Η σύγκρουση ρόλων στο χώρο των οργανώσεων

Οι συγκρούσεις στα πλαίσια των οργανισμών είναι ένα φαινόμενο που συναντάται αρκετά συχνά. 
Το κάθε άτομο μέσα σε μία οργάνωση, προκειμένου να πραγματοποιηθούν οι

στόχοι που έχουν τεθεί, έχει την υποχρέωση να αναλάβει ένα συγκεκριμένο έργο και έτσι να υιοθετήσει ένα συγκεκριμένο τρόπο συμπεριφοράς, να αναλάβει δηλαδή έναν ρόλο. Ο καθένας για να μπορέσει να επιτύχει τον στόχο του έχει μια συγκεκριμένη συμπεριφορά, η οποία καθορίζεται από τις φιλοδοξίες του, το σύστημα αξιών του, τις προσωπικές και ψυχολογικές του ανάγκες. Αυτές οι συμπεριφορές, σε συνδυασμό με τις συνεχώς μεταβαλλόμενες συνθήκες του εξωτερικού και εργασιακού περιβάλλοντος, συνήθως οδηγούν σε κάποια σύγκρουση μεταξύ των ατόμων ή και του ιδίου ατόμου με τον εαυτό του (ενδοπροσωπική σύγκρουση). Όταν υπάρχει σύγκρουση ρόλων (όπως και σε όλες τις συγκρούσεις) τα άτομα βρίσκονται σε δύσκολη θέση, υπάρχουν πιέσεις, τόσο εσωτερικές όσο και εξωτερικές, με

αποτέλεσμα να δημιουργούνται προβλήματα στους οργανισμούς και να μειώνεται η παραγωγικότητα.

Τυπικοί και άτυποι ρόλοι:
Στους τυπικούς ρόλους η προσδοκώμενη συμπεριφορά του ατόμου καθορίζεται από γραπτούς κανόνες συμπεριφοράς, όπως είναι τα διάφορα καταστατικά, οι νόμοι, τα διατάγματα κτλ. Το άτομο πρέπει να συμμορφωθεί με αυτούς για να θεωρούνται νόμιμες και σωστές οι ενέργειές του. Αντίθετα, στους άτυπους καθορίζεται συνήθως από τους κοινωνικούς κανόνες, δηλαδή τις παραδόσεις, τα ήθη, τα έθιμα και τις συνήθειες της κάθε κοινωνίας. Οι άτυποι κανόνες είναι αυτοί που πολλές φορές δημιουργούν προβλήματα, ιδιαίτερα όταν κάποιος έχει μάθει σε διαφορετική κουλτούρα και πρέπει να προσαρμοστεί με καινούργιες για αυτόν καταστάσεις. Στην πραγματικότητα οι ρόλοι έχουν συνήθως μικτό χαρακτήρα. Π.χ ένας δάσκαλος οφείλει να παραδίδει συγκεκριμένη ύλη σύμφωνα με αυτά που ορίζουν τα διατάγματα του υπουργείου (τυπικός ρόλος), αλλά ο τρόπος που θα παραδώσει το μάθημα εξαρτάται από τις δυνατότητες της τάξης και το διαθέσιμο χρόνο. 

Το κάθε άτομο δεν έχει μόνο ένα ρόλο, αλλά καλείται να επιτελέσει πολλούς. Μια θέση απαιτεί από τον κάτοχό της να έχει διάφορες συμπεριφορές ανάλογα με το ποιο είναι το πλαίσιο ρόλου του κάθε φορά. 

Σύγκρουση ρόλων

Σε όλους τους οργανισμούς, οι κάτοχοι μιας θέσης και όλοι οι εμπλεκόμενοι φορείς προσπαθώντας να φέρουν εις πέρας τους στόχους τους και έχοντας προσωπικές ανάγκες και φιλοδοξίες, είναι αναπόφευκτο το να μην δημιουργήσουν κάποιο είδος διένεξη. Η σύγκρουση αυτή μπορεί να δημιουργηθεί σε διαπροσωπικό, ομαδικό και ενδοπροσωπικό επίπεδο. Στο τελευταίο ανήκει η σύγκρουση καθήκοντος και γενικά η σύγκρουση ρόλων, η οποία μπορεί να είναι είτε εσωτερική είτε εξωτερική.

