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Εισαγωγή: Οι συγκρούσεις μεταξύ ατόμων και ομάδων στον επαγγελ-
ματικό χώρο είναι σύνηθες φαινόμενο και επηρεάζουν την εύρυθμη λει-
τουργία του κάθε οργανισμού. Διαχρονικά έχει αναπτυχθεί πλήθος θεω-
ριών σχετικά με τα αίτια των συγκρούσεων και των τρόπων εκδήλωσής 
τους στον χώρο του νοσοκομείου. Σκοπός: Η ανάπτυξη ενός σύγχρο-
νου θεωρητικού πλαισίου που να περιγράφει την αλληλεπίδραση των 
προσδιοριστικών παραγόντων των συγκρούσεων στο περιβάλλον του 
νοσοκομείου. Υλικό και Μέθοδος: Πραγματοποιήθηκε ανασκόπηση της 
σύγχρονης βιβλιογραφίας σε ηλεκτρονικές βάσεις δεδομένων (PubΜed, 
Cochrane, Scopus, Google Scholar) με κατάλληλες λέξεις-ευρετηρίου. 
Τα κριτήρια εισαγωγής περιελάμβαναν την κοινή γλώσσα, τη συνάφεια 
του περιεχομένου και τη μεθοδολογία. Αποτελέσματα: Στις μελέτες που 
έχουν δημοσιευθεί μέχρι σήμερα έχουν διερευνηθεί, τόσο τα αίτια των 
συγκρούσεων, όσο και οι στρατηγικές χειρισμού αυτών. Οι επιπτώσεις 
των συγκρούσεων, που άλλοτε λειτουργούν επιζήμια και άλλοτε εποικο-
δομητικά, καθώς και οι παράγοντες που συμβάλλουν στην ανάπτυξη και 
εξέλιξη αυτών, αναλύονται διεξοδικά στην ανευρισκόμενη βιβλιογραφία. 
Συμπεράσματα: Όλοι οι επαγγελματίες υγείας, θα πρέπει να κατανοήσουν 
τις αιτίες, τις θεωρίες και τις στρατηγικές χειρισμού των συγκρούσεων, 
ώστε να γίνουν αποτελεσματικοί στη διαχείριση αυτών. Προκειμένου να 
επιλυθούν οι συγκρούσεις σε όλα τα νοσοκομεία, απαιτούνται οργανω-
τικές παρεμβάσεις, εκπαίδευση και η εφαρμογή ενός αποτελεσματικού 
προγράμματος διαχείρισης. 
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Εισαγωγή

Ο χώρος της Υγείας είναι ένας δυναμικά εξελισσό-
μενος τομέας όπου η τεχνολογία, η έρευνα και η εξέ-
λιξη του ανθρώπινου δυναμικού δημιουργούν συνε-
χώς νέες τάσεις και δυναμικές. Η υψηλή εξειδίκευση 
των επαγγελματιών υγείας και η ανάγκη για ποιοτικές 
υπηρεσίες υγείας με επίκεντρο τον ασθενή είναι τα 
κυρίαρχα χαρακτηριστικά των σύγχρονων υπηρεσιών 
υγείας. Παράλληλα οι ασθενείς εμφανίζονται πιο ενημε-
ρωμένοι και απαιτούν ποιοτικές και ανθρωποκεντρικές 
υπηρεσίες υγείας. Ταυτόχρονα η διεπιστημονική συνερ-
γασία είναι απαραίτητη, αλλά δυστυχώς αναπτύσσεται 
έντονος ανταγωνισμός με κύριο στόχο το κύρος, την 
αυτοδυναμία και την αμοιβή. Ενώ η αναδιάρθρωση των 
Συστημάτων υγείας από την οικονομική κρίση και την 
τεχνολογική εξέλιξη αναμένεται να αποτελέσουν νέες 
πηγές συγκρούσεων. Οι συγκρούσεις μεταξύ ατόμων 
και ομάδων στον επαγγελματικό χώρο είναι σύνηθες 
φαινόμενο και επηρεάζουν την εύρυθμη λειτουργία του 
κάθε οργανισμού. Διαχρονικά έχει αναπτυχθεί πλήθος 
θεωριών σχετικά με τα αίτια των συγκρούσεων και των 
τρόπων εκδήλωσής τους στον χώρο του νοσοκομείου. 
Θα πρέπει όμως να αναγνωρίσουμε ότι οι συγκρούσεις 
σε έναν οργανισμό είναι αναπόφευκτες σε έναν βαθ-
μό και δυνητικά μπορεί να συνοδεύονται από θετικές 
συνέπειες.1,2

