Budapesti CORVINUS Egyetem

Az érzelmi munkat befolyasolo tényezok

Erzelmi munka az onkologiaban

Ph.D. értekezés

Lazanyi Korn¢lia Rozalia

Budapest, 2009



Lazanyi Kornélia Rozalia

Az érzelmi munkat befolyasolo tényezok

Erzelmi munka az onkologiaban



Vezetéstudomanyi Intézet
Szervezeti Magatartas Tanszék

Témavezeté: Takacs Sandor

Ph.D
tanszékvezetd helyettes, egyetemi docens



Budapesti Corvinus Egyetem
Gazdalkodastani Doktori Iskola

Az érzelmi munkat befolyasolo tényezok

Erzelmi munka az onkologiaban

Ph.D. értekezés

Lazanyi Kornélia Rozalia

Budapest, 2009






Tartalomjegvyzék

TartalomIEZYZEK ... .eieiiiiieee ettt et et 1
KOSZONEINYIIVANTTAS ...eovvieiiieiiiiiieiie ettt ettt ettt e st e esbeesbeesbeeesaeensaessseenseessseensaens 2
ADTAK JEEYZOKE......c..eeeveeeeeeeeeeeeeeeee e na s 3
TADIAZALOK JEZYZEKE .....veeeiieiiieciii ettt ettt ettt ettt e abeesbeessbeesaessaeesseessseensaesnseenns 4
TADIAZAOK JEZYZEKE ... ..ottt ettt et ettt ettt e e e enne 4
BEVEZELES.....eieee ettt ettt ettt 5
[rodalmi AtEEKINEES ......cueeieiieiieiie ettt ettt ettt et e et et e et e e aeeenee 7
Az érzelmi munkét meghatarozo szemelyes tenyezOK..........ooveevvierieeieenieiiieniieeeeeiee e, 7
EIZEIOIMN. ...ttt ettt et ettt ettt e et 7

A személyiség szerepe az érzelmek kialakuldsadban .............cccoeeieviiiiiienieniiieniecieeen, 17
Erzelmi i0telliZENCIA .........voveveceeeeeeeeece e se e 21
200 1 5 - HO PSPPSR 24
EXZEIME MIUNKA ..ot 27
Az €rzelmi MUNKA SZINEJ@I.....ceeiuiiieiiieeiieeeiieeeiee ettt et et e et e e saee e saeeesnbeesnneas 30

Az érzelmi munka dimMeNZION .......cocueeiiiiiiiiiiieieeee et 34

Az érzelmi munka hatalmi diMeNZiOja........ccceevvieriieiiieiiieiieieett et 37

Az érzelmi munkét meghatarozo szervezeti tenyezok ..........cccevvvieiiiriiieiieniiieieeieees 38

Az érzelmi munka negativ hatdsai .........ccceeviiiiiiiiiieiieieccee e 41

Az érzelmi munka pozitiv kOvetkezZmenyei ........ccceecueeiiiiiiiiiiiiieeee e 45

Az érzelmi munka kdvetkezményeit befolyasolo jelenségek ..........ccooeveviiiiieniiniinnnn. 46
Erzelmek szabaly0zA4sa @ SZEIVEZEtDEN ............cocovueveevieeeeeeeeeeeeese e 47
Erzelmi munka az €gESZSEZUZYDEN..............viveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e s e, 52
Mit jelent orvosnak 18NN ........oo.iiiiiiiiiiiieie et 53

Mit jelent egészségligyi szakdolgozonak 1enni............cccveviieriieciiinieniieiecieceeeie e 55

Az egészségiigyi dolgozok veszElyeztetettSEZe .....uvvuirnuirniiiiieeiieie e 57
Egészségiigyi munkaterhelés - StreSSZorok .........cccueecvieriiiiieniieiieieciecee e 59
Munkahelyi stressz a magyar €géSzsEUEYDON .......ccveerueriiiiiieeiieiieeie et 65

A ndi egészségiigyi dolgozok fokozott veszélyeztetettsege.......ovvuimnniiinniinniiiinieeenen. 66
KIS ..ttt ettt ettt et ettt st e e bt e abeeneen 68
Mivel védekezhetiink a Ki€gés €l1en?..........cccoevvieiiieiiiiniieiiecieeeeee e 72
Empatia az egeszSEZUZYDON ....ccueiiiiiiiiiiieie ettt 75
IMIOASZETEAN ...ttt ettt ettt et e st e e eat e st e et e e st e saeenseeneesbeenbesneesneensea 79
KUtatAST KETAES ...t ettt ettt et st 81

A VIZSGALAL TESZEVEVOT ..eeiiieiiiieiiieeiie ettt ettt et et sta e e beesaaeebaessseesseessseenseessseenseansnas 83
Felhasznalt KErdOTVEK.......cc.ooiiiiiiiii e e 87
SZEMELYISEZ ..o euvieiiieiie ettt ettt ettt et sat e et e st e et e e sabeenbeesnaeeseeeaaeenne 87
ErZelmi iNEIIZENCIA ... 88
KIGEES ..t ettt ettt ettt ettt e bt e e nbe e teeenbeenbeeenbeesaens 89
Elette]l Valo @lEZEACESEE . ........vvveveeeeeeeeeeeeeeeeee e 90
EIZElMi MUNKA ........ovooveiveiececeeeeeceeeee e ses s 90
Erzelmi munka mérése PANAS-X KErdOIVVel.........coovviveveeeeveeeeeeeeeeeeeeeeeseeesee oo 94
EredmENyek.......ooiiiiiieiieee e ettt et enae e 104
N/ 11151 ) 1< PSPPSR 106