Σύγκρουση ρόλων έχουμε όταν από δύο ή περισσότερες θέσεις που κατέχονται από το ίδιο πρόσωπο, προκύπτουν συγκρουόμενες ή κάποιες φορές και ασυμβίβαστες προσδοκίες, όταν δηλαδή οι υποχρεώσεις που επιβάλλει ένας ρόλος στο άτομο συγκρούονται με τις υποχρεώσεις που επιβάλλουν στο ίδιο άτομο άλλοι ρόλοι. 
Μερικά Παραδείγματα Συγκρούσεων Ρόλων: 
Προπονητής ομάδας μπάσκετ που ο γιος του παίζει στην ομάδα αλλά δεν απέδωσε σωστά σε κάποιον αγώνα. Σε αυτή την περίπτωση η υποχρέωση που έχει ως γονέας είναι να παρηγορήσει και να ενθαρρύνει τον γιο του, αλλά ως προπονητής πρέπει να του υποδείξει που ακριβώς έκανε λάθος και να τον επιπλήξει. Ιατρός που πρέπει ταυτόχρονα να είναι αυτός που θα θεραπεύσει τους ασθενείς του (και να υιοθετήσει μια ανθρωπιστική προσέγγιση) και ο ιδιοκτήτης μιας μικρής κλινικής που πρέπει να εισπράξει χρήματα για τις υπηρεσίες του. Εργαζόμενη μητέρα που οι υποχρεώσεις της έναντι των παιδιών της συγκρούονται αντικειμενικά με τις επαγγελματικές της υποχρεώσεις. Νέγροι αστυνομικοί που οι ανώτεροί τους έχουν την προσδοκία να είναι πιστοί στο Αστυνομικό Σώμα και οι υπόλοιποι αφροαμερικανοί έχουν από αυτούς την προσδοκία να είναι πιστοί στην κοινότητά τους (να είναι πιο ελαστικοί, να κάνουν τα στραβά μάτια, κτλ). Δικαστής (όταν αναγκάζεται να δικάσει ένα συγγενικό πρόσωπο.
Όταν ένα άτομο αδυνατεί να ανταποκριθεί στις απαιτήσεις των ρόλων του και δέχεται υπερβολική πίεση λόγω της σύγκρουσης αυτών, τότε μπορεί να αποδεσμευτεί από αυτόν (με την θέληση του). Αυτό αποτελεί την έξοδο από έναν ρόλο ( role exit). Εμφανίζεται αρκετά συχνά όταν ένας οργανισμός δεν μπορεί να βρει λύση στο πρόβλημα τις σύγκρουσης και το άτομο δεν αντέχει αυτή την κατάσταση  (όταν π.χ κάποιος παραιτείται από την θέση του).
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Ένα συχνό φαινόμενο είναι η ασάφεια των ρόλων, η οποία οδηγεί στην ύπαρξη διενέξεων στην εκτέλεση των έργων, σε διάφορες άλλες επιχειρηματικές δραστηριότητες και σε θέματα εξουσίας και ευθύνης. Στην περίπτωση αυτή το άτομο δε γνωρίζει τι ακριβώς πρέπει να κάνει, ποια δηλαδή είναι η συμπεριφορά που αναμένουν οι άλλοι από αυτόν. 

Ένα παράδειγμα είναι η διαδικασία προσαρμογής των νέων εργαζομένων , κατά την οποία προφανώς οι νεοεισερχόμενοι εργαζόμενοι πιέζονται. Άλλο παράδειγμα είναι όταν δύο ή περισσότεροι προϊστάμενοι έχουν διαφορετικές απαιτήσεις και προσδοκίες από τον εργαζόμενο. ο άτομο βρίσκεται σε δίλημμα για το ποια σειρά πρέπει να ακολουθήσει, σε ποιόν δηλαδή πρέπει να ανταποκριθεί πρώτα και πλήρως και με ποια ανάγκη και στόχο της ομάδας θα πρέπει να ασχοληθεί ιδιαίτερα.

Υπάρχει η ποσοτική και η ποιοτική επιβάρυνση. Η πρώτη περίπτωση έχει

σχέση με τον όγκο των εργασιών που επιτελείται να εκπληρώσει και όχι με την δυσκολία, έχει δηλαδή να κάνει περισσότερα από αυτά που μπορεί σε μια

δεδομένη χρονική περίοδο. Η δεύτερη, προέρχεται από ένα έργο που απαιτεί

ικανότητες, γνώση και δεξιότητες που το άτομο δεν κατέχει.

Ένας άλλος λόγος σύγκρουσης είναι ο ελάχιστα απαιτητικός ρόλος. Σε αυτή την περίπτωση ο κάτοχος μιας θέσης αισθάνεται ότι θα μπορούσε να προσφέρει περισσότερα απ' ότι αυτά που του ζητούνται , αισθάνεται δηλαδή ότι δεν αξιοποιείτε στο μέγιστο δυνατό βαθμό. Αυτό οδηγεί σε σύγκρουση γιατί νιώθει ότι δεν είναι τόσο σημαντικό και ότι δεν αναγνωρίζεται η αξία του.

Μπορούμε να συνοψίσουμε τους κύριους λόγους σύγκρουσης ρόλων ως

εξής:

o Δεν γνωρίζω τι ακριβώς περιμένουν οι άλλοι από εμένα.

o Δεν έχω σαφή εικόνα όσον αφορά το περιεχόμενο της εργασίας μου.

o Δεν έχω σαφή εικόνα όσον αφορά τις υπευθυνότητες της εργασίας μου.

o Δεν μπορώ να προσαρμοστώ στην κουλτούρα του οργανισμού.
o Θεωρώ ότι είναι αδύνατο να ικανοποιήσω όλες τις ενδιαφερόμενες πλευρές.

o Θεωρώ ότι έχω λίγη εξουσία ώστε να φέρω εις πέρας ότι μου έχει ανατεθεί.

o Θεωρώ ότι πρέπει να προβώ σε ενέργειες με τις οποίες δεν συμφωνώ.

o Θεωρώ ότι αντιμετωπίζω μεγάλο φόρτο εργασίας.

o Θεωρώ ότι δεν έχω στη διάθεση μου τα αναγκαία μέσα ώστε να

εκτελέσω επιτυχώς τα καθήκοντά μου.

o Θεωρώ ότι θα μπορούσα να προσφέρω περισσότερα.
Συνέπειες
Η λέξη σύγκρουση προκαλεί σε όλους την εντύπωση ότι πρόκειται για κάτι αρνητικό και ότι θα επιφέρει δυσάρεστες καταστάσεις.. Σε ορισμένες περιπτώσεις η σύγκρουση μπορεί να σημαίνει ανανέωση και δημιουργία, να έχει δηλαδή θετικές συνέπειες.

Μια από τις πιο σημαντικές συνέπειες της σύγκρουσης ρόλων στο χώρο των οργανώσεων είναι το άγχος – στρες στην εργασία. Ιδιαίτερα τις τελευταίες δεκαετίες , ο εργασιακός χώρος απαιτεί υψηλή παραγωγικότητα και αποδοτικότητα. Στην σύγχρονη πραγματικότητα η εργασία αποτελεί μέσο για

την αποδοχή και αναγνώριση του ενήλικου ατόμου, για αυτό και παίζει σημαντικό ρόλο στη ζωή του. Όταν υπάρχει σύγκρουση ή ασάφεια ρόλου, ο εργαζόμενος νιώθει να πιέζεται, δεν ξέρει πως και σε ποιες υποχρεώσεις πρέπει να ανταπεξέλθει και βρίσκεται σε μια κατάσταση γενικότερου άγχους. Όταν αυτό είναι έντονο (διότι το ελεγχόμενο άγχος λειτουργεί μάλλον δημιουργικά) και διαρκεί για μεγάλο χρονικό διάστημα, αρχίζει να μας καταβάλει με συνέπεια να αναπτύσσονται διάφορα συμπτώματα. Τα πιο σημαντικά από αυτά τα προμηνύματα είναι ο έντονος εκνευρισμός, ανησυχία, ανασφάλεια, διαταραχές μνήμης, δυσκολία στον ύπνο, ταχυκαρδία, ζαλάδα κ.α. Υπάρχουν δηλαδή αρνητικά αποτελέσματα τόσο στην σωματική, τόσο και στην ψυχική μας υγεία. Συχνά όλα αυτά οδηγούν σε προβλήματα συμπεριφοράς, όπως επιθετικότητα απέναντι στους συναδέλφους, αυξημένο κάπνισμα και κατανάλωση αλκοόλ και μεγάλη ροπή προς ατυχήματα.

Στον αντίποδα αυτών των αρνητικών συνεπειών υπάρχουν και ορισμένες θετικές. Εάν η σύγκρουση ρόλων εντοπιστεί, οι εργαζόμενοι εξωτερικεύσουν τον προβληματισμό τους και οι μάνατζερ την κατευθύνουν σωστά τότε μπορεί να έχουν καλό αποτέλεσμα. Αυτό συμβαίνει διότι αναγνωρίζεται ότι υπάρχει κάποιο πρόβλημα, δίνονται πληροφορίες για κάποιες λειτουργίες και δείχνει που ενδεχομένως να χρειάζονται διαρθρωτικές ενέργειες. Μπορεί δηλαδή να λειτουργήσει σαν δείκτης ο οποίος να “δείχνει” που υπάρχουν ανάγκες για προσαρμογές και αλλαγές. 
Στρατηγικές χειρισμού συγκρούσεων

Οι συγκρούσεις γενικά και οι συγκρούσεις ρόλων ειδικότερα, αποτελούν αναπόσπαστο κομμάτι της ζωής των οργανώσεων και με την κατάλληλη αντιμετώπισή τους μπορούνε να μεγιστοποιηθούν οι θετικές και να περιοριστούν οι αρνητικές συνέπειες. 

Υπάρχουν διάφορες στρατηγικές χειρισμού των συγκρούσεων, όπως είναι η αποφυγή, η επιβολή ή παρέμβαση εξουσίας, ο συμβιβασμός και η άμεση αντιμετώπιση. 

Στην μέθοδο αποφυγής τα στελέχη αποφεύγουν την αντιμετώπιση του προβλήματος και πιστεύουν ότι εάν το αγνοούν, αυτό θα λυθεί από μόνο του.

Όταν έχουμε συμβιβασμό, τότε τα άτομα που δεν μπορούν να βρουν άλλη λύση για να αποτρέψουν την σύγκρουση των ρολών, επιλέγουν να υποχωρήσουν από τους αρχικούς στόχους ή να ανεχθούν μια κατάσταση που

αδυνατούν να αποφύγουν. 

Στην παρέμβαση εξουσίας η ηγεσία επιβάλλει την δικιά της άποψη, πιστεύοντας ότι έτσι θα επιλυθεί πιο γρήγορα η σύγκρουση. Αυτό όμως μπορεί: πρώτον, να οδηγήσει στην επανεμφάνιση του προβλήματος στο μέλλον (επειδή δεν αντιμετωπίζονται οι αιτίες) και δεύτερον, υπάρχει το ενδεχόμενο να οξυνθεί η σύγκρουση που υπάρχει, γιατί το άτομο μπορεί να θεωρήσει ότι πιέζεται ακόμα περισσότερο εξαιτίας της απόφασης αυτής.

Καλύτερος τρόπος χειρισμού είναι η άμεση αντιμετώπιση. Αυτή η διαδικασία δίνει βαρύτητα στην αλληλοκατανόηση και στην εξεύρεση λύσεων που συμφέρουν όλους τους εμπλεκόμενους (λύσεις win-win).
Mέτρα πρόληψης συγκρούσεων
Όπως αναφέρθηκε στις αιτίες της σύγκρουσης των ρόλων, ένα συχνό φαινόμενο είναι να δίνονται στο άτομο αντικρουόμενες εντολές. Θα πρέπει λοιπόν να δίνονται οδηγίες, οι οποίες να είναι ξεκάθαρες, ο στόχος θα πρέπει να διευκρινίζεται με σαφήνεια. Οι προϊστάμενοι θα πρέπει να συνεννοούνται μεταξύ τους ως προς το τι θα ζητάνε, να ακολουθούνε δηλαδή την ίδια στρατηγική. 

Πριν δοθεί μία θέση και ένας ρόλος, θα πρέπει να μελετώνται με ακρίβεια οι δυνατότητες, οι γνώσεις και οι αντοχές του ατόμου. Στην κατανομή των ρόλων θεωρείται επίσης πολύ σημαντική η εξέταση της προσωπικότητας και των αντιλήψεων του εργαζόμενου, γιατί έτσι θα συμφωνούν οι ενέργειες με

τα ‘θέλω’ του.

Όταν κάποιος είναι καινούριος σε έναν οργανισμό, θα πρέπει να του δίνεται και ο κατάλληλος χρόνος για να μπορέσει να προσαρμοστεί στην κουλτούρα που επικρατεί και στα νέα δεδομένα. Επίσης, θα πρέπει να υπάρχει συνεχείς ενημέρωση και εκπαίδευση, τόσο των νέων όσο και των παλιών μελών του .

 Η επικοινωνία είναι το βασικό κλειδί για την διευθέτηση πολλών προβλημάτων. Μέσω αυτής, παρέχονται σημαντικές πληροφορίες για να παρθούν σωστές αποφάσεις και αποσαφηνίζονται τα καθήκοντα και οι ευθύνες. Όταν υπάρχει σαφής και αποτελεσματική μετάδοση πληροφοριών και απόψεων, τότε επιτυγχάνονται πιο εύκολα οι στόχοι του οργανισμού. Η επικοινωνία βοηθάει στην έκφραση των συναισθημάτων και αυτός είναι ένας τρόπος καταπολέμησης του εργασιακού στρες. Επιπλέον, πολύ σημαντική είναι και η ανασκόπηση παλαιότερων καταστάσεων και η εξέταση του πως αντιμετωπίστηκαν τότε.