Παρότι οι συγκρούσεις είναι κάτι που αντιμετωπίζουμε 
καθημερινά στις κοινωνικές μας σχέσεις θα πρέπει να το 
ορίσουμε για να το αξιολογήσουμε με κοινά αποδεκτά 
τρόπο, ειδικά στον χώρο εργασίας. 

Σύγκρουση ορίζεται ως η συνέπεια των πραγματικών 
ή των αντιλαμβανόμενων διαφορών σε αμοιβαία απο-
κλειόμενους στόχους, αξίες, ιδέες, στάσεις, πεποιθήσεις, 
συναισθήματα ή ενέργειες.3

Η σύγκρουση είναι ένα φυσικό μέρος της κοινωνικής 
ύπαρξης και είναι μια πραγματικότητα σε όλα τα επίπεδα 
επαγγελματικής συνεργασίας. Στον τομέα της επίλυ-
σης συγκρούσεων, αυτές ορίζονται ως βαθιά ριζωμένες 
διαφορές που δύσκολα επιλύονται, σε αντίθεση με τις 
απλούστερες και ευκολότερα διευθετούμενες διαφωνί-
ες.4 Χαρακτηριστικά ο Stephen Robbins το 1989 δηλώνει 
«Σύγκρουση θα μπορούσαν να θεωρηθούν όλα τα είδη 
αντίδρασης ή ανταγωνιστικής αλληλεπίδρασης».5 Για 
τους οργανισμούς και τις ομάδες είναι ενδιαφέρον ο 
ορισμός της «οργανωσιακής σύγκρουσης», όπου ορί-
ζεται ως διαφωνία ανάμεσα σε δύο ή περισσότερα ορ-

γανωσιακά μέλη ή ομάδες λόγω διαφορετικής θέσης 
στόχων αξιών ή αντιλήψεων».6 Συνεπώς, η σύγκρουση 
εκδηλώνεται με ασυμβατότητα, διαφωνία ή αντίδραση 
μεταξύ των ατόμων ή ομάδων ατόμων, κατά την οποία 
άτομα ή ομάδες ενεργούν ή υιοθετούν στάσεις που είναι 
ασυμβίβαστες με αυτές των συναδέλφων τους.4

Οι συνηθέστεροι τύποι συγκρούσεων περιλαμβάνουν:
1.  Διαπροσωπικές συγκρούσεις (μεταξύ ατόμων)
2.  Ομαδικές συγκρούσεις (μεταξύ ομάδων ή ενδοομαδι-

κές συγκρούσεις)
3.  Ιεραρχικές συγκρούσεις 
4.  Λειτουργικές συγκρούσεις (περισσότερο συχνές στον 

χώρο του νοσοκομείου)
5.  Συγκρούσεις επιτελικών στελεχών
6.  Συγκρούσεις μεταξύ τυπικής και άτυπης οργάνωσης.7,8

Σκοπός

Η ανάπτυξη ενός σύγχρονου θεωρητικού πλαισίου που 
να περιγράφει την αλληλεπίδραση των προσδιοριστικών 
παραγόντων των συγκρούσεων στο περιβάλλον του νο-
σοκομείου.

Υλικό και Μέθοδος

Πραγματοποιήθηκε ανασκόπηση της διεθνούς βιβλι-
ογραφίας στις διεθνείς βάσεις ηλεκτρονικών δεδομένων 
PubMed, Cochrane, Scopus και Google Scholar χρησιμο-
ποιώντας τις παρακάτω λέξεις-κλειδιά: «Conflict», «conflict 
management», «causes of conflict», «conflict-handling 
strategies», «conflict effects», «collision development 
factors», «conflict resolution guidelines». Η αναζήτηση 
των λέξεων-κλειδιών έγινε στο τίτλο (title) και στην πε-
ρίληψη (abstract) των επιστημονικών άρθρων, ενώ χρο-
νικός περιορισμός που τέθηκε ήταν τα άρθρα να έχουν 
δημοσιευθεί από το 2000 και μετά. Επιπλέον, χρησιμοποι-
ήθηκε το φίλτρο ‘’Full Text’’ (Πλήρες Κείμενο), πέραν του 
οποίου, χρησιμοποιήθηκαν και τα παρακάτω κριτήρια 
αποκλεισμού:
•  Οι μελέτες να μην είναι μελέτες περίπτωσης και γράμ-