A személyiség €és az érzelmi munka kapcsolata...........ooceeviieiiiniiiiniiniiiiec e 106

A személyiségvonasok €s az érzelmi munka kovetkezményeinek kapcsolata .............. 108
Erzelmi i0tellIZENCIA .........ovoveeeeeeeeeeeee e 109
Az érzelmi intelligencia €s az érzelmi munka kapcsolata............ccoeeeevieeciieenciieenieenne, 110



Az érzelmi intelligencia hatdsa az érzelmi munka kdvetkezményeire..............c.e........ 112

Az érzelmi munkét befolyasold szervezeti t€nyezok ..........covvveeiiiiiiiiiiniiieiee e 117
Erzelmi megnyilvanuldsokat el6ird SZabalyok............c.oveeieeveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeas 117
IMUNKALETREIES ...t ettt et s 121
ELISIMETES ...ttt ettt ettt ettt e b e e sae et e e 122
TArsaS tAMOZALAS .....eeevueiiiiiiiei ettt e et e st e sttt e st e e aaeeeeaeeas 123
A szervezeti tényezOk és az érzelmi munka egyénekre gyakorolt hatdsanak kapcsolata
........................................................................................................................................ 124

Erzelmi munka a killonboz6 szervezeti egySéZekDen .............ooeveveeeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeanns 127

OSSZELOZIAIAS ........cvoveeeeceee ettt 135

SZEMELYISEZ.....eenvieeeieeiie ettt ettt ettt e ettt e et e et e et e e s sbeesbaessseenbeessbeeseeenbeeneenneas 135

Erzelmi i0telliZENCIA .........ovoveveeeeeeeeeeee et 136

SZErVezZetl JEIIEMZOK .....ccviieiieiiiiiiiciiee ettt et eenas 138
Szervezeti egységek kozotti kiilonbségek az érzelmi munkaban...........cccceevevieiennenne. 140

KOVELKEZIELESEK ..ottt sttt ettt et e st e e e nees 142
[rodalomIEEYZEK .......eoiiiiieee e et 143
IMEIIEKICL. . . ..ot 161

Koszonetnyilvanitas

Ezlton szeretném megkdszonni konzulensemnek, Takacs Sandornak tiirelmét, épito kritikajat
és segitd javaslatait, Adam Szilvidnak a dolgozat tartalmat és stilusat egyarant jobba tevd
észrevételeit, és a Maslach Burnout Inventory magyar valtozatdnak a rendelkezésemre
bocsatasat, valamint tézistervezetem biraldinak Kopp Maridnak, Molnar Péternek és Vanessa

Druskatnak épitd kritikajukat.

Koszonettel tartozom még csalddomnak; sziileimnek, férjemnek és gyermekeimnek, hogy

tdmogattak az egész folyamat alatt.



Abrik jesyzéke

1
2
3
4
3.
6
7
8
9

10.

11

21

. abra:
. abra:
. abra:

. abra:

abra:

. abra:
. abra:

. abra:

abra:

abra

. abra:
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
. abra:
22.
23.

abra

abra

abra:
abra:
abra:
abra:
abra:
abra:
abra:
abra:

abra:

Az érzelem létrejottének folyamata

Az empatia folyamatmodellje

Az érzelmek szabalyozasanak modellje

Erzelmi munka a szervezetben

Az érzelmek szabalyozésa és az érzelmi munka dimenzioi

A kutatds modellje

A valaszadok felszini érzelmi munka (Grandey) szerinti megoszlasa

A valaszadok mély érzelmi munka (Grandey) szerinti megoszlasa

A valaszadok felszini érzelmi munka szerinti megoszlasa

: A vélaszadok mély érzelmi munka szerinti megoszlasa

A valaszadok ,,Eltitkolas™ szerinti megoszlasa

A valaszadok ,,Tettetés” szerinti megoszlasa

A valaszadok Oszinte érzelmi munka szerinti megoszlasa

A valaszadok tettetett érzelmeik mennyisége szerinti megoszlasa

A valaszadok eltitkolt érzelmeik mennyisége szerinti megoszlasa

A valaszadok érzelmeik tettetésének mértéke szerinti megoszlasa

A valaszadok érzelmeik eltitkolasanak mértéke szerinti megoszlasa
Erzelmek eltitkolasanak mértéke a szakdolgozoknal intézetenkénti bontasban
Eltitkolt érzelmek mennyisége a szakdolgozoknal intézetenkénti bontasban
A szakdolgozok 6szinte érzelmi munkéja intézetenkénti bontdsban
Erzelmek eltitkolasanak mértéke a szakdolgozoknal szakmankénti bontasban
Eltitkolt érzelmek mennyisége a szakdolgozoknal szakménkénti bontasban

: A szakdolgozok dszinte érzelmi munkdja szakmankénti bontasban

13
25
31
33
48
80
91
91
92
92
93
93
96
97
97
98
98

129

129

131

133

133

134



Tablazatok jegyzéke

1. tablazat: Alapvet6 érzelmek 8
2. tablazat: Az érzelmi intelligencia komponensei 22
3. tdblazat: Az érzelmi intelligencia modellek 6sszehasonlitasa 23
4. tablazat: A valaszadok szervezeti egységenkénti megoszlasa 86
5. tablazat: A Grandey altal 6sszeallitott érzelmi munka kérdéiv kérdéseinek faktorsulyai 91
6. tablazat: A kibdvitett érzelmi munka kérddiv faktorainak jellemzoi 93
7. tdblazat: Az alapvetd érzelmek érzelmi beéllitottsagokkal vald kapcsolata 95
8. tablazat: Az alapveto érzelmek érzelmi beallitottsagokkal valo kapcsolata a kimutatott
érzelmek esetében 96
9. tdblazat: Az érzelmi munka faktorok kapcsolata 99
10 tablazat: A PANAS-X kérddivek kiilonbsége segitségével generalt érzelmi munka faktorok
kapcsolata 100
11. tablazat: A klaszterek elnevezésének magyarazata 101
12. tablazat: Az érzelmi munka atlagértékei a klasztereken beliil 102
13. tablazat: A vélaszadok klaszterenkénti megoszlasa 103
14. tablazat: Az érzelmi munka negativ kdvetkezményei 104
15. tablazat: Az érzelmi munka pozitiv kovetkezményei 105
16. tablazat: A személyiség vonasok és az érzelmi munka Pearson korrelacioja 107
17. tablazat: A személyiségvonasok valamint az élettel valo elégedettség és a ki¢gés Pearson
korrelacioja 107
18. tablazat: Az érzelmi munka negativ hatasai a kiilonb6z6 személyiségjegyekkel rendelkez6
személyek esetében 108
19.tablazat: Az érzelmi munka pozitiv kovetkezményei a kiilonboz6 személyiségjegyekkel
rendelkez6 személyek esetében 108
20. tablazat: Az érzelmi intelligencia és az érzelmi munka kapcsolata 110
21. tablazat: Az érzelmi intelligencia Pearson korrelacioja a kiégéssel és az élettel valo
elégedettséggel 111
22. tablazat: Az érzelmi kimeriiltségés és a személyes teljesitménycsokkenés Pearson
korrelacidja az érzelmi intelligencia dimenzidival kiillonboz6 tipusa érzelmi
munkat végzo személyek esetében 112
23. tablazat: Az érzelmi intelligencia és a deperszonalizacié Pearson korrelacidja kiilonb6z6
tipust érzelmi munkat végzo személyek esetében 113
24. tablazat: Az érzelmi intelligencia és az értelmes ¢€let Pearson korrelacioja kiilonbozo
tipusu érzelmi munkat végzd személyek esetében 114
25. tablazat: Az érzelmi intelligencia és az €lvezetes ¢élet Pearson korrelacidja kiilonb6zo
tipusu érzelmi munkat végzd személyek esetében 115
26. tablazat: Az érzelmi intelligencia €s az elfoglalt élet Pearson korrelacioja kiilonb6z6
tipusu érzelmi munkat végzd személyek esetében 115
27. tablazat: A szoveges valaszt adok klaszterenkénti megoszlasa 121
28. tablazat: A mindennapi munkat eldsegitd, vagy gatld tényezok élettel valo elégedettséggel
¢s kiégéssel valo kapcsolata 124
29. tablazat: A mindennapi munkat eldsegitd, vagy gatld tényezok élettel valo elégedettségre
¢s kiégésre gyakorolt hatasa 125
30. tablazat: A kiilonboz0 szervezeti egységekben mért érzelmi munka dsszehasonlitdsa 128
31. tablazat: Erzelmi munka szakmankénti 6sszehasonlitasban 132



Bevezetés

Az ember ,,a legérzelmesebb allat” (Hebb, 1946). Eppen ezért egyaltalan nem tekinthetd
kiilonosnek az, hogy az embereknek a munkahelyiikon is vannak érzelmeik: mérgesek a sok
munka miatt, féltékenyek a sikeresebbekre, félnek a fonokiiktdl, vagy éppen vonzoddnak
valamelyik kollégajukhoz. A munkahelyek ugyantigy érzelmekkel telitett helyek, mint az élet
barmely mas szinterei, teriiletei. Vannak azonban olyan munkakordk, munkahelyek, ahol, més
emberekkel valo folyamatos interakciok révén tobb érzelem keletkezik. Hochschild 1979-ben
definidlta az érzelmi munka fogalmat, azonban a szakirodalomban a tulzott munkahelyi
elvarasok miatti kiégés, vagy az empatikus folyamatok vizsgdlata kapcsan mar korabban is

talalunk utalasokat erre a jelenségre. Az érzelmi munka klasszikus definicidja a kovetkezo:

»Az ¢érzelmi munka az érzelmek kozosségi elvarasoknak megfeleld testi €s mimikai
megnyilvanuldsanak szabalyozasat jelenti. Az érzelmi munkénak csereértéke van, hiszen bért

fizetnek érte.”

A legtdbb szervezetben vannak explicit €s implicit érzelmi megnyilvanuladsokra vonatkozo
normak, amelyeknek az alkalmazottak igyekeznek megfelelni, hiszen az érzelmi megfelelés is
része az alkalmazas és javadalmazéds eldfeltételeinek. A megfelelés haromféle modon
torténhet: (1) dszinte érzelmi munkat végez az alkalmazott, ha spontan érzelmei megfelelnek
a munkahelyi elvarasoknak. Ez az érzelmi munkavégzési forma mind az alkalmazott, mind a
szervezet szamara idedlis. Nem kapcsolodik hozzd érzelmi disszonancia vagy kimeriiltség,
viszont pozitiv kimenetek - mint ligyfél és alkalmazotti elégedettség, - jelentkeznek. (2) Az
érzelmi munka masodik szintje a mély érzelmi munka. Ebben az esetben az alkalmazott arra
torekszik, hogy érzelmeit kiilonboz0 technikdk segitségével megvaltoztassa, hogy azok
megfeleljenek a szervezeti elvarasoknak. (3) Ezzel szemben a felszini érzelmi munkaban,
amely a harmadik szint, az egyén csupan a kiils6 jegyek szintjén illeszkedik az eldirasokhoz.
Valos érzelmeit nem valtoztatja meg, csupan elrejti Oket; az érzelmi megnyilvanulasok
hihetdségére torekszik. Mindkét esetben igen gyakoriak a negativ kisérdjelenségek, mint a

szerep- és én-idegenség, érzelmi kimeriiltség, vagy ki¢gés.

Kiilondsen erdteljes érzelmek szinterei az egészségiigyi €s oktatasi intézmények. A segitd
foglalkozasuak esetén az érzelmekre vonatkoz6 tarsadalmi, - ezaltal a szervezeti elvardsok is,
- sokkal intenzivebbek. Igy az érzelmi munka konnyebben tetten érhetd; a kimeneti

jelenségek, pedig sokkal intenzivebbek. Vizsgalataimat, éppen ezért, a Debreceni Egyetem



Orvos ¢és Egészségtudomanyi Centrumaban alkalmazéasban 4ll6 egészségiligyi dolgozok

érzelmi munk3dja kapcsan végeztem.

Kutatdsom célja az volt, hogy az érzelmi munka folyamatinak feltardsdn keresztiil
azonositsam azokat az embereket, akik Oszinte érzelmi munkét végeznek, illetve kiilonb6zd
személyiség és érzelmi intelligencia faktorok segitségével definidljam azoknak a korét, akik
fliggetleniil az altaluk végzett érzelmi munka szintjétdl, kevésbé vannak kitéve a karos
kovetkezményeknek. Bar a kutatds egy specidlis foglalkoztatasi csoportra iranyult, az
eredmények, reményeim szerint, minden szolgéltatd szektorban dolgoz6, mas emberekkel

val6 interakciokban érintett személy szamdra iranymutatasul, szolgalnak majd.

Tézisemben az érzelmi munka mibenlétének jobb megértése érdekében attekintem az
érzelmek tipizalasaval, kialakuldsaval, valamint az érzelmi szabdlyozasi folyamattal
kapcsolatos elméleteket. Betekintést nyujtok az empatiaval, empatids folyamattal foglalkozo
elméletekbe is, mert az érzelmi megnyilvanuldsokra vonatkozo szervezeti norméak gyakran
empatikus elvarasok formajaban oltenek testet. Foglalkozom tovabba a személyiség és az
érzelmi intelligencia érzelmi munkavégzd képességre gyakorolt lehetséges hatasaival is.
Tézisemben igyekeztem a szakirodalom éaltal indikalt érzelmi munkat befolydsold személyes
¢s szervezeti tényezok teljes korét bemutatni és rendszerezni. Kiilon fejezetet szenteltem az

egészségiigyi szakdolgozok érzelmi munkéjaval foglalkozé elméleteknek.



Irodalmi attekintés

Az érzelmi munkat meghatarozé személyes tényezok

Hochschild (1983) szerint az érzelmi munkat szituacios és személyi jellemzdk egyarant
befolyasoljak. Staw és Ross (1985) szerint az érzelmi munkat szamos olyan egyéni jellemz6
befolyasolja, amelyek id6ben allanddak, ezért segithetnek eldre jelezni az egyén varhato
viselkedését, érzelmi megnyilvanulasait. Azt gondoljdk, hogy személyes jellemzdkkel
magyarazhatd az is, amikor ugyanarra az ingerre az emberek kiilonbozd érzelmi
megnyilvanuldsokkal reagalnak. Jones (1998) szerint az egyéni jellemzdkben keresendd az
érzelmi munka szintjeinek megvalasztdsa mogott meghuzodd mozgatérugd is. Ebben a
fejezetben igyekszem azokat a személyes tényezoket sorra venni, amelyek a szakirodalom

szerint hatassal vannak az érzelmi munkara.

Erzelmek:

0 Erzelmi beallitottsdg (Abraham, 1998)
0 Erzelmi szabalyozasi folyamatok (Scherer, 1997)

Személyiségjegyek (Schaubroek és Jones, 2000)

Erzelmi intelligencia (Bar-On, 2003)

Empatia (Jordan és tarsai, 1991)

Erzelem

Az érzelmi munka megértéséhez sziikség van az érzelmek mibenlétének feltarasara. Rogers
(1969) szerint az ember éppen azzal mutat til az allatok biologiai létezésén, hogy az 6t
koriilvevé vilagnak szubjektiv jelentést ad, erre reagal, és képes érzelmeit tudatositani. Az
érzelmek atélt, interpretalt, szabalyozott és kifejezett érzések (Thoits, 1989; Mills és
Kleinman, 1988). Tarsas interakciok kovetkeztében jonnek létre és tarsas, kulturdlis,
személykozi és szituacios hatasok befolyasoljak (Martin, 1999). Az érzelmeket az események,
interakcidk egyén altali értelmezése valtja ki. Fisher és Ashkanasy (2000) szerint az érzelem a
kognitiv ¢és fizioldgiai folyamatok, a cselekvési hajlanddsdg és a szubjektiv érzések

egylitteseként irhato le.



Az érzelmek tipusai

Megkiilonboztethetiink alapvetd és 0Osszetett érzelmeket. Az elméletalkotok véleménye
azonban, mint altaldban, megoszlik arrdl, hogy melyek az alapvetd érzelmek. A kovetkezd

tablazat néhany ilyen elméletet igyekszik Ortony és Turner (1990) cikke alapjan bemutatni.

1. tablazat: Alapveto érzelmek

Szerzo Alapvet6 érzelmek kore Valasztasi szempont

Arnold (1960)  Harag, ellenérzés, batorsag, levertség, vagy, Cselekvési iranyultsaggal
kétségbeesés, félelem, utalat, remény, val6 kapcsolat
szeretet, szomorusag

Ekman (1982)  Harag, undor, félelem, 6rom, szomorusag, Univerzalis arckifejezések
meglepetés

Frijda (1986) Vagy, boldogsag, kivancsisadg, meglepetés, Akciod készenléti formak
csodalat, banat

Izard (1977) Harag, megvetés, undor, gyotrelem, félelem,  El6huzalozottsag
bilintudat, érdeklédés, 6rom, szégyen,
meglepetés
Plutchik (1980) Elfogadas, harag, varakozas, undor, 6rom, Adaptiv biologiai
félelem, szomorusag, meglepetés folyamatokkal valo
kapcsolat

Plutchik (1980) pszicho-evolucios tétele szerint ugyan a kiilonb6z6 fajok esetében az érzelmi
megnyilvanulasok formai eltérnek egymadstol, vannak azonban kozos elemek, azaz
prototipikus mintazatok. Elképzelése szerint csupan kevés alapvetd érzelem létezik, minden
mas érzelem az alapvetd érzelmek kombindcioja vagy keveréke. Elmélete szerint az alapvetd
érzelmek elméleti konstrukciok, idealizalt allapotok, melyek tulajdonsdgaira és jellemzdire
csupan kovetkeztetni tudunk. Plutchik elmélete szerint az alapvetd érzelmek ellentétparokat
alkotnak, ami egybecseng azok elképzelésével, akik az érzelmeket toltetilk alapjan

csoportositjak.

Az emberek altal kifejezett érzelmeket toltetiik alapjan két nagy csoportba sorolhatjuk. E
kategoridkat negativ és pozitiv érzelmeknek hivjak, és egymas ellentéteként kell felfognunk
oket. Ez az elnevezés nem értékitélet, hanem a kivaltott cselekvés iranyat hivatott jelolni. A
negativ érzelmek kirekeszté szédndékot jelolnek. A negativ érzelmeket az ismeretlentdl, a

masok tetteitdl vald félelem gerjeszti, valamint az a szdndék, hogy eltéritsiik, meggatoljuk



mindazokat, akik artani akarnak nekiink. Ilyen negativ érzelmek az apatia, a banat, a félelem,
a gyulolet, a szégyen, a felel0sségérzet, a megbands, a neheztelés, a harag és az

ellenségeskedés (Watson és Clark, 1984).

A pozitiv érzelmek ezzel szemben befogadd szandékot, torekvést jelolnek. A pozitiv
érzelmeket az egység és az OrOm vagya futi. Ilyen pozitiv érzelmek: a kivancsisag, a

lelkesedés, a nevetés, az empatia és a kivancsisag.

A pozitiv és negativ érzelmek polaritdsok. Nem tehetjilk meg, hogy csupan az egyikre
koncentralunk, és a masikat teljesen mellézziik. Még akkor sem, ha a negativ érzelmek
latszolag feleslegesek. A negativ érzelmek ugyanis fontos szerepet jatszanak mindennapi
¢letiinkben. Azt jelzik, hogy van valami, amit nem tudunk, vagy amivel nem tudunk mit
kezdeni. Ez a jelzés igen hasznos, ha arra indit, hogy megismerjiik, és kezeljiik az érzést
kivaltoé dolgot. Azzal, ha valaki mindig boldog, elzarja magat a hibas dolgok felismerésének

lehetdségétol.

Szamos ¢érzés tartozik mindkét érzelmi kategoridba. Egyesek jobban, masok kevésbé
negativak/pozitivak. Mégsem érdemes Oket egy kontinuum pontjaiként kezelni, mert ezek
legtobbszor nem alapvetd, hanem Osszetett érzelmek. Rdadasul ezek az érzelmek egymassal is
kombinalhatok. Létezik azonban egy olyan allapot, mely mindkét érzelmi toltettdl igyekszik
mentesiilni. Az érzelmi semlegesség allapota altalaban az érzelmek befolydsatdol mentes,
racionalis tudatossagot hivatott hangsulyozni. Némely munkakdrben (szakértd, tanacsado)

pont ilyen semleges érzelmi megnyilvanuldsokra van sziikség (Wharton és Erickson, 1993).

Kutatok megfigyelték, hogy bizonyos emberekre meghatarozott ¢érzelmek sokkal
jellemzdbbek, mint masok. A jellemz6 érzelmek korét vizsgalva alkottdk meg az érzelmi
beallitottsdgok kiilonb6z6 dimenzidit. Az érzelmi bedllitottsag tehat nem mas, mint
meghatarozott modon ¢és érzelmekkel torténd reagalas dolgokra, helyzetekre, vagy emberekre.
Hangulati allapotok észlelésének altalanos tendenciaja (Lazarus, 1999; Morris ¢és Feldman,
1997). Két alapvetd érzelmi beallitottsagot kiillonboztetiink meg egymastol. A pozitiv érzelmi
beallitottsdgi egyének altalaban lelkesek, aktivak ¢és éberek, mig a negativ ¢érzelmi
bedllitottsdguakra letargia, apatia és kedvetlenség jellemzd. Cropanzano, James, és Konovsky
(1993) kevésbé értéktelitett definicidja szerint a negativ érzelmi beallitottsagii emberek
nyugodtak, békések, elégedettek. Nincsenek tobb negativ torténésnek kitéve, egyszeriien csak

kevesebb helyzetet €lnek meg pozitiv érzelmekkel. Bar neviik ezt sugallja, a pozitiv és negativ



érzelmi beadllitottsag nem egymasnak ellentéte, hanem két kiilonb6z6 dimenziot takar.
Léteznek olyan emberek, akik egyszerre jellemezhetdk alacsony, (vagy magas) pozitiv és

negativ érzelmi beallitottsaggal.

Ha egy pozitiv bedllitottsagu alkalmazott szembesiil pozitiv érzelmi elvardsokkal, akkor
konnyen, kevés munka aran tesz eleget annak. A szakirodalomban ez az ,alig munka,”
amelynek sordn az érzelmi allapot és az érzelmi elvarasok Osszhangban vannak egymassal,
Oszinte érzelmi munkaként szerepel. Ezzel szemben az erds negativ érzelmi bedllitottsagu
alkalmazottaknak sokkal nagyobb tudatos erdfeszitésre van sziikségiik az eldirt pozitiv
érzelmi megnyilvanulasokhoz. Ha az alkalmazott internalizdlta a szervezet érzelmekre
vonatkozé elvarésait, és latja, hogy azok a munkajahoz elengedhetetlenek, akkor valdsziniibb
a mély érzelmi munka, azaz a johiszemi csalds (fake in good faith). Abban az esetben, ha
nem tekinti az érzelmi munkat kotelességei szerves részének, és csupan fél szivvel tesz eleget
az elvarasoknak, akkor felszini érzelmi munkara, azaz rosszhiszemii csalasra (fake in bad

faith) kertil sor. (Kruml és Geddes, 2000a).

Larson ¢és Yao (2005) parhuzamos és reaktiv érzelmeket kiilonit el egymastol. Két ember
interakcidjaban a masik fél érzelmi toltetével megegyezd érzelmeket paralel, mig a masik altal
kivaltott érzelmeket reaktiv érzelmeknek nevezziik. Altaldban a reaktiv érzelmekhez
fejlettebb kognitiv folyamatok, (szereppel valdé azonosulds, szervezeti normaknak vald

megfelelés) sziikségesek, mig a paralel érzelmek spontan médon jonnek 1étre.

Bower (1981) szerint az érzelmek halds struktirdba rendezddnek. Ennek csomopontjai,
érzelmeket kivaltd helyzetekkel, szerepekkel, fiziologiai reakcidkkal, valamint az egyén
életében az adott érzelmet kivaltdo eseményekkel kapcsolodnak ossze. Igy régi emlékek
felidézése aktivalhatja a hozza kapcsolodd érzelmi allapotokat. Ez a folyamat az alapja a
figyelemelterelés révén torténd mély érzelmi munkéanak is. (Olyan eseményt idéziink fel,
amely segit a kivant érzelmi allapotba keriilniink. Példaul egy dithds hozzétartozoval vald
interakci6 elott/kozben, a nyaralds legszebb pillanatainak felidézésével megnyugszunk,
ellazulunk ¢és feltoltddiink boldogsaggal.) Russel és Carrol (1999) figyeltek fel arra a
jelenségre, hogy bizonyos érzelem-viselkedés kapcsolatok allandonak tekinthetdk. Ezeket
prototipusos érzelmi eseményeknek nevezték el. Az elmélet szerint olyan alapérzelmek, mint
a félelem, diih vagy szeretet, az események meghatarozott prototipusos sorrendjéhez

vezetnek. Lazarus (1993) kutatasai pedig azt bizonyitjak, hogy a prototipusos események
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prototipusos érzelmeket valtanak ki. A prototipusos érzelmek esetében a mély érzelmi munka

az érzelmek megvaltoztatasanak egyetlen modja.

Az érzelem létrejottének folyamata

Az érzelem olyan pozitiv, vagy negativ mentalis allapot, mely pszichoszocialis bemenet és
kognitiv értékelés révén jon létre (Thagard, 2005). Izard (2001) azonban arra hivja fel a
figyelmet, hogy az érzelmek kognitiv kozvetités nélkiil is létrejohetnek neurdlis vagy
szenzomotorikus ingerek hatdsdra. Az érzelmek hangulattol valé megkiilonboztetése is ezen
alapul. Mig az érzelmek legtobbszor rovid taviak, viszonylag intenzivek és egy bizonyos
kivalté ok kovetkeztében jonnek létre, addig a hangulat tartds, nem vezethetd vissza egy
konkrét eseményre €s éppen ezért diffuzabb szerkezetli. Az érzelmek gyakran kapcsolddnak
meghatarozott viselkedési formdkhoz, mig a hangulat inkabb passziv affektiv forma.
Kozvetett médon azonban, mindkettd képes a pszichés, kognitiv és tarsas folyamatok
befolydsolasa révén a viselkedés megvaltoztatdsara. Mind az érzelmek, mind a hangulat,
szerepet jatszanak a kornyezet értékelésében. Modosithatjdk a kognitiv informécio
feldolgozast. Az aktudlis érzelmi allapot a figyelmet, az észlelést, a tanulast és az emlékezetet

is befolyasolja.

Az érzelmek informdaciot kozvetitenek a kiilvilag felé. Az evolucionista iskola (Plutchik,
1984) szerint az érzelmek adaptiv valaszokkal kapcsolodnak Ossze, azaz novelik az egyén
tulélési esélyeit azzal, hogy egy helyzetben a legmegfelelobb valaszt hivjak eld, valamint az
érzelemkifejezésen keresztiil jelzést szolgéltatnak cselekvési szandékarol. Kleinginna és
Kleinginna (1981) szerint az érzelmek a szubjektiv és objektiv tényezdk Osszjatékanak
bonyolult halmazai, amelyek érzelmi élményt, kognitiv folyamatokat, alkalmazkodo
viselkedést, vagy fiziologiai aktivitast indukdlnak. Tehat az érzelmekkel parhuzamosan, az
események értelmezése testi reakciokat is kivalt. Az érzelmek gyakran jelennek meg
arckifejezések, megvaltozott hang, vagy testtartds formajaban. Hatassal vannak, azonban, az
emberi szervezet miikddésére is. Szaporitjak a pulzust és remegést, izzadast, hiperventillaciot
valthatnak ki. Bizonyos érzelmek, mint az ellenségesség és a harag még a szervezet

immunologiai védekezd képességét is csokkentik.

Plutchik (1984) szerint az érzelmeknek fontos szerepiik van az inger-valasz kapcsolat
rugalmasabba tételében is. Lehetdvé teszik a kidolgozottabb alkalmazkodast, a komplex

ingerek gyorsabb feldolgozésat €s a kompetens valasz megjelenését. Scherer (1997) szerint az
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érzelmeket azért nem szabad a szervezeti magatartds vizsgalatakor figyelmen kiviil hagyni,
mert a kornyezetbdl szarmazd bemeneteket a viselkedési kimenetekkel érzelmek kapcsoljak
Ossze. Szerinte az érzelem egyik fontos funkcidja a kiilsé és belsd ingerek folyamatos
értekelése. Az érzelmeknek szoros kapcsolatuk van a motivacios-végrehajtasi rendszerrel, igy
ennek révén biztosithatd a szervezet, vagy a tarsas rendszer céljainak elérése. Az alacsonyabb
rendii ¢l6lényeknél ez a kapcsolat altalaban ,.el6huzalozott” (hard—wired) véalaszok
form4ajaban jelentkezik, amelyek szigorti kapcsolatot Iétesitenek a kivaltd inger és a
viselkedési valasz kozott. Darwin (1965) szerint az érzelemkifejezés egy kore hasonlosagot
mutat a fajfejlodés kiilonbozo fokan 4llo allatok és az emberek kozott. (Mig az embereknek
»felall a hatan a szor,” addig az allatok a szOrzet, tollazat akaratlan merevedése soran

bekovetkezd latszolagos méretndvekedéssel igyekeznek félelmetesebbnek latszani.)

Az embereknél az érzelem létrejottének folyamata kettévalik ingerre és vélaszra, ezaltal
nagyobb rugalmassagot biztositva a kornyezeti kiilonbozdéségekhez valé alkalmazkodashoz.
Scherer (1997) szerint a rugalmassag két jelenség kombinaciojabol ered. Az els6 jelenség az
inger ¢és a valasz szétvalasa. Elmélete szerint az érzelmek megfeleld valaszreakciokat
aktivalnak és készitenek eld, azonban a valaszok nem azonnal Iépnek életbe, hanem van egy
bizonyos késleltetési periodus, amely alatt az egyénnek ideje van az addicionalis informaciok
begyljtésére €és azok kiértékelésére. A masodik jelenség abban all, hogy minél intenzivebb
egy érzelem, annal kisebb a késleltetési periodus, €s gyorsabb a valaszreakcio. Mig kritikus
szituacidkban a késleltetési id6 nulldra csokken és eldre programozott valaszreakciok 1épnek
¢letbe, addig kevésbé akut helyzetekben az egyén mindig képes a mérlegelésre és tovabbi
informaciok begyljtésére. Az informaciok egyik jelentés héanyadat masok lehetséges

valaszreakcioinak mérlegelése teszi ki.

Scherer (1997) modellje segit megérteni, hogyan fiigg az érzelmek kiindulopontja és a

valaszreakcio az érzelmek intenzitasatol.
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1. abra: Az érzelem létrejottének folyamata

__magas alacsony érzelmek
~ intenzitasa
kivéltf) 0
A . , .
> > viselkedési

variaciok szama

> késleltetési

rovid hossza peri6dus

Az é4bra azt is hangsulyozza, hogy minél nagyobb a késleltetési periddus, annal t6bb id6 jut a
kognitiv és tarsas folyamatokra, ezaltal né a potencialis érzelmi és viselkedési valaszok kore.
Az intenziv érzelmek gyors és eldre kiszamithatd viselkedést valtanak ki, mig a kevésbé
intenzivek esetében nehezebben megjosolhatd a kimeneti reakcio. A késleltetési idoben zajlo
kognitiv folyamatok képesek az érzelmek intenzitasat csokkenteni, de Wegner (1994) szerint
az egyének érzelmi vagy kognitiv tulterhelése gyakran ellehetetleniti az érzelmek

intenzitasanak csokkentését.

Az érzelmek intenzitdsat nem csupan a késleltetési id0, de tarsas és szervezeti folyamatok is
befolyasoljak. Masok panikreakcioi erdsitik, mig referens személyek megnyugtatd, nyugodt
magatartdsa csokkenti az érzelmi reakcidk intenzitdsat. Ezeknek a tarsas folyamatoknak
gyorsan és megbizhatdan kell kiegésziteniiik a Scherer altal definialt kapcsolatot, éppen ezért,
jorészt, masok non-verbdlis jelzéseire adott automatikus reakciokrol beszéliink. Ezeket a
valaszreakciokat a szocializacios folyamat részeként sajatitjadk el a szervezet tagjai. Ahhoz
azonban, hogy a szervezet tagjainak jelzéseit helyesen dekddoljuk, a megfeleld szintli érzelmi

intelligencia és korabbi tapasztalatok (tacit tudés) elengedhetetlenek.

Fredrickson (1998) szerint az érzelmi toltet is befolyasolja a kapcsolédas milyenségét. Mig a
negativ érzelmek gyors reakciokat indikalnak, addig a pozitiv érzelmekre adott valasz lassabb,
¢s igy sokkal szélesebb a lehetséges viselkedések kore. A negativ érzelmek gyakran valtanak
ki meghatarozott viselkedéseket, mig az erds negativ érzelmek esetében ez a hatds szinte
elkeriilhetetlen. A kapcsolodas gyorsasaga lehetetlenné teszi a tarsas viszony- és elvaras-
rendszer figyelembe vételét, ezaltal gyakran ,kéros,” tarsadalmi normdkkal ellentétes
viselkedési kimenetet eredményez. A szervezetek az érzelmek - fbleg az erds negativ

érzelmek, - moderalasat, illetve ,,otthon hagydsat” varjak el az alkalmazottaiktol. A valos
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érzelmek munkahelyi elvarasoknak vald6 megfelelés érdekében torténd eltitkolasat,
megvaltoztatasat, a szakirodalom érzelmi munkanak nevezi. Kiilonosen sziikségesnek latszik
az ¢érzelmi munka a prototipusos érzelmek esetében, hiszen itt a valaszreakciok

megvaltoztatdsa nem érhetd el az dket kivalto érzelmek megvaltoztatasa nélkdil.

Erzelmek a szervezetben

Az érzelmek szerepet jatszanak a tarsas kapcsolatok szabalyozasaban is. Mig az érzelmek
szervezetiink mitkddésére gyakorolt hatasat nem, vagy csak ritkan tudjuk befolyasolni, addig
a testtartds, arckifejezés, gesztusok, vagy a hanglejtés altal kozvetitett érzelmeink
szabalyozasa tarsas létiink alapja. Az érzelmeket tehat nem lehet a kulturélis, szocidlis,
pszichés és kornyezeti hatdsoktol fiiggetleniil vizsgdlni. Az érzelmek olyan folyamatok
(termékei) melyek lehetdveé teszik, hogy megfeleljiink kdrnyezetiink tarsas kihivasainak. Ily
modon érzelmeink nem irraciondlisak, hanem a beilleszkedés és egyiittélés racionalis
eszkozei. Nem véletlen a magyar ,,megérzés” sz6 hasznalata sem. Hiszen gyakran a benniink
1étrejovo érzések segitségével tudunk elemezhetetlentil komplex helyzetekben és problémakra

megfeleld valaszt adni.

Az érzelmi kommunikacié a munkahelyi folyamatok megértésében is fontos helyet foglal el.
Mind a verbalis, mind a nem verbalis (gesztusok, mimika) kommunikacié kozvetit iizenetet,
az ¢érzelmi tartalomra azonban fokozottan igaz a non-verbalis csatorndk nagyobb

hatékonysaga.

Bonyolult meghatdrozni, hogy mi az érzelem, igy sokkal egyszer(ibb ramutatni arra, hogy mi
nem az. Az érzelmekkel kapcsolatban leggyakrabban hasznalt munkahelyi fogalmak, a
munkaval val6 elégedettség ¢és a stressz valdjaban nem kozvetleniil érzelmekkel foglalkoznak.
Kovetkezésképpen, a munkdval valo elégedettség értékitélet, amelyhez kapcsolodhat érzelem,
(boldogsag, 6rom), de ez nem minden esetben van igy. Attol, hogy a munkank megfelel a vele
szemben tamasztott elvarasoknak, mint megfelelé6 kompenzacid, érdekes munka, jo
munkakornyezet, még nem feltétleniil érezziik magunkat boldognak. Ugyanez a helyzet a
stresszel. A stressz maga nem érzelem, bar tobbféle érzelem is kapcsolodhat hozza. Aki a
munkahelyi stresszt kihivasnak tekinti, az nem csak hogy nem érez félelmet, diihdt, vagy
szorongast, de egyenesen boldog is lehet. Rdadasul az, aki fél téle, megprobalja elkeriilni,

egészségligyileg indokolatlan munkahelyi hidnyzasokat produkdl. Az, aki diihos,
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kontraproduktiv lesz, agressziv megnyilvanulasokkal fog reagalni, ezzel szemben, aki Oriil
ennek, az egészen mas modon valaszol. Igy tehat a stressz nem csupan kiilonboz6 érzelmi
allapotok gylijtd fogalma (kivaltdja), de eltérd magatartisi kovetkezmények ereddje is. Ez
pedig egyaltalan nem elhanyagolhaté a munkaadok szempontjabol. Hiszen nem mindegy,
hogy valaki elégedett a munkéjaval, vagy boldog; vagy, hogy a munkahelyi stressz kapcsan
diihot, félelmet, vagy oromot érez. Annal is inkabb érdemes figyelni az alkalmazottak
érzelmeire, mert az érzelmek ragadosak. Mar masok érzelmeinek megfigyelése is (bizonyos
fokig) az adott érzelmi allapotot indukdlja a szemlélében. Hatfield és munkatarsai (1994)
szerint masok érzelemi megnyilvanuldsait nem tudatosan, kisebb intenzitassal utdnozzuk. Ez a
lemasolt érzelmi megnyilvanulds pedig tovabbi visszajelzési folyamatokon keresztiil

befolyasolja magét az érzelmi allapotot is.

Az érzelmek sokféleképpen befolydsoljak a szervezeti magatartast. E hatdsnak vannak direkt
modozatai , mint a kiillonb6zd viselkedést kivaltd érzelmek és vannak kozvetettek, melyek
kozvetitd mechanizmusokon keresztiil - mint a motivacio vagy az észlelés, - befolyasoljak a
viselkedést. Kemper (1987) hadrom kiilonb6zd €rzelmi tipust hatarozott meg. Az integrativ
érzelmek az interperszondlis kapcsolatokat hivatottak szorosabbra flizni, ilyenek a szeretet,
hiiség, biiszkeség. Ezzel szemben a megkiillonboztetd érzelmek csoporton beliili
differencialodashoz, a csoportok felbomlasdhoz vezetnek, ilyenek a félelem, harag, megvetés.
Az érzelmek harmadik csoportjat a burkolt érzelmek alkotjadk. Bar ezek az érzelmek eