της 

δυσαρέσκειας ( Αβεντισιάν Παγοροπούλου, 2002· Cherniss, 1986  Enzmann, 1998· 

Rajesh et al, 2013).   

 H  Pines  από τη δική της πλευρά  όρισε την επαγγελματική εξουθένωση ως σύνδρομο 

σωματικής, συναισθηματικής και κυρίως ψυχικής εξάντλησης κάτι  που μπορεί να 

εμφανιστεί σε οποιοδήποτε εργασία. Η κόπωση αυτή δεν αποτελεί αποκλειστικά 

χαρακτηριστικό που δημιουργείται μέσα από το περιβάλλον μιας συγκεκριμένης 

δουλειάς,  αλλά μπορεί να λάβει χώρα και σε άλλες  καταστάσεις, οι οποίες απαιτούν 

να δεθεί ο εργαζόμενος συναισθηματικά με τη δουλειά του. Επίσης, έδωσε μια 

ερμηνεία στο Burnout ως μια διεργασία,  η οποία συνδέεται άρρητα  με τη πίστη του 

ανθρώπου στο νόημα για τη ζωή μέσα από τη δουλειά του. Εάν όμως προβεί στην 

αποτυχία αυτής της διαδικασίας, η επαγγελματική κόπωση είναι αναπόφευκτη.  

Επιπροσθέτως, επισήμανε πως οι άνθρωποι που όντας πολύ αφοσιωμένοι στις δουλειές 

τους έχουν τη τάση συνήθως να παθαίνουν το σύνδρομο της επαγγελματικής κόπωσης, 

σε αντίθεση βέβαια με τους εργαζόμενους οι οποίοι δεν δείχνουν το παραμικρό 

συναίσθημα και αφοσίωση για τη δουλειά στην οποία εργάζονται και το κάνουν μόνο 

για βιοποριστικούς λόγους. (Enzmann, 1998, Υφαντής 2008).  

Οι Talmor et al (2005) περιγράφουν 4 παράγοντες του εργασιακού περιβάλλοντος, οι 

οποίοι συνδέονται με την επαγγελματική εξουθένωση και επηρεάζουν άμεσα τους 

εργαζομένους.  

α) Πρώτος είναι ο ψυχολογικός παράγοντας ο οποίος σχετίζεται με τη σπουδαιότητα 

της εργασίας για τον εργαζόμενο, τις ευκαιρίες για επαγγελματική ανέλιξη καθώς  και 

το φόρτο εργασίας. 

β) Δεύτερος είναι ο δομικός παράγοντας, δηλαδή ο χώρος εργασίας και η αρχιτεκτονική 

του.   

γ) Τρίτος έρχεται ο κοινωνικός παράγοντας, ο οποίος αναφέρεται στην εργασιακή 

κουλτούρα και στο στυλ ηγεσίας των εργαζομένων. 

δ) Τέταρτος και τελευταίος παράγοντας είναι ο οργανωτικός παράγοντας, που αφορά 

τον καθορισμό του ρόλου και της γραφειοκρατίας. 
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3. Eπαγγελματική εξουθένωση 

3.1 Τα στάδια της επαγγελματικής εξουθένωσης 

Η επαγγελματική εξουθένωση χαρακτηρίζεται από τέσσερα (4) στάδια:  

α) Το στάδιο του ενθουσιασμού: ο εργαζόμενος εισέρχεται στο χώρο της εργασίας του 

με ενθουσιασμό, έχει υψηλούς στόχους και υψηλές προσδοκίες.  

β) Το στάδιο της αμφιβολίας και της αδράνειας: Ο εργαζόμενος διαπιστώνει πως οι 

ανάγκες και οι προσδοκίες του δεν ανταποκρίνονται από τη δουλειά στην οποία 

εργάζεται. Αρχικά ο εργαζόμενος κατηγορεί τον εαυτό του για την αποτυχία και 

προσπαθεί περισσότερο χωρίς κάποιο θετικό αποτέλεσμα.  

γ) Το στάδιο της απογοήτευσης και ματαίωσης: ο εργαζόμενος αισθάνεται 

κουμπωμένος, δηλαδή ότι παρά τις προσπάθειές του δεν νιώθει την ικανοποίηση την 

οποία προσμονεί. Αντιθέτως, οδηγείται στην απογοήτευση με αποτέλεσμα, είτε να 

αναθεωρήσει τους στόχους και τις προσδοκίες του, είτε να απομακρυνθεί από την 

εργασία του, η οποία και αποτελεί πηγή  του στρες.   

δ) Το στάδιο της απάθειας: ο εργαζόμενος πλέον αγνοεί και αδιαφορεί για τις ανάγκες 

και την εξυπηρέτηση των «πελατών του», επενδύοντας ελάχιστα στα καθήκοντα του. 

Παραμένει στο πόστο του αποκλειστικά και μόνο για βιοποριστικούς λόγους. 

(Edelwich et al, 1980). 

3.2 Παράγοντες συναισθηματικής εξουθένωσης 

3.2.1. Συναισθηματική κόπωση (Emotional exhaustion) 

Η συναισθηματική κόπωση ορίζεται ως η αίσθηση του συναισθηματικού στρες και 

κούρασης, η οποία προκύπτει μέσα από τη δουλειά. Η συναισθηματική κόπωση 

εμφανίζεται σε περιβάλλον εργασίας υψηλής πίεσης και έχει σημαντικές επιπτώσεις 

στη ποιότητα της επαγγελματικής ζωής κάθε εργαζομένου. Επισημαίνει την εξάντληση 

των συναισθηματικών αλλά και των φυσικών πόρων. (Taegoo Terry Kim &, Joanne 

Jung-Eun Yoo & Gyehee Lee & Joungman  Kim,. (2012). 

Η συναισθηματική κόπωση  χαρακτηρίζεται από αισθήματα υπερβολικής έκτασης, 

στραγγισμένης και εξαντλημένης από τους πόρους. Σύμφωνα με τη θεωρία σχετικά με 
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την εξάντληση των προσωπικών πόρων (Hobfoll, 1989), τα άτομα έχουν 

περιορισμένους προσωπικούς πόρους που τους επιτρέπουν να συμμετέχουν σε διάφορα 

φορολογικά γεγονότα καθ 'όλη τη διάρκεια της ημέρας. Η ολοκλήρωση μιας ποικιλίας 

συναισθηματικών δραστηριοτήτων, ειδικά σε περιβάλλον φιλοξενίας που απαιτεί μια 

προσπάθεια ρύθμισης των συναισθημάτων, μπορεί να αποδυναμωθεί εξαιτίας της 

εξάντλησης των ψυχολογικών πόρων (π.χ. Shani, Uriely, Reichel, & Ginsburg, 2014). 

Οι εργαζόμενοι οι οποίοι δείχνουν υψηλότερη μεταβλητότητα, μπορούν να 

ανταποκριθούν σε μεγαλύτερο βαθμό στις συναισθηματικές απαιτήσεις της δουλειάς 

τους σε σχέση με τους ανθρώπους που δείχνουν χαμηλότερη μεταβλητότητα 

επηρεασμού. Άρα οι εργαζόμενοι οι οποίοι δεν είναι συναισθηματικά σταθεροί βιώνουν 

σε μεγαλύτερο βαθμό τη συναισθηματική κόπωση στο χώρο της εργασίας τους, σε 

σχέση με εκείνους τα συναισθήματα των οποίων είναι πιο σταθερά. (Xu, Shi Tracy & 

Martinez, Larry & Van Hoof, Hubert & Estrella, Mateo & Perez, Gabriela & Gavilanes, 

Julio. (2017). 

3.2.2. Προσωπικά επιτεύγματα (Personal accomplishment ) 

Οι Maslach and Schaufeli (1993) αναφέρουν ότι τα προσωπικά επιτεύγματα και η 

ικανοποίηση από την εργασία αποτελούν έναν κοινό παράγοντα. Οι Buunk και 

Schaufeli (1993) υποστηρίζουν πως υψηλό ποσοστό μειωμένης προσωπικής επίτευξης 

στόχων έχουν οι εργαζόμενοι οι οποίοι έχουν χαμηλή αυτοεκτίμηση και δεν πιστεύουν 

στον εαυτό τους. Όπως επίσης και αυτοί που έχουν έλλειψη ελέγχου δεν μπορούν να 

διαχειριστούν σοβαρές καταστάσεις που επείγουν στο χώρο εργασίας τους. Οι Koeske, 

G.F και Koeske R.D (1989) αναφέρουν πως το προσωπικό επίτευγμα είναι ένας πόρος, 

ο οποίος μπορεί να αντιμετωπίστει από ένα άτομο με αισθήματα εξάντλησης. Οι 

Noworol, Zarczynski, Fafrowicz και Marek (1993) προέβλεπαν ότι η μειωμένη 

προσωπική ολοκλήρωση περιορίζει την αυτοπεποίθηση του ανθρώπου  και πως βοηθάει 

τον άνθρωπο να συνδέεται στενά με μια αρνητική εικόνα του εαυτού του. Επιπλέον, 

αυτό οδηγεί και σε μια μείωση του αυθορμητισμού του εργαζομένου, πράγμα που τον 

επηρεάζει και στη καθημερινή του ζωή. Μπορεί να τον κάνει να αποδυναμωθεί ακόμη 

περισσότερο όσον αφορά τις φιλοδοξίες τα όνειρα και τα κίνητρα του ή ακόμη και να 

καταστήσει αδύνατη την επίλυση προβλημάτων που μπορεί να του παρουσιαστούν στη 

δουλειά του ή και ακόμη στη προσωπική του ζωή. (Turton, D. (2010) ). 
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3.2.3. Αποπροσωποποίηση  (Depersonalization) 

Η αποπροσωποποίηση μέσα στο πλαίσιο του ορισμού της επαγγελματικής εξουθένωσης 

(burnout) είναι η απάντηση ενός ατόμου σε άλλους. Έχει οριστεί ως μια αρνητική ή 

ακατάλληλη στάση ενός εργαζόμενου απέναντι στους συναδέλφους του, η μια απώλεια 

ιδεαλισμού. Η αποπροσωποποίηση προσπαθεί να περιγράψει μια αρνητική διάσταση 

των διαπροσωπικών σχέσεων των εργαζομένων (Maslach and Schaufeli, 1993). Οι 

Golembiewski, Iviunzenrider και Stevenson (1986) υποστηρίζουν ότι το σύνδρομο 

burnout είναι μια διαδοχική διαδικασία και ότι η αποπροσωποποίηση είναι η πρώτη 

φάση της επαγγελματικής εξουθένωσης. Αυτό διαφέρει με τους Leiter και Maslach 

(1988) που έβαλαν σε δεύτερη φάση την αποπροσωποποίηση μετά από τη 

συναισθηματική εξάντληση. Από την άλλη Οι Buunk και Schaufeli (1993) 

υποδηλώνουν ότι η αποπροσωποποίηση είναι το μοναδικό σύμπτωμα της 

επαγγελματικής  εξουθένωσης (burnout)  που σχετίζεται άμεσα με την αυτοεκτίμηση. 

Οι Cox, Kuk και Leiter (1993) υποστηρίζουν ότι οι απαιτήσεις εργασίας σε συνδυασμό 

με την  υπερφόρτωση καθώς και με τις διαπροσωπικές συγκρούσεις διευκόλυναν την 

ανάπτυξη συναισθημάτων συναισθηματικής εξάντλησης, τα οποία με τη σειρά τους 

οδήγησαν στην αποπροσωποποίηση. Επίσης αξίζει να σημειωθεί πως η 

αποπροσωποποίηση  επηρεάζεται από κάποιους παράγοντες, όπως η έλλειψη 

υποστήριξης από τους συναδέλφους, η έλλειψη ελέγχου του εαυτού σου, καθώς και 

διάφορων στρατηγικών για να αντιμετωπιστεί η κατάσταση αυτή.  Turton, D. (2010).) 

3.2.4. Εργασιακό Περιβάλλον (Work Environment) 

Το εργασιακό περιβάλλον περιλαμβάνει το σύνολο όλων των πράξεων και των 

δράσεων των εργαζομένων, σε συνδυασμό με με τη παραγωγικότητα και τις 

δραστηριότητές τους. Με άλλα λόγια ορίζεται ως η αλληλεξάρτηση που υπάρχει 

ανάμεσα στους υπαλλήλους των ξενοδοχείων. Το εργασιακό περιβάλλον συνδέεται 

άρρητα με τη φυσική άνεση που πρέπει να νιώθει ο κάθε εργαζόμενος στο χώρο 

εργασίας του, καθώς και με τις φυσικές του ανάγκες, όπως είναι η υγεία και η 

ασφάλεια. Γενικότερα, σημαντικοί παράγοντες για το εργασιακό περιβάλλον οι οποίοι 

πρέπει να λαμβάνονται υπ όψην είναι ο θόρυβος, ο φωτισμός, η διάταξη και η ποιότητα 

του χώρου εργασίας. Όλα αυτά μπορεί να οδηγήσουν στην απόσπαση της προσοχής 

των εργαζομένων στη δουλειά τους με αποτέλεσμα να μειωθεί η παραγωγικότητάς 

τους, να αυξηθούν τα λάθη  και το άγχος τους. Ο ήχος μπορεί να θεωρηθεί από τους πιο 

σημαντικούς παράγοντες που επιδρά σε σημαντικό βαθμό στη συμπεριφορά των 
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υπαλλήλων στα ξενοδοχεία. Μια έντονη διαμάχη ανάμεσα σε δύο συναδέλφους αυξάνει 

τις εντάσεις των φωνών ακολουθούμενη από το αίσθημα της δυσαρέσκειας. Όλα αυτά 

οδηγούν όπως προαναφέραμε στη μείωση της παραγωγικότητας του εργαζομένου. 

3.2.5. Απαιτήσεις Δουλειάς (Job Demands) 

Με τον όρο ‘Απαιτήσεις δουλειάς’  αναφερόμαστε κυρίως στο φόρτο εργασίας και τις 

ευθύνες τις οποίες αναλαμβάνει ένας εργαζόμενος. Η αύξηση του φόρτου εργασίας 

αλλά και των ευθυνών ενός υπαλλήλου ξενοδοχείου πιο συγκεκριμένα, προκαλεί πίεση 

ψυχολογική κυρίως στο χώρο εργασίας. Εκείνη η κατάσταση όμως που προκαλεί το 

περισσότερο άγχος στους εργαζομένους είναι όταν αντιμετωπίζουν υψηλές απαιτήσεις 

της δουλειάς και έχουν χαμηλό περιθώριο αποφάσεων. Το μοντέλο JDC προβλέπει δύο 

συνέπειες για τις απαιτήσεις εργασίας: Η πρώτη είναι η ψυχολογική πίεση που νιώθουν 

οι εργαζόμενοι κατά τη διάρκεια της εργασίας  και η δεύτερη αναφέρεται στις 

συνέπειες που σχετίζονται με τη μάθηση στην εργασία. Για παράδειγμα ένας νέος 

υπάλληλος πρέπει να μάθει σε μικρό χρονικό διάστημα τις απαιτήσεις του πόστου του 

οποίου θα αναλάβει καθώς και τρόπο με τον οποίο εργάζονται στο εκάστοτε 

ξενοδοχείο. Ο συνδυασμός υψηλών απαιτήσεων εργασίας με τον έλεγχο εργασίας που 

γίνεται ανά τακτά χρονικά διαστήματα  μπορεί να προκαλέσει σωματική αλλά και 

ψυχολογική πίεση που με άλλα λόγια ονομάζεται εργασιακό άγχος. Âkbari, J., Akbari, 

R., Shakerian, M., & Mahaki, B. (2017). 

3.2.6. Οργανωσιακή κουλτούρα εργαζομένων (Organizational Citizen 

Behavior (OCB) ) 

Η οργανωσιακή κουλτούρα των εργαζομένων ορίζεται ως αυθόρμητη γενικότερα. Πολύ 

σημαντικό παράγοντα διαδραματίζει πάντα  η διοίκηση της εκάστοτε ξενοδοχειακής 

βιομηχανίας, καθώς με το ξεχωριστό της τρόπο η καθεμία βοηθά τόσο στην ποιότητα 

των υπηρεσιών όσο και στην ικανοποίηση των πελατών. Η οργανωσιακή κουλτούρα 

λοιπόν είναι ένα από τα σημαντικότερα θέματα των τελευταίων χρόνων στις έρευνες 

των οργανωτικών συμπεριφορών. Ο ορισμός της οργανωσιακής κουλτούρας 

απευθύνθηκε κυριώς στις συμπεριφορές των εργαζομένων, οι οποίες όπως είπαμε είναι 

αυθόρμητες, ωφέλιμες για την οργάνωση του ξενοδοχείου, αλλά χωρίς άμεσες 

ανταμοιβές για τους ίδιους τους εργαζόμενους. Η ίδια δεν μπορεί να επιβληθεί σε 

κάποιον παρά μόνο να προκληθεί με αποτέλεσμα να μη μπορεί να τιμωρηθεί αν 
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απουσιάζει. Μέσα από την οργανωσιακή κουλτούρα  αντανακλάται η ικανοποίηση και 

η δέσμευση των εργαζομένων σε έναν οργανισμό, στη συγκεκριμένη περίπτωσή μας 

ξενοδοχείο. Έτσι, η οργανωσιακή κουλτούρα είναι σημαντική για ένα ξενοδοχείο, 

καθώς συμβάλλει στην επίτευξη των στόχων που θέτει η διοίκησή του, στην ενίσχυση 

της οργανωτικής συμπεριφοράς και τέλος και στην αύξηση της ικανοποίησης των 

πελατών με σκοπό να ξαναεπισκεφτούν το ξενοδοχείο στο μέλλον.  (Hurley, P. (2019)). 

3.3 Επιπτώσεις επαγγελματικής εξουθένωσης 

Οι επιπτώσεις της επαγγελματικής κόπωσης αναφέρονται στον ίδιο τον εργαζόμενο, 

στον οικογενειακό του κύκλο, καθώς και στον οργανισμό στον οποίο εργάζεται. 

Ο Kahill (1988) ταξινόμησε τις επιπτώσεις της επαγγελματικής εξουθένωσης 

σε πέντε (5) κατηγορίες: 

1. Σωματικές συνέπειες: 

 Τα σωματικά συμπτώματα σχετίζονται κυρίως με τα χαμηλά επίπεδα ενεργητικότητας 

του ατόμου. Παρατηρούνται κυρίως διαταραχές ύπνου, διατροφής, σωματική κούραση 

και αδυναμία, υπερένταση, πονοκέφαλοι ακόμη και σοβαρότερα προβλήματα υγείας 

όπως έλκος, υπέρταση, σακχαρώδης διαβήτης, καρδιαγγειακές παθήσεις. ( Pines et al 

(Aronson), 1988· Melamed, S., Shirom, A., & Armon, G. (2008)). 

 

2. Συναισθηματικές συνέπειες: 

 Οι συνέπειες αυτές εστιάζουν κυρίως στη συναισθηματική και πνευματική, διανοητική 

εξάντληση. Σχετίζονται με αισθήματα ανασφάλειας, αδυναμίας, ανικανότητας, 

αδιαφορίας, και χαμηλής αυτοεκτίμησης.  

3. Διαπροσωπικές συνέπειες: 

 Αφορούν την προσωπική, οικογενειακή και κοινωνική ζωή του εργαζομένου. 

Σχετίζονται με οικογενειακές διαταραχές και συγκρούσεις με αποτέλεσμα το άτομο να 

απομονώνεται και να αποσύρεται από κοινωνικές δραστηριότητες. 
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4. Συνέπειες σχετικές με τις στάσεις: 

 Σε αυτή τη κατηγορία επηρεάζεται η στάση των εργαζομένων απέναντι στην εργασία 

του. Αναπτύσσονται αρνητικές συμπεριφορές απέναντι στους διάφορους συναδέλφους. 

5. Συμπεριφορικές συνέπειες:  

Σε αυτή τη κατηγορία αναφερόμαστε στην  αργοπορία,  στις συχνές απουσίες, και στη 

τάση φυγής ή ονειροπόλησης. Ο εργαζόμενος μπορεί να παρουσιάσει αύξηση στη 

κατανάλωση αλκοόλ, στο κάπνισμα, αλλά και στη χρήση παράνομων ουσιών 

(ναρκωτικά).  

3.4 Τρόποι αντιμετώπισης της επαγγελματικής εξουθένωσης 

Η επαγγελματική εξουθένωση λοιπόν αποτελεί μια σοβαρή κατάσταση, την οποία 

καλώς ή κακώς ο εργαζόμενος χρειάζεται να διαχειριστεί. Σίγουρα είναι κάτι δύσκολο, 

αλλά χωρίς προσπάθεια και κόπο δεν υπάρχει φως στο τούνελ.  

Υπάρχουν κάποια στοιχεία τα οποία μπορούν να βοηθήσουν να δοθεί ένα τέλος είτε 

προσωρινό είτε οριστικό. Αυτά τα στοιχεία αφορούν κυρίως αλλαγές στη 

καθημερινότητα των ανθρώπων που εργάζονται, στοιχεία τα οποία είναι αποδεδειγμένα 

μέσα από παλαιότερες έρευνες και έχουν βοηθήσει πολύ κόσμο εώς σήμερα. 

1) Πρώτος και πιο σημαντικός κανόνας είναι ο εργαζόμενος να φροντίζει τον 

εαυτό του, αλλά όχι απλά να φροντίζει, να έχει τον εαυτό του νούμερο ένα 

προτεραιότητα. Γιατί η αυτοφροντίδα είναι ανάγκη πάνω από όλα. Πάνω σε αυτό 

παρατίθεται ένα παράδειγμα με τη φροντίδα ενός αμαξιού. «Αν δεν φροντίζεις το 

αυτοκίνητό σου με το τρόπο που πρέπει, μη περιμένεις να έχει την ίδια απόδοση με τη 

πάροδο του χρόνου». 

Σε φυσιολογικά πλαίσια το ίδιο συμβαίνει και με τον ίδο τον άνθρωπο. Στρες και πίεση 

υπάρχουν σε οποιαδήποτε εργασία, αλλά πάντα σε φυσιολογικά επίπεδα. Οι συνθήκες 

της εργασίας στην οποία εργάζεται κάποιος προσαυξάνουν τα επίπεδα αυτά. Ο ίδιος ο 

εργαζόμενος είιναι υπεύθυνος σε ποιο βαθμό θα ταξινομηθούν η πίεση και το στρες της 

δουλειάς. Ο άνθρωπος πρέπει να κάνει ευχάριστα πράγματα για τον εαυτό του, 

πράγματα που τον χαλαρώνουν και τον ηρεμούν. Όταν η αυτοφροντίδα γίνει μέρος της 

καθημερινότητας του ανθρώπου, τότε αυτόματα θα λειτουργεί με μια πιο αυξημένη 
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ενέργεια η οποία θα τον βοηθήσει όχι μόνο στην εργασία του, αλλά και στη 

καθημερινότητά του. 

2) Δεύτερος κανόνας είναι τα όρια και οι προτεραιότητες τις οποίες θέτει ο 

εργαζόμενος. Όλοι γνωρίζουμε πολύ καλά πως η έλλειψη χρόνου δεν είναι το 

πρόβλημα. Το κύριο πρόβλημα στη συγκεκριμένη κατάσταση είναι ότι δεν υπάρχει η 

σωστή νοοτροπία στο μυαλό του κάθε ανθρώπου. Αρχικά, ο κάθε εργαζόμενος πρέπει 

να κάνει ένα σωστό επαναπροσδιορισμό του καθημερινού  προγράμματός του. Να 

υπάρχει μια σωστή ισορροπία  που να περιλαμβάνει τόσο τα επαγγελματικά καθήκοντα 

του όσο και τη προσωπική του διασκέδαση, γιατί αν η ζυγαριά γύρει προς τη μια 

πλευρά τότε σίγουρα κάτι πάει λάθος. 

3) Τρίτος κανόνας είναι οι σωστές επιλογές κατά τη διάρκεια του ελεύθερου 

χρόνου του κάθε εργαζομένου και πιο συγκεκριμένα στη ποιότητα και όχι τόσο στη 

ποσότητα. Πιο συγκεκριμένα τα Σαββατοκύριακα και κατά τη διάρκεια των διακοπών 

του ο εργαζόμενος πρέπει να κάνει δημιουργικά πράγματα για τον εαυτό του, πράγματα 

που θα τον βγάλουν τελείως από τη καθημερινή του ρουτίνα. Άλλωστε σκοπός του 

λεγόμενου “day off” είναι να γεμίσει ο κάθε άνθρωπος τις μπαταρίες του με καλή 

διάθεση και πολύ ενέργεια. 

4) Τέταρτος κανόνας είναι η βελτίωση του ύπνου και της διατροφής. Ο ύπνος είναι 

ένα πολύ σημαντικό ζήτημα κυρίως για την υγεία του ανθρώπου και ο καθένας πρέπει 

να το βλέπει σαν ρουτίνα. Επιπλέον και όσον αφορά τη διατροφή, με το να τρώμε 

σωστά και υγιή δεν βοηθάμε μόνο το σώμα μας αλλά και το νου μας να παίρνει τις 

σωστές σκέψεις και πράξεις. Αν είμαστε ξεκούραστοι και τρώμε με σωστό τρόπο, 

λειτουργούμε καλύτερα. 

5) Πέμπτος και τελευταίος κανόνας είναι η έκκληση βοήθειας. Το να ανακάμψει 

κανείς από την επαγγελματική κόπωση θέλει σίγουρα χρόνο και μεγάλες και 

σημαντικές αλλαγές στη ζωή του. Δεν γίνεται από τη μια μέρα στην άλλη. Είναι 

σημαντικό λοιπόν ο κάθε άνθρωπος να γνωρίζει ποια είναι τα όρια του, και αν αυτά 

ξεπεραστούν να έχει τη σωστή κρίση να απευθυνθεί σε κάποιον ειδικό επί του θέματος. 

Η όλη ουσία όπως προαναφέρθηκε, είναι τόσο η σωματική όσο και η ψυχική υγεία του 

κάθε εργαζόμενου. Στη σημερινή εποχή που ζούμε το φαινόμενο της επαγγελματικής 

εξουθένωσης είναι όλο και πιο συχνό. Για αυτό το λόγο οι περισσότερες εταιρείες 

πλέον διαθέτουν ειδικά προγράμματα για τους εργαζομένους τους που σχετίζονται με 
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τη σωστή διαχείριση του wellness καθώς και με την ψυχική και τη σωματική ηρεμία 

και γαλήνη. 

4.  Μεθοδολογία 

4.1 Διερευνητική Διαδικασία 

Η διεξαγωγής της συγκεκριμένης έρευνας έχει ως στόχο τη καλύτερη κατανόηση της 

εργασίας των υπαλλήλων στα ξενοδοχεία στην Ελλάδα και κυρίως την επαγγελματική 

κόπωση τους κατά τη διάρκεια της εργασίας τους, το εργασιακό περιβάλλον, τις 

απαιτήσεις της δουλειάς, του άγχους που δημιουργείται κατά τη διάρκεια της εργασίας, 

καθώς και την επίδραση που έχει η συναισθηματική κόπωση πάνω στην οργανωσιακή 

κουλτούρα των υπαλλήλων στα ξενοδοχεία. Το ερωτηματολόγιο το οποίο 

χρησιμοποιήθηκε για τη συγκεκριμένη έρευνα δημιουργήθηκε μέσα από απλές 

ερωτήσεις οι οποίες έχουν ως στόχο τη μελέτη εξαρτημένων και ανεξάρτητων 

μεταβλητών της συγκεκριμένης έρευνας. Το ερωτηματολόγιο είχε ηλεκτρονική μορφή 

και δημιουργήθηκε μέσω της πλατφόρμας google doc.  Το ερωτηματολόγιο αποτελείται  

από έξι παράγοντες.  Στην αρχή του ερωτηματολογίου προστέθηκαν πέντε ερωτήσεις, 

οι οποίες εξέταζαν τα δημογραφικά στοιχεία των συμμετεχόντων. Διχοτόμηση φύλου 

(Άνδρας-Γυναίκα), Εκπαίδευση, Θέση στο ξενοδοχείο και σχέση εργασίας του κάθε 

υπαλλήλου (Ολικής Απασχόλησης, Μερικής Απασχόλησης, Ορισμένου χρόνου). 

4.2 Διαδικασία προσέγγισης συμμετεχόντων 

Όσον αφορά τη προσέγγιση των συμμετεχόντων του ερωτηματολογίου στο οποίο 

βασίστηκε η έρευνα, αυτή έγινε κυρίως μέσω ηλεκτρονικής και τηλεφωνικής 

επικοινωνίας με στελέχη μεγάλων ξενοδοχείων στους οποίους στάλθηκαν 

ηλεκτρονικώς τα ερωτηματολόγια. 

 

4.3 Ζητήματα ηθικής και δεοντολογίας  

Στην συγκεκριμένη έρευνα εξασφαλίστηκε φυσικά η ανωνυμία και η απόλυτη 

εχεμύθεια σχετικά με τα προσωπικά δεδομένα των συμμετεχόντων. Οι συμμετέχοντες 

ενημερώθηκαν για το σκοπό της έρευνας ενώ ζητήθηκε και η συγκατάθεσή τους.  
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4.4 Πληθυσμός 

Οι συμμετέχοντες του ερωτηματολογίου στο σύνολό τους ήταν  εκατό πενήντα (150) 

υπάλληλοι ξενοδοχείων στην Ελλάδα. Και οι 150  έλαβαν το ερωτηματολόγιο τους 

ηλεκτρονικά. Το δείγμα απαρτίζεται από 80 άνδρες με ποσοστό 53,3% ενώ οι γυναίκες 

ήταν 70 με ποσοστό 46,7%. Η ηλικία η οποία κυμαίνεται από έως 25 μέχρι και άνω των 

55 είχε τα εξής αποτελέσματα. Εώς 25 ετών 77 άτομα με ποσοστό 51,3% από 26-35 

ήταν 39 άτομα με ποσοστό 26%. Επίσης, η κατηγορία 36-45 ετών απάντησαν 17 άτομα 

με ποσοστό 11,3% ενώ στη κατηγορία 46-55 απάντησαν 11 άτομα με ποσοστό 7,3%. 

Τέλος, η κατηγορία άνω των 55 ετών απάντησαν 6 άτομα μόνο με ποσοστό 4%. 

  Όσον αφορά τη κατηγορία της εκπαίδευσης  απόφοιτοι λυκείου ήταν 41 με ποσοστό 

27,3%, απόφοιτοι ΤΕΙ-ΑΕΙ ήταν 73 με  ποσοστό 48,7% και τέλος μεταπτυχιακοί ήταν 

36 άτομα με ποσοστό 24%. Επιπλέον στη κατηγορία Θέση στο ξενοδοχείο έχουμε 68 

άτομα με ποσοστό 45,3% να εργάζονται ως προσωπικό υποδοχής, 20 άτομα με 

ποσοστό 13,3% να εργάζονται ως προσωπικό κουζίνας, 7 άτομα με ποσοστό 4,7% να 

εργάζονται ως προσωπικό καθαριότητας και τέλος 55 άτομα με ποσοστό 36,7% να 

εργάζονται ως διοικητικό προσωπικό. Τελευταία κατηγορία είναι αυτή της σχέσης 

εργασίας που είχαν υπογράψει οι εργαζόμενοι στα ξενοδοχεία τα οποία εργάζονται. 

Από το σύνολο του ερωτηματολογίου, τα 22 με ποσοστό 14,7% έχουν μερική 

απασχόληση, τα 63 άτομα  με ποσοστό 42% έχουν Ολική απασχόληση και οι 65 με 

ποσοστό 43,3% έχουν υπογράψει σύμβαση ορισμένου χρόνου. 

 

Πίνακας 1. Φύλο 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 80 53,3 53,3 53,3 

2 70 46,7 46,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  
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Πίνακας 2. Ηλικία 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 77 51,3 51,3 51,3 

2 39 26,0 26,0 77,3 

3 17 11,3 11,3 88,7 

4 11 7,3 7,3 96,0 

5 6 4,0 4,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

Πίνακας 3. Εκπαίδευση 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 41 27,3 27,3 27,3 

2 73 48,7 48,7 76,0 

3 36 24,0 24,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

Πίνακας 4. Θέση στο Ξενοδοχείο 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 68 45,3 45,3 45,3 

2 20 13,3 13,3 58,7 

3 7 4,7 4,7 63,3 

4 55 36,7 36,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  
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Πίνακας 5. Σχέση Εργασίας 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 22 14,7 14,7 14,7 

2 63 42,0 42,0 56,7 

3 65 43,3 43,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

Ερευνητικές υποθέσεις 

Στη συνέχεια παρατίθενται οι εννέα ερευνητικές υποθέσεις όπως προέκυψαν από την 

ανασκόπηση της σχετικής βιβλιογραφία. 

Υπόθεση  1  Η αποπροσωποποίηση συσχετίζεται αρνητικά με την οργανωσιακή 

κουλτούρα. 

Υπόθεση   2  Η συναισθηματική κόπωση συσχετίζεται αρνητικά με την οργανωσιακή 

κουλτούρα 

Υπόθεση 3 Οι απαιτήσεις της δουλειάς συσχετίζονται θετικά με την  

αποπροσωποποίηση 

Υπόθεση   4   Οι απαιτήσεις της δουλειάς συσχετίζονται θετικά με τη συναισθηματική 

κόπωση 

Υπόθεση   5  Οι απαιτήσεις της δουλειάς συσχετίζονται αρνητικά με την επίτευξη των 

προσωπικών επιτευγμάτων 

Υπόθεση   6   η επίτευξη των προσωπικών επιτευγμάτων συσχετίζονται θετικά με την 

οργανωσιακή κουλτούρα. 

Υπόθεση   7  το εργασιακό περιβάλλον συσχετίζεται θετικά με την αποπροσωποποίηση 

Υπόθεση  8   το εργασιακό περιβάλλον συσχετίζεται θετικά με τη συναισθηματική 

κόπωση 

Υπόθεση 9  το εργασιακό περιβάλλον συσχετίζεται θετικά με την επίτευξη των 

προσωπικών επιτευγμάτων 
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5.  Ανάλυση δεδομένων και ερμηνείας ευρημάτων 

5.1 Εργαλείας μέτρησης παραγόντων 

 

Όλες οι ερωτήσεις που τοποθετήθηκαν στο ερωτηματολόγιο μετρήθηκαν με τη χρήση 

πεντάβαθμης κλίμακας Likert και πιο συγκεκριμένα οι ερωτώμενοι κλήθηκαν να 

δώσουν απαντήσεις στις ερωτήσεις από το «1» έως το «5». Οι κλίμακες πέντε 

βαθμίδων είναι οι πλέον διαδεδομένες διότι δίνουν στον ερωτώμενο τη δυνατότητα να 

τοποθετηθεί επιλέγοντας ένα μεσαίο σημείο ή να επιλέξει μία σαφή απάντηση σε όποια 

κατεύθυνση της κλίμακας επιθυμεί. Συνεπώς, έχει τη δυνατότητα να λάβει μία ακραία 

θέση ή μία πιο μετριοπαθή. Επιπλέον, οι πενταβάθμιες κλίμακες χαρακτηρίζονται από 

συντομία και οικονομία χρόνου και χώρου (Ζαφειρόπουλος, 2005 ).  Στις ενότητες που 

παρατίθενται στο ερωτηματολόγιο, εξετάζονται: το εργασιακό περιβάλλον, τις 

απαιτήσεις της δουλειάς, τη συναισθηματική κόπωση, καθώς και η οργανωσιακή 

κουλτούρα.  Οι συμμετέχοντες καλούνταν να επιλέξουν μία από τις πέντε απαντήσεις 

(1=διαφωνώ απόλυτα, 2=διαφωνώ, 3=ούτε συμφωνώ, ούτε διαφωνώ, 4=συμφωνώ, 

5=συμφωνώ απόλυτα).  

5.1.1 Εργασιακό Περιβάλλον (Work Environment) 

Ο παράγοντας εργασιακό περιβάλλον απαρτίζονταν από 6 ερωτήσεις. Μετά τη 

διαδικασία EFA χρησιμοποιήθηκαν οι 5 ερωτήσεις η οποίες ήταν: 1) Συνήθως έχω 

περισσότερη δουλειά από ότι μπορώ να διαχειριστώ 2) Συχνά αισθάνομαι φθαρμένος 

από τη δουλειά 3) Η δουλειά με τοποθετεί σε συναισθηματικά δυσάρεστες προς εμένα 

καταστάσεις 4) Νιώθω συχνά στρεσσαρισμένος 5) Νιώθω ότι η δουλειά μου με 

αναγκάζει να σπαταλάω τόσο πολύ ενέργεια, ώστε να επηρεάζει την ιδιωτική μου ζωή. 

5.1.2 Απαιτήσεις Δουλειάς (Job Demands) 

Ο παράγοντας ‘Απαιτήσεις δουλειάς’ απαρτίζονταν από 6 ερωτήσεις. Μετά τη 

διαδικασία EFA χρησιμοποιήθηκαν οι 5 ερωτήσεις οι οποίες είναι: 1) Η δουλειά 

απαιτεί να καταβάλλω υπερβολικά μεγάλη προσπάθεια με σκοπό να αποδώσω σωστά 

2) Έρχομαι αρκετά συχνά σε αντιπαράθεση με τον προϊστάμενό μου 3) Η δουλειά μου 
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απαιτεί να εργάζομαι σε γρήγορους ρυθμούς 4) Κάνω ότι απαιτεί το ξενοδοχείο απλά 

και μόνο επειδή πληρώνομαι.  

5.1.3 Επαγγελματική κόπωση (Burnout) 

Ο παράγοντας επαγγελματική κόπωση απαρτίζεται από 16 ερωτήσεις, οποίος 

παράγοντας χωρίστηκε σε 3 υποκατηγορίες. Τη Συναισθηματική κόπωση, την 

αποπροσωποποίηση και τη προσωπική επίτευξη επιτευγμάτων οι οποίοι θα αναλυθούν 

παρακάτω εκτενέστερα. 

5.1.4 Συναισθηματική κόπωση (Emotional exhaustion) 

O παράγοντας Συναισθηματική κόπωση απαρτίζεται από 7 ερωτήσεις.  Μετά τη 

διαδικασία EFA χρησιμοποιήθηκαν οι 2 ερωτήσεις οι οποίες είναι: 1) Το να 

συναναστρέφομαι με κόσμο κατά τη διάρκεια όλης της ημέρας είναι πολύ επίπονο για 

μένα 2) Αισθάνομαι συναισθηματικά εξαντλημένος από τη δουλειά μου.  

5.1.5 Αποπροσωποποίηση (Depersonalization) 

Ο παράγοντας Αποπροσωποίηση απαρτίζεται από 4 ερωτήσεις.  Μετά τη διαδικασία 

EFA χρησιμοποιήθηκαν οι 3 ερωτήσεις οι οποίες είναι: 1) Νιώθω ότι αντιμετωπίζω 

κάποιους πελάτες σαν να είναι απρόσωπα αντικείμενα 2) Ανησυχώ διότι η δουλειά 

αυτή με σφίγγει συναισθηματικά 3) Πραγματικά δεν με ενδιαφέρει καθόλου  τι μπορεί 

να συμβεί σε κάποιους πελάτες.  

5.1.6. Προσωπική επίτευξη στόχων (Personal accomplishment) 

Ο παράγοντας Προσωπική επίτευξη στόχων απαρτίζεται από 5 ερωτήσεις.  Μετά τη 

διαδικασία EFA χρησιμοποιήθηκαν οι 3 ερωτήσεις οι οποίες είναι: 1) Νιώθω ότι 

επηρεάζω θετικά τη ζωή άλλων ανθρώπων μέσα από τη δουλειά μου 2) Μπορώ να 

δημιουργήσω εύκολα μια χαλαρή ατμόσφαιρα με τους πελάτες μου 3)  Έχω καταφέρει 

πολλά χρήσιμα πράγματα στη δουλειά μου.   
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5.1.7. Οργανωσιακή κουλτούρα εργαζομένων (Organizational citizen 

behavior) 

Ο παράγοντας οργανωσιακή κουλτούρα απαρτίζεται από 16 ερωτήσεις.  Μετά τη 

διαδικασία EFA χρησιμοποιήθηκαν οι 11 ερωτήσεις οι οποίες είναι: 1) Λέω σε όλους 

πως το ξενοδοχείο αυτό αποτελεί ένα καλό μέρος για να εργαστεί κανείς  2. Λέω καλά 

λόγια για το ξενοδοχείο αυτό σε τρίτους 3. Αυτό το ξενοδοχείο μου δημιουργεί θετικά 

συναισθήματα  4. Ενθαρρύνω φίλους και συγγενείς να επιλέξουν το ξενοδοχείο αυτό  5. 

Διαφημίζω το ξενοδοχείο αυτό 6. Ακολουθώ τις κατευθυντήριες γραμμές  του 

ξενοδοχείου σχετικά με την εξυπηρέτηση πελατών με μεγάλη προσοχή   7. Ακολουθώ 

ευσυνείδητα τις κατευθυντήριες γραμμές του ξενοδοχείου σχετικά με τη προώθηση του 

ξενοδοχείου στους πελάτες 8) Ενθαρρύνω τους συναδέλφους μου να συμβάλλουν με 

ιδέες και προτάσεις στη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών 9) Συμβάλλω με 

πολλές ιδέες στη προώθηση του ξενοδοχείου στους πελάτες   10) Κάνω 

εποικοδομητικές προτάσεις σχετικά με τη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών 11) 

Προτείνω συχνά δημιουργικές λύσεις για την αντιμετώπιση των προβλημάτων που 

δημιουργούνται με τους πελάτες.  
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6. Διερευνητική ανάλυση παραγόντων   

Η διερευνητική ανάλυση παραγόντων (Exploratory Factor Analysis-EFA) 

πραγματοποιήθηκε με το στατιστικό πρόγραμμα ανάλυσης ποσοτικών δεδομένων 

Smart PLS3. Στόχος της διαδικασίας της EFA είναι να ομαδοποιηθούν οι ερωτήσεις του 

ερωτηματολογίου και να τοποθετηθούν σε συγκεκριμένους παράγοντες (Factors). 

Επίσης, η διαδικασία αυτή αποτέλεσε και έναν τρόπο εκκαθάρισης των δεδομένων, με 

σκοπό να υπάρχουν όσο το δυνατόν λιγότερες ασυσχέτιστες μεταβλητές. Οι μεταβλητές 

ταξινομήθηκαν (κλείδωσαν) στους κατάλληλους παράγοντες όπως φαίνεται και στον 

παρακάτω πίνακα. Οι τιμές των μεταβλητών ενδείκνυται να είναι μεγαλύτερες από 0,5.  

Πίνακας 6. Pattern Matrix 

 Deperso

nalizatio

n 

Emotiona

l 

Exhaustio

n 

Job 

Demands_ 

OCB Personal 

Accomplis

hment 

Work 

Environ

ment 

Depersonalization1 0.821      

Depersonalization3 0.780      

Depersonalization4 0.768      

EmotionalExhaustio

n4 

 0.779     

EmotionalExhaustio

n5 

 0.891     

EmotionalExhaustio

n7 

 0.865     

JobDemands1   0.666    

JobDemands2   0.779    

JobDemands3   0.512    

JobDemands4   0.779    

OCB1    0.762   

OCB12    0.799   

OCB13    0.729   

OCB14    0.811   

OCB15    0.811   
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OCB2    0.853   

OCB3    0.782   

OCB4    0.807   

OCB5    0.813   

OCB6    0.766   

OCB7    0.809   

PersonalAccomplis

hment2 

    0.824  

PersonalAccomplis

hment3 

    0.772  

PersonalAccomplis

hment4 

    0.789  

Workenvironment1      0.746 

Workenvironment3      0.823 

Workenvironment4      0.743 

Workenvironment5      0.674 

Workenvironment6      0.823 

 

Επιπροσθέτως, εκτός από τον πίνακα Pattern Matrix, ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να 

δώσουμε και στον πίνακα Communalities ο οποίος μας δείχνει το υπολογιζόμενο εύρος 

διακύμανσης κάθε μεταβλητής . Οι τιμές μεγαλύτερες του 0,5 ειναι οι πιο κατάλληλες, 

ενώ αυτές που είναι κάτω του 0,3 δεν εμφανίζονται καθόλου λόγω του ότι έχουμε 

επιλέξει τη μέθοδο “Suppress small coefficients” και  έχουμε βάλει όριο τιμής το 0,3. 

Επίσης να σημειωθεί πως οι τιμές ανάμεσα στο 0,3 και στο 0,5 μπορούν είτε να 

συμπεριληφθούν είτε όχι.  

 

Πίνακας 7. Communalities 

 Initial 

Extractio

n 

Workenvironment1 ,522 ,601 

Workenvironment3 ,578 ,626 

Workenvironment5 ,449 ,386 
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Workenvironment6 ,581 ,607 

JobDemands1 ,449 ,326 

JobDemands2 ,408 ,344 

JobDemands4 ,474 ,419 

EmotionalExhaustion4 ,504 ,524 

EmotionalExhaustion5 ,647 ,663 

Depersonalization1 ,516 ,434 

Depersonalization3 ,590 ,597 

Depersonalization4 ,528 ,445 

PersonalAccomplishme

nt2 
,447 ,423 

PersonalAccomplishme

nt3 
,471 ,476 

PersonalAccomplishme

nt4 
,505 ,433 

OCB1 ,668 ,659 

OCB2 ,784 ,801 

OCB3 ,696 ,710 

OCB4 ,807 ,832 

OCB5 ,801 ,810 

OCB6 ,741 ,771 

OCB7 ,719 ,682 

OCB12 ,703 ,695 

OCB13 ,631 ,549 

OCB14 ,767 ,774 

OCB15 ,755 ,750 

 

 

΄Ενας ακόμη πίνακας που χρησιμοποιήθηκε για την ανάλυση των δεδομένων μας είναι 

ο KMO and Bartlett's Test.  Ο δείκτης αυτός πρέπει να είναι μεγαλύτερος από 0,7 

(Tabachnick and Fidell, 2013). Βλέποντας τον πίνακα παρακάτω,  ο δείκτης ΚΜΟ είναι 

0,906. Επομένως τα δεδομένα θεωρούνται κατάλληλα για να προχωρήσουμε στην  

ανάλυση παραγόντων EFA (Factor Analysis).   
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Πίνακας 8. KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
,906 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 2468,662 

df 325 

Sig. ,000 

 

 

6.1. Cronbach’s A 

 Ο δείκτης Cronbach’s A είναι έλεγχος της αξιοπιστίας εσωτερικής συνοχής/συνάφειας 

(internal consistency) υπολογίζοντας τον συντελεστή συσχέτισης alpha του Cronbach. 

(Keith S. Taber 2016). Αποτελεί ένα συντελεστή αξιοπιστίας, ο οποίος μας δίνει τη 

δυνατότητα να εξάγουμε συμπεράσματα για τη συνοχή των ερωτήσεων που αφορούν το 

ερωτηματολόγιό μας.Όταν οι τιμές της δοκιμασίας είναι πάνω από 0,70, τότε οι 

ερωτήσεις θεωρούνται επαρκείς (Cortina, 1993; Pallant, 2011). Το ερωτηματολόγιο το 

οποίο μοιράστηκε, χρησιμοποιήθηκε με σκοπό τη μέτρηση διαφορετικών  παραγόντων.  

Αυτό που συνιστά ένα καλό επίπεδο εσωτερικής συνέπειας διαφέρει ανάλογα με τη 

πηγή από την οποία εξαρτάται. (DeVillis, 2003; Kline, 2005). Στις περισσότερες 

αναφορές, οι συνιστώμενες τιμές που αναφερόμαστε είναι από 0,7 και μεγαλύτερες.  

Παρόλα αυτά, στο άρθρο του Griethuijsen, αναφέρεται ότι είναι αποδεκτές και οι τιμές 

του Cronbach’s A  που είναι  μεγαλύτερες και από το 0,6. (Griethuijsen et al., 2014). 

Σύμφωνα με τον Taber, ας ξεκινήσουμε από τον πρώτο παράγοντα το εργασιακό 

περιβάλλον (Work environment)  ο οποίος αποτελείται από 5 ερωτήσεις. Η τιμή του 

Cronbach’s A είναι 0,823 που σημαίνει ότι υπάρχει υψηλό επίπεδο αξιοπιστίας για το 

συγκεκριμένο παράγοντα, με βάση το συγκεκριμένο δείγμα. Επόμενος παράγοντας 

είναι οι Απαιτήσεις της δουλειάς (Job Demands) ο οποίος αποτελείται από 4 ερωτήσεις. 

Η τιμή του Cronbach’s A είναι 0,653  που σημαίνει ότι υπάρχει επαρκές επίπεδο 

αξιοπιστίας για το συγκεκριμένο παράγοντα, με βάση το συγκεκριμένο δείγμα. Άλλος 

παράγοντας είναι η  συναισθηματική κόπωση (Emotional exhaustion) ο οποίος 

αποτελείται από 2 ερωτήσεις. Η τιμή του Cronbach’s A είναι 0,802  που σημαίνει ότι 

υπάρχει υψηλό  επίπεδο αξιοπιστίας για το συγκεκριμένο παράγοντα, με βάση το 

συγκεκριμένο δείγμα. Επόμενος παράγοντας είναι η Αποπροσωποποίηση 
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(Depersonalization) ο οποίος αποτελείται από 3 ερωτήσεις. Η τιμή του Cronbach’s A 

είναι 0,703 που σημαίνει ότι υπάρχει σχετικά υψηλό επίπεδο αξιοπιστίας για το 

συγκεκριμένο παράγοντα, με βάση το συγκεκριμένο δείγμα. Επόμενος παράγοντας 

είναι η  Επίτευξη προσωπικών στόχων (Personal accomplishment) ο οποίος αποτελείται 

από 3 ερωτήσεις. Η τιμή του Cronbach’s A είναι 0,709  που σημαίνει ότι υπάρχει 

σχετικά υψηλό  επίπεδο αξιοπιστίας για το συγκεκριμένο παράγοντα, με βάση το 

συγκεκριμένο δείγμα.  Τελευταίος αλλά εξίσου σημαντικός παράγοντας είναι η 

Οργανωσιακή κουλτούρα των εργαζομένων (Organizational citizen behavior) ο οποίος 

αποτελείται από 11 ερωτήσεις. Η τιμή του Cronbach’s A είναι 0,942  που σημαίνει ότι 

υπάρχει πάρα πολύ υψηλό  επίπεδο αξιοπιστίας για το συγκεκριμένο παράγοντα, με 

βάση το συγκεκριμένο δείγμα.  

 

Πίνακας 9. Cronbach's Alpha 

 Cronbach's 

Alpha 

rho_A Composite 

Reliability 

Average Variance Extracted 

(AVE) 

Depersonalization 0.703 0.709 0.833 0.625 

Emotional Exhaustion 0.802 0.818 0.883 0.716 

Job Demands_ 0.653 0.684 0.783 0.480 

OCB 0.942 0.946 0.950 0.633 

Personal 

Accomplishment 

0.709 0.708 0.837 0.632 

Work Environment 0.823 0.838 0.875 0.584 

 

Οι δείκτες της σύνθετης αξιοπιστίας (composite reliability) και της συγκλίνουσας 

εγκυρότητας είναι άνω των κατώτερων αποδεκτών τιμών 0,8 και 0,5 αντιστοίχως με τη 

μόνη εξαίρεση τις απαιτήσεις της δουλειάς (job demands) οι οποίες είναι ελάχιστα 

κάτω από το όριο. Κατά συνέπεια συμπεραίνεται ότι  σχεδόν όλοι οι μεταβλητές 

μετρούνται άρτια (Hair et al., 2011). Η σύνθετη αξιοπιστία υποστηρίζεται ότι είναι η 

πιο εκλεπτυσμένη μορφή των τιμών του συντελεστή Cronbach’s Alpha (Hair, Black, 

Babin and Anderson, 2010).  Και τα δύο (σύνθετη αξιοπιστία και Cronbach’s Alpha) 

χρησιμοποιήθηκαν για να αξιολογήσουν την εσωτερική συνεκτικότητα των 

προτεινόμενων παραγόντων και εφόσον σχεδόν όλες οι τιμές ήταν άνω των επιτρεπτών 
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ορίων, οι παράγοντες έχουν επαρκή συγκλίνουσα εγκυρότητα.  Η μέση εξαγόμενη 

διασπορά (Average Variance Extracted - AVE) αποκαλύπτει το ποσό διακύμανσης, το 

οποίο σχετίζεται με τη διακύμανση του σφάλματος μέτρησης και οι αποδεκτές τιμές της 

είναι άνω του 0,5 (Fornell and Larcker, 1981). 

Στη συνέχεια, ελέγχθηκε η διακρίνουσα εγκυρότητα (discriminant validity) με τη 

μέθοδο AVE των Fornell και Larcker (1981). Σύμφωνα με τη μέθοδο των Fornell και 

Larcker , η μέση διασπορά που μοιράζεται ένας παράγοντας με τους δείκτες του, 

χρειάζεται να είναι μεγαλύτερη από τη διασπορά που μοιράζεται ο συγκεκριμένος 

παράγοντας με τους άλλους παράγοντες της μελέτης. Όπως προκύπτει από τον πίνακα 

10, το όργανο αξιολόγησης φαίνεται να έχει επαρκή κατασκευαστική εγκυρότητα και 

αξιοπιστία (construct validity/reliability). 

Πίνακας 10. Fornel-Larcker 

 

Κριτήριο Fornel-Larcker 

       

       

 Depersonali

zation 

Emotional 

Exhaustion 

Job 

Demands

_ 

OC

B 

Personal 

Accomplishmen

t 

Work 

Environmen

t 

Depersonalizati

on 

0.790      

Emotional 

Exhaustion 

0.648 0.846     

Job Demands_ 0.583 0.619 0.693    

OCB -0.612 -0.455 -0.550 0.79

5 

  

Personal 

Accomplishmen

t 

-0.443 -0.328 -0.390 0.57

7 

0.795  

Work 

Environment 

0.464 0.628 0.573 -

0.36

5 

-0.204 0.764 
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6.2      SMART PLS 3 

 

Σχήμα 1  Προτεινόμενο μοντέλο 

 

Ύστερα από τους ελέγχους της αξιοπιστίας και της εγκυρότητας, κατασκευάστηκε με 

τη βοήθεια του προγράμματος SmartPLS 3 το θεωρητικό μοντέλο σχέσεων που 

απεικονίζεται στο σχήμα 1. Στο σχήμα αυτό παρατηρούμε πως το εργασιακό 

περιβάλλον και οι απαιτήσεις της δουλειάς είναι reflective μεταβλητές ως προς τους 

όρους τους ενώ είναι   formative μεταβλητές ως προς τη συναισθηματική κόπωση, την 

αποπροσωποποίηση και την επίτευξη προσωπικών επιτευγμάτων. Επιπλέον, η 

συναισθηματική κόπωση, η αποπροσωποποίηση και η επίτευξη προσωπικών στόχων 

είναι  reflective μεταβλητές ως προς τις προτάσεις τους, ενώ είναι formative μεταβλητές 

ως προς τη οργανωσιακή κουλτούρα των εργαζομένων. Τέλος, η οργανωσιακή 

κουλτούρα των εργαζομένων  είναι reflective μεταβλητή ως προς τις προτάσεις του. 

Επίσης η συναισθηματική κόπωση, η αποπροσωποποίηση και η επίτευξη προσωπικών 

στόχων  λειτουργούν και ως διαμεσολαβητικές (mediators) μεταβλητές στην 

οργανωσιακή κουλτούρα των εργαζομένων.  Συνεπώς, εφόσον υπάρχουν μεταβλητές, 

στο θεωρητικό μοντέλο, του τύπου third-order factor, second-order factors και first-
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order factors, απαιτείται να γίνει μία επιπλέον ενέργεια, η προσέγγιση δύο βημάτων 

(two-step approach) (Lowry and Gaskin, 2014), όπως φαίνεται στο σχήμα 2. 

 

 

Σχήμα 2 Μοντέλο προσέγγισης δύο βημάτων (two-step approach) 

 

Κατόπιν, για να αναλυθούν και να ελέγχουν οι θεωρητικές υποθέσεις του 

προτεινόμενου μοντέλου, πραγματοποιήθηκε η διαδικασία bootstrapping, με έλεγχο 

1000 δειγμάτων (sub-samples). Με τη συγκεκριμένη διαδικασία, μπορούμε να 

ελέγξουμε όποιες πιθανές συσχετίσεις υπάρχουν ανάμεσα στους παράγοντες της 

μελέτης (Hair et al. 2011). Επιπλέον, οι σχέσεις αυτές οι οποίες μπορούν να θεωρηθούν 

στατιστικά σημαντικές είναι αυτές των οποίων η τιμή του στατιστικού t (t-statistics) 

είναι άνω του 1,96 και η τιμή p (p-values) είναι μικρότερη του 0,05. Πραγματοποιώντας  

αυτή τη διαδικασία το αποτέλεσμα που προέκυψε ήταν πως  οι δύο υποθέσεις που 

βγάλαμε απορρίφθηκαν, ενώ αντίθετα οι επτά υποθέσεις επιβεβαιώθηκαν. Στον πίνακα 

10, διατυπώνονται οι συντελεστές συσχέτισης για κάθε μία υπόθεση (path coefficients), 

καθώς και το στατιστικό t και το επίπεδο σημαντικότητας (p-value). 
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Πίνακας 11. Bootstrapping 

  Total 

effects 

   

      

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P Values 

Depersonalization -> 

OCB 

-0.398 -0.398 0.083 4.771 0.000 

Emotional Exhaustion 

-> OCB 

-0.074 -0.069 0.080 0.919 0.358 

Job Demands_ -> 

Depersonalization 

0.472 0.469 0.090 5.234 0.000 

Job Demands_ -> 

Emotional Exhaustion 

0.386 0.384 0.081 4.767 0.000 

Job Demands_ -> 

Personal 

Accomplishment 

-0.408 -0.415 0.089 4.603 0.000 

Personal 

Accomplishment -> 

OCB 

0.377 0.385 0.092 4.105 0.000 

Work Environment -> 

Depersonalization 

0.193 0.202 0.084 2.303 0.021 

Work Environment -> 

Emotional Exhaustion 

0.406 0.413 0.071 5.702 0.000 

Work Environment -> 

Personal 

Accomplishment 

0.030 0.033 0.091 0.328 0.743 
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7. Αποτελέσματα  

Η διερεύνηση της συναισθηματικής κόπωσης των υπαλλήλων στα ξενοδοχεία της 

Ελλάδος ήταν το βασικό θέμας της συγκεκριμένης έρευνας. Πιο συγκεκριμένα, σκοπός 

της μελέτης ήταν να βρεθούν ποιοι είναι οι παράγοντες  που επηρεάζουν την 

συναισθηματική κόπωση των υπαλλήλων στα ξενοδοχεία και τους οδηγούν στη 

συναισθηματική εξουθένωση (στο σύνδρομο burnout) . 

  

Πίνακας 12. Path Coefficients 

  path 

coefficient

s 

   

      

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P Values 

Depersonalization -> 

OCB 

-0.398 -0.398 0.083 4.771 0.000 

Emotional Exhaustion 

-> OCB 

-0.074 -0.069 0.080 0.919 0.358 

Job Demands_ -> 

Depersonalization 

0.472 0.469 0.090 5.234 0.000 

Job Demands_ -> 

Emotional Exhaustion 

0.386 0.384 0.081 4.767 0.000 

Job Demands_ -> 

Personal 

Accomplishment 

-0.408 -0.415 0.089 4.603 0.000 

Personal 

Accomplishment -> 

OCB 

0.377 0.385 0.092 4.105 0.000 

Work Environment -> 

Depersonalization 

0.193 0.202 0.084 2.303 0.021 

Work Environment -> 0.406 0.413 0.071 5.702 0.000 
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Emotional Exhaustion 

Work Environment -> 

Personal 

Accomplishment 

0.030 0.033 0.091 0.328 0.743 

 

Από τις εννέα υποθέσεις απευθείας σχέσης, υποστηρίχθηκαν οι επτά. Οι δύο 

υποθέσεις απορρίφθηκαν διότι οι τιμές “t-Statistics” και “P-Values” δεν μπορούσαν να 

γίνουν αποδεκτές καθώς ήταν εκτός των αποδεκτών ορίων.  Φαίνεται ότι 

επιβεβαιώνονται όλες οι υποθέσεις για τις απευθείας σχέσεις της επαγγελματικής 

κόπωσης των εργαζομένων. Η σχέση της αποπροσωποίησης με την οργανωσιακή 

κουλτούρα είναι αρνητική και στατιστικά σημαντική, εφόσον Path Coefficient=-0.398  

και p=0.000<0.001. Η σχέση των απαιτήσεων της δουλειάς με την αποπροσωποποίηση  

είναι θετική  και στατιστικά σημαντική εφόσον βρέθηκε Path Coefficient=0.472  και 

p=0.000<0.001. Η συσχέτιση των απαιτήσεων της δουλειάς με τη συναισθηματική 

κόπωση  βρέθηκε να είναι θετική και στατιστικά σημαντική, εφόσον βρέθηκε Path 

Coefficient=0.386 και p=0.000<0.001.Επομένως, οι υποθέσεις Η1, Η3, Η4 γίνονται 

δεκτές.  Επιπροσθέτως, η σχέση των απαιτήσεων της δουλειάς βρέθηκε αρνητική με 

την επίτευξη των προσωπικών στόχων και στατιστικά σημαντική αφού, Path 

Coefficient=-0.408  και p=0.000<0.01.  Συνεχίζοντας, η σχέση επίτευξης των 

προσωπικών στόχων και οργανωσιακής κουλτούρας των εργαζομένων  βρέθηκε να 

είναι θετική και στατιστικά σημαντική, αφού Path Coefficient=-0.377  και p= <0.001. 

Άρα, και η Η6 γίνεται δεκτή. Επίσης,, η απευθείας σχέση του εργασιακού 

περιβάλλοντος  με την αποπροσωποποίηση  φαίνεται να επιβεβαιώνεται με τη 

συσχέτιση τους να είναι θετική  και στατιστικά μέτρια σημαντική, εφόσον βρέθηκε Path 

Coefficient=0.193 και p=0.021<0.001. Άρα, η Η7 γίνεται δεκτή. Τέλος, η συσχέτιση 

του εργασιακού περιβάλλοντος με τη συναισθηματική κόπωση βρέθηκε να είναι θετική 

και στατιστικά σημαντική  εφόσον βρέθηκε Path Coefficient=0.406 και p=0.000<0.001. 

Άρα, η Η8 γίνεται και αυτή δεκτή. 

 Συνεχίζοντας με τις έμμεσες σχέσεις βρέθηκε να επιβεβαιώνονται οι επτά από τις εννέα 

«διαδρομές» όπως απεικονίζεται και στον πίνακα 12. Οι έμμεσες σχέσεις που βρέθηκαν 

στατιστικά σημαντικές είναι αρχικά οι απαιτήσεις της δουλειάς με την οργανωσιακή 

κουλτούρα με διαμεσολαβητή την αποπροσωποποίηση. Στη συνέχεια, το εργασιακό 

περιβάλλον με την οργανωσιακή κουλτούρα των εργαζομένων όταν διαμεσολαβεί 

αποπροσωποποίηση. Επιπλέον, οι απαιτήσεις της δουλειάς με την οργανωσιακή 
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κουλτούρα των εργαζομένων όταν διαμεσολαβεί η συναισθηματική κόπωση, το 

εργασιακό περιβάλλον με την οργανωσιακή κουλτούρα με διαμεσολαβητή την επίτευξη 

προσωπικών επιτευγμάτων. Και τέλος, η σχέση των απαιτήσεων της δουλειάς με την 

οργανωσιακή κουλτούρα με διαμεσολαβητή την επίτευξη προσωπικών στόχων και τη 

σχέση του εργασιακού περιβάλλοντος με την οργανωσιακή κουλτούρα όταν το ρόλο 

του διαμεσολαβητή παίζει η επίτευξη των προσωπικών επιτευγμάτων.  

Πίνακας 13. Specific indirect effects 

Job Demands_ -> Depersonalization -> OCB -0.715 

Work Environment -> Depersonalization -> 

OCB 

0.045 

Job Demands_ -> Emotional Exhaustion -> 

OCB 

0.192 

Work Environment -> Emotional Exhaustion 

-> OCB 

0.105 

Job Demands_ -> Personal Accomplishment 

-> OCB 

-0.284 

Work Environment -> Personal 

Accomplishment -> OCB 

0.127 
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8. Συμπεράσματα 

Φτάνοντας προς το τέλος της συγκεκριμένης έρευνας και με βάση τα όσα έχουν 

αναφερθεί παραπάνω, διακρίνεται σε μεγάλο βαθμό η σπουδαιότητα της μελέτης αυτής, 

καθώς και το πόσο σημαντικό ρόλο παίζει η επαγγελματική κόπωση στις ζωές των 

εργαζομένων στα ξενοδοχεία. Σκοπός της παρούσας έρευνας ήταν να διερευνηθεί το 

κατά πόσο  η επαγγελματική κόπωση (το σύνδρομο Burnout) επηρεάζει την 

οργανωσιακή κουλτούρα των εργαζομένων στα ξενοδοχεία. Ο όρος Burnout 

περιλάμβανε τις έννοιες της συναισθηματικής κόπωσης, της επίτευξης των προσωπικών 

στόχων, καθώς και την αποπροσωποποίηση με κύρια επικέντρωση πάντα στους 

υπαλλήλους των ξενοδοχείων. Επιπροσθέτως, αναλύθηκαν και οι σχέσεις του 

εργασιακού περιβάλλοντος με την επαγγελματική κόπωση(Burnout)  και τις απαιτήσεις 

που συναντά  κανείς στη δουλειά του, διότι αποδείχθηκε ότι την επηρεάζουν σε μεγάλο 

βαθμό. Επίσης, οι απαιτήσεις της δουλειάς είχαν θετική συσχέτιση με την 

αποπροσωποποίηση και τη συναισθηματική κόπωση, ενώ αρνητική σχέση είχαν με την 

επίτευξη των προσωπικών στόχων. Επίσης, θετική σχέση είχε το εργασιακό περιβάλλον 

με τη συναισθηματική κόπωση και την επίτευξη προσωπικών στόχων των 

εργαζομένων, και από την άλλη, η επίτευξη των προσωπικών στόχων είχε θετική σχέση 

με την οργανωσιακή κουλτούρα των υπαλλήλων των ξενοδοχείων. Τέλος, αρνητική 

σχέση απεδείχθη να έχει  η αποπροσωποποίηση με την οργανωσιακή κουλτούρα των 

εργαζομένων στα ξενοδοχεία.   Συμπερασματικά, η οργανωσιακή κουλτούρα των 

εργαζομένων έχει χαρακτηριστεί ως ένας από τους κυρίαρχους παράγοντες που 

συνδέεται με την επαγγελματική κόπωση. Επομένως, γίνονται αντιληπτοί οι λόγοι της 

συγκεκριμένης έρευνας που οδηγούν στον επηρεασμό του συνδρόμου Burnout ως προς 

την οργανωσιακή κουλτούρα των υπαλλήλων των ξενοδοχείων. 
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9. Προτάσεις  

Το να ερευνήσει κανείς την επαγγελματική εξουθένωση (Burnout) αποτελεί σίγουρα 

μια ερευνητική πρόκληση, ενώ παράλληλα τα αποτελέσματα που προκύπτουν τραβάνε 

σίγουρα το ενδιαφέρον. Πιο συγκεκριμένα αν κάθε άνθρωπος που εργάζεται κάτσει και 

παρακολουθήσει τα αποτελέσματα αυτής της έρευνας και αναλογιστεί τις καταστάσεις 

τις οποίες βιώνει, σίγουρα οι εργασιακές συνθήκες μπορούν να βελτιωθούν τόσο σε 

ατομικό όσο και σε ομαδικό επίπεδο. Η άσκηση τόσο σωματική όσο και πνευματική  θα 

βοηθήσει τον εργαζόμενο να μειώσει το στρες του και να προστατευτεί από την 

επαγγελματική κόπωση.  Αρχικά, η άσκηση μειώνει τα επίπεδα της αδρεναλίνης αλλά 

και των ορμονών του στρες. Το να βγει κανείς για ένα χαλαρό περπάτημα είτε μόνος 

είτε με τη παρέα του, αυτόματα μειώνονται τα επίπεδα του στρες και της αδρεναλίνης.  

Η αερόβια άσκηση, εκτός από την καρδιά βοηθάει πολύ αποτελεσματικά και το μυαλό. 

Η άσκηση σε όποιο βαθμό και αν πραγματοποιείται βελτιώνει τον μεταβολισμό του 

ανθρώπου και προκαλεί μία αναταραχή στον οργανισμό του, η οποία ρυθμίζει τη 

διάθεσή του. Σύμφωνα με έρευνες που έχουν πραγματοποιηθεί, ο άνθρωπος όταν 

ασκείται απελευθερώνει ενδορφίνες, ορμόνες δηλαδή που σχετίζονται με ψυχολογικές 

μεταβολές, όπως η αλλαγή της  διάθεσή του. Όσο η άσκηση σε βοηθάει να δυναμώνεις 

σωματικά, παράλληλα ενδυναμώνει το ανοσοποιητικό σου σύστημα, βελτιώνοντας την 

εξωτερική σου εμφάνιση. Έτσι αυτόματα αποκτά κανείς μεγαλύτερη αυτοπεποίθηση 

και αυτοεκτίμηση για τον εαυτό του. Σύμφωνα με έρευνα του UCLA η άσκηση αυξάνει 

την ανάπτυξη του εγκεφάλου, καθώς του δίνει την δυνατότητα να αναπτύσσει νέους 

νευρώνες βοηθώντας έτσι τη μεταξύ τους συνδεσιμότητα. Έχει αποδειχθεί 

επιστημονικά πως οι αερόβιες ασκήσεις και οι ασκήσεις αντοχής προστατεύουν και 

μειώνουν τον κίνδυνο απώλειας μνήμης, ειδικότερα για τους ηλικιωμένους. Η 

συστηματική αερόβια γυμναστική τονώνει την περιοχή του εγκεφάλου που είναι 

υπεύθυνη για την μνήμη, την αντίληψη και την ικανότητα εκμάθησης. Επομένως, η 

συστηματική άσκηση μειώνει το στρες καθώς και τα συμπτώματα του συνδρόμου 

επαγγελματικής εξουθένωσης το οποίο έχουμε ερευνήσει στη συγκεκριμένη μελέτη. Η 

άσκηση επομένως βοηθάει τους εργαζομένους να αποφύγουν το σύνδρομο burnout. 

Γι΄αυτό το λόγο και σύμφωνα με πολλούς ερευνητές, οι εταιρείες που επιθυμούν να 

μειώσουν τα ποσοστά εξουθένωσης στους υπαλλήλους τους, θα πρέπει να τους 

ενθαρρύνουν να γυμνάζονται συστηματικά. Επιπροσθέτως, ο εργαζόμενος πρέπει να 

φροντίζει τον εαυτό του, έχοντας τον ως κύρια προτεραιότητα. Πρέπει να θέτει στη 

σωστή σειρά τα όρια και τις προτεραιότητες της ζωής του. Όλοι γνωρίζουμε πως η 
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έλλειψη χρόνου δεν είναι το κύριο πρόβλημα αλλά η λάθος νοοτροπία που έχουν όλοι 

οι εργαζόμενοι. Επίσης, κάτι άλλο που αξίζει να σημειωθεί είναι οι σωστές επιλογές 

που πρέπει να παίρνει ο κάθε εργαζόμενος κατά τη διάρκεια του ελεύθερου χρόνου του, 

οι οποίες θα επικεντρώνονται πιο πολύ στη ποιότητα και όχι στη ποσότητα. Ο ύπνος και 

η σωστή και ισορροπημένη διατροφή είναι άλλη μια πρόταση που θα μπορούσαμε να 

δώσουμε στους ανθρώπους που εργάζονται σκληρά και είναι έτοιμη να παραδοθούν 

στο σύνδρομο Burnout. Με το να τρώμε σωστά και να κάνουμε υγιή ζωή δεν βοηθάμε 

τον εαυτό μας μόνο σωματικά αλλά και πνευματικά με αποτέλεσμα να κρίνουμε 

καλύτερα καταστάσεις και να παίρνουμε καλύτερες αποφάσεις είτε προσωπικού είτε 

επαγγελματικού επιπέδου. Τέλος, εξίσου σημαντική με τις παραπάνω προτάσεις που 

προαναφέρθηκαν, είναι η έκκληση βοήθειας. Το να πατήσει κανείς πάλι στα πόδια του 

ύστερα από μια επαγγελματική εξουθένωση σίγουρα δεν είναι εύκολο πράγμα. 

Επομένως, γνωρίζοντας ο καθένας τα προσωπικά του όρια και μέχρι που μπορεί να 

φτάσει, έχει τη δυνατότητα να απευθυνθεί σε ειδικούς που μπορεί να τον βοηθήσουν. 

Για το λόγο αυτό, πολλές εταιρείες διαθέτουν πλέον στις μέρες μας ειδικά 

προγράμματα βοήθειας που σχετίζονται με τη διερεύνηση της σωματικής και της 

ψυχικής ηρεμίας και γαλήνης. 
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10. Περιορισμοί 

Όσον αφορά τους περιορισμούς που υπήρξαν στην έρευνα που πραγματοποιήθηκε, 

ήταν ποικίλοι. Αρχικά, ο πρώτος περιορισμός αναφέρεται στο δείγμα των υπαλλήλων 

στα ξενοδοχεία που συγκεντρώθηκε. Η έρευνα στην οποία αναφερόμαστε 

πραγματοποιήθηκε αποκλειστικά σε ελληνικά ξενοδοχεία κυρίως της Βόρειας Ελλάδος, 

επομένως είναι αμφίβολο εάν τα αποτελέσματα της έρευνας θα μπορούσαν να είχαν 

γενικεύσιμο χαρακτήρα, καθώς δεν γνωρίζουμε σίγουρα εάν αυτά ισχύουν και για τους 

υπαλλήλους ξενοδοχείων και της υπόλοιπης Ελλάδος. Συνεχίζοντας, ο επόμενος 

περιορισμός αφορά στον όγκο των απαντήσεων ο οποίος παραλήφθηκε. Στάλθηκαν 

πολλά ερωτηματολόγια, αλλά δυστυχώς οι απαντήσεις δεν ήταν οι αναμενόμενες. 

Επιπλέον, η μεγάλη αποχή στη συμπλήρωση του ηλεκτρονικού ερωτηματολογίου, ίσως 

είναι μία ένδειξη ότι το ερωτηματολόγιο αποτελούνταν από πολλές ερωτήσεις και 

αποθάρρυνε τους συμμετέχοντες ή αποκαλύπτει την έλλειψη εξοικείωσης των 

εργαζομένων στα ξενοδοχεία στην συμπλήρωση ερωτηματολογίων. Σε κάθε 

περίπτωση, φάνηκε να υπάρχει η ανάγκη να χορηγηθεί το ερωτηματολόγιο 

αυτοπροσώπως. Όπως αναφέρθηκε ήδη, λόγω της συγκεκριμένης χρονικής στιγμής που 

διεκπεραιώθηκε η έρευνα, κρίνεται ότι δεν μπορεί να έχει χρονική εγκυρότητα άρα και 

τα αποτελέσματά της δεν μπορούν να έχουν γενικεύσιμο χαρακτήρα (Christensen, 

2007). Το γεγονός ότι εξετάστηκαν μόνο ορισμένοι παράγοντες που επηρεάζουν την 

επαγγελματική εξουθένωση, μπορεί να αποτελέσει περιορισμό, διότι δεν έγινε 

διερεύνηση όλου του φάσματος που οδηγεί στο σύνδρομο του Burnout, ταυτόχρονα 

όμως μπορεί και να αποτελέσει υπόσχεση για κάποια μελλοντική έρευνα. Τέλος, είναι 

άγνωστο αν και κατά πόσο τα ευρήματα της παρούσας μελέτης μπορούν να έχουν ισχύ 

σε ξενοδοχειακές μονάδες του εξωτερικού, εξαιτίας της διαφορετικής διάρθρωσης, 

διοίκησης, νομικού πλαισίου αλλά και της ύπαρξης οργανωμένου συστήματος 

διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού. 
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