ματα προς τον εκδότη.
•  Να μην έχουν γίνει πάνω σε ζώα.
•  Να μην έχουν δημοσιευθεί σε άλλη γλώσσα εκτός της 

αγγλικής και ελληνικής.
Οι μελέτες αναγνώστηκαν και αξιολογήθηκαν από δύο 

ανεξάρτητους ερευνητές (ΜΓ, ΚΠ), με σκοπό τον καθορι-
σμό των άρθρων που συμπεριλήφθηκαν στην ανασκό-
πηση. Μετά την επιλογή των μελετών, έγινε εξαγωγή των 
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παρακάτω δεδομένων από την κάθε μελέτη: τα ονόματα 
των συγγραφέων, το είδος της μελέτης, η μεθοδολογία, το 
μελετώμενο δείγμα, τα εργαλεία που χρησιμοποιήθηκαν 
και τα κύρια αποτελέσματα. 

Συνολικά 17 μελέτες πληρούσαν τα κριτήρια ένταξης 
στην παρούσα ανασκόπηση (εικόνα 1).

Αποτελέσματα

Παρουσιάζονται τα κυριότερα ευρήματα 17 δημοσι-
ευμένων μελετών, των οποίων κριτικά διερευνήσαμε τα 
ευρήματά τους. Κατά την ανάλυση των μελετών διαφαί-
νονται οι στρατηγικές χειρισμού των συγκρούσεων που 
είναι: η συνεργασία, η διαμεσολάβηση, η αποφυγή , η απο-
δοχή, ο συμβιβασμός και η διεκδίκηση. Αναφορικά με τα 
αίτια των συγκρούσεων και των τρόπων εκδήλωσής τους 
στον χώρο του νοσοκομείου, διαχρονικά έχει αναπτυχθεί 
πλήθος θεωριών. Τα κυριότερα αίτια των συγκρούσεων 
αναφέρονται επιγραμματικά:

1.  Τα ζητήματα κύρους και επιβολής.
2.  Οι υψηλής έντασης συνθήκες εργασίας.
3.  Τα αυξημένα επίπεδα άγχους επαγγελματιών υγείας 

και ασθενών.
4.  Η άρνηση ευθυνών.
5.  Η αλληλοεπικάλυψη ρόλων και αρμοδιοτήτων λόγω 

προβληματικού καθορισμού καθηκόντων καθώς και 
τα διαφορετικά επίπεδα εκπαίδευσης.

6.  Η προκλητική συμπεριφορά απέναντι στην ηγεσία
7.  Η διακριτική μεταχείριση εργαζομένων.
8.  Το πολύπλοκο οργανωσιακό εργασιακό περιβάλλον.
9.  Η περιορισμένη δυνατότητα λήψης πρωτοβουλιών.

10.  Η έλλειψη οργάνωσης και προβλήματα διοίκησης.
11.  Οι περιορισμένοι πόροι (έλλειψη προσωπικού, οικο-

νομικοί και υλικοτεχνικοί πόροι).
12.  Οι διαφορετικές συνεργαζόμενες αλληλεπιδρούσες 

επαγγελματικές ομάδες.
13.  Οι διαφορές κουλτούρας, θέσης, επιπέδου μόρφωσης 

στις διάφορες ιεραρχικές βαθμίδες.
14.  Η ύπαρξη στερεοτύπων σχετικά με το επάγγελμα των 

νοσηλευτών και των ιατρών.
15.  Η αλλαγή ρόλου των νοσηλευτών και ο υψηλός βαθ-

μός εξειδίκευσης όλων των επαγγελματιών υγείας.
16.  Η διαφοροποίηση στην ακαδημαϊκή και στην επαγ-

γελματική τους εξέλιξη.
17.  Η διαφορετική οργανωσιακή κουλτούρα.3,9–12

Τα αποτελέσματα των μελετών που ανευρέθηκαν, πα-
ρατίθενται συνοπτικά στον πίνακα 1.

Συζήτηση

Όπως έχει ήδη αναφερθεί, ο σκοπός της παρούσας 
ανασκόπησης ήταν η ανάπτυξη ενός σύγχρονου θεωρη-
τικού πλαισίου που να περιγράφει την αλληλεπίδραση των 
προσδιοριστικών παραγόντων των συγκρούσεων στο πε-
ριβάλλον του νοσοκομείου. Μετά από εκτενή ανασκόπηση 
της βιβλιογραφίας στις διεθνείς βάσεις ηλεκτρονικών δε-
δομένων PubΜed, Cochrane, Scopus και Google Scholar, 
βρέθηκαν 17 μελέτες σχετικές με το ανωτέρω θέμα.13–29

Από τα ευρήματα των 17 αυτών μελετών προκύπτει ότι 
οι συγκρούσεις είναι συχνές κατά την παροχή φροντίδας 
και η στάση των επαγγελματιών υγείας σε μια επικείμε-
νη σύγκρουση διαφέρει. Συχνά γίνεται αντιληπτή ως μια 
ευκαιρία για βελτίωση της επικοινωνίας και συνεργασίας 
αλλά άλλοτε λειτουργεί εντελώς διασπαστικά, προκαλώ-
ντας επιζήμιες επιπτώσεις. Σε παρόμοια συμπεράσμα-
τα κατέληξε ένα άρθρο σύνταξης που δημοσιεύθηκε το 
2014,30 σύμφωνα με το οποίο το νοσηλευτικό προσωπι-
κό και ιδιαιτέρως οι μάνατζερ νοσηλευτές, θα πρέπει να 
είναι κατάλληλα εκπαιδευμένοι για να αναγνωρίζουν τις 
συγκρούσεις σε αρχικό στάδιο και να τις αντιμετωπίζουν 
αποτελεσματικά πριν εκδηλωθούν με τη μορφή της κα-
ταστρεπτικής σύγκρουσης. 

Επιπλέον, τα ευρήματα της παρούσας ανασκόπησης 
έρχονται σε συμφωνία με εκείνα μια άλλης ανασκόπησης 
των Almost et al,31 η οποία είχε ως σκοπό την εξέταση των 
πηγών και των αιτιών των συγκρούσεων και τις μεθόδους 
που θα συμβάλουν στη διαχείριση και τον κατευνασμό 
των διαπροσωπικών συγκρούσεων. Η μελέτη αυτή κατέ-
ληξε στο συμπέρασμα ότι όσο αναπόφευκτη και να εί-
ναι η σύγκρουση μεταξύ του νοσηλευτικού προσωπικού 
στον χώρο εργασίας, είναι ευθύνη όλων να ευαισθητοποι-
ηθούν, αποκτώντας ενεργό συμμετοχή στην κατανόηση 
των συγκρούσεων οδηγώντας στην ελαχιστοποίησή τους. 
Επιπλέον, τα ευρήματα άλλης μίας ανασκόπησης που δη-
μοσιεύθηκε το 2018 έρχονται σε συμφωνία με εκείνα της 
παρούσας κριτικής ανασκόπησης.32 Πιο συγκεκριμένα, η 
ανασκόπηση αυτή που είχε ως σκοπό την κριτική αξιολόγη-
ση και σύνθεση των αποτελεσμάτων εμπειρικών μελετών 
που εξέτασαν τις μεθόδους διαχείρισης των συγκρούσεων 
που χρησιμοποιούνται από κλινικούς νοσηλευτές, κατέληξε 
στο συμπέρασμα ότι αυτοί χρησιμοποίησαν εποικοδομη-
τικές/θετικές προσεγγίσεις διαχείρισης των συγκρούσεων 
παρά καταστροφικές/αρνητικές προσεγγίσεις.

Η συγκεκριμένη κριτική ανασκόπηση έχει αρκετούς 
περιορισμούς που θα πρέπει να αναφερθούν. Ο βασικός 
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Εικόνα 1. Διάγραμμα ροής της βιβλιογραφικής ανασκόπησης.
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περιορισμός, ο οποίος αποτελεί και βασικό εύρημα της 
ανασκόπησης, είναι η έλλειψη δημοσιευμένων πρωτο-
γενών μελετών με το ανωτέρω θέμα. Ένας ακόμα περιο-
ρισμός είναι ότι, παρόλο που η ανασκόπηση της βιβλιο-
γραφίας ήταν εκτενής, πιθανόν να υπάρχουν μελέτες οι 
οποίες δεν έχουν δημοσιευθεί σε επιστημονικά περιοδικά 
εισάγοντας στην ανασκόπηση σημαντικό συστηματικό 
σφάλμα «δημοσίευσης». 

Επίσης, ένας άλλος περιορισμός που οδηγεί στην ει-
σαγωγή ενός ακόμα σημαντικού σφάλματος είναι ότι 
ανασκοπήθηκαν μελέτες που είναι δημοσιευμένες μόνο 
στην αγγλική και ελληνική γλώσσα, γεγονός που σημαίνει 
ότι μπορεί να υπάρχουν μελέτες που αφορούν στο συ-
γκεκριμένο θέμα δημοσιευμένες σε άλλες γλώσσες και 
να μην έχουν συμπεριληφθεί. Τέλος, ακόμη ένας περιο-
ρισμός είναι ότι το είδος της πλειοψηφίας των μελετών 
που έχουν δημοσιευθεί, δεν ανήκει στα υψηλά επίπεδα 
τεκμηρίωσης, όπως είναι οι συστηματικές ανασκοπήσεις 
και οι μετα-αναλύσεις γεγονός που οδηγεί στο ότι δεν 
μπορούν να προκύψουν ισχυρά συμπεράσματα από τη 
συγκεκριμένη ανασκόπηση. 

Συμπεράσματα

Οι επαγγελματίες υγείας για να γίνουν αποτελεσματι-
κοί στη διαχείριση συγκρούσεων, θα πρέπει να κατανοή-
σουν τις αιτίες, τις θεωρίες και τις στρατηγικές χειρισμού 
των συγκρούσεων. Η επίλυση των συγκρούσεων απαιτεί 
οργανωτικές παρεμβάσεις, διεπιστημονική εκπαίδευση 
και ένα αποτελεσματικό πρόγραμμα διαχείρισής τους. Η 
εφαρμογή του καταμερισμού εργασίας από τον εκάστοτε 
οργανισμό υγείας θα μπορούσε να συμβάλει στην επίλυ-
ση των συγκρούσεων, καθώς και με το να τοποθετεί «τον 
κατάλληλο άνθρωπο στην κατάλληλη θέση». 

Αναγνωρίζεται δε η αμφίδρομη σχέση μεταξύ του ερ-
γασιακού περιβάλλοντος και των συγκρούσεων, γεγονός 
που απαιτεί την ύπαρξη συγκεκριμένων προϋποθέσεων 
(χρόνος, χώρος), προκειμένου να επιλυθούν οι συγκρού-
σεις και όσο το δυνατόν πιο κοντά στους αντιδικούντες. 
Βασική προϋπόθεση είναι η κατανόηση ότι οι συγκρού-
σεις είναι διαχειρίσιμες και αποτελούν ευκαιρία για αλλα-
γή. Φυσικά η αναγνώριση της σύγκρουσης αποτελεί το 
πρώτο βήμα για την επίλυσή της.
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Introduction: Conflicts between individuals and groups in the workplace are commonplace and affect the proper 
functioning of each organization. Numerous theories have been developed over time about the causes of the con-
flicts and their ways of manifestation in the hospital. Purpose: The development of a modern theoretical framework 
describing the interaction of the determinants of conflicts in the hospital environment. Material and Method: A 
review of modern bibliography in electronic databases (Pubmed, Cochrane, Scopus, Google Scholar) was performed 
with appropriate words of wit. The import criteria included the common language, relevance of the content, and 
methodology. Results: The studies published so far have explored both the causes of the conflicts and their strate-
gies of manipulation. The impact of conflicts, which sometimes work damaging and sometimes constructive, as well 
as the factors contributing to their development and development, are thoroughly analyzed in the bibliography. 
Conclusions: All healthcare professionals should understand the causes, theories and conflict management strate-
gies to make them effective. In order to resolve conflicts in all hospitals, organizational interventions, training and 
the implementation of an effective management program are required.
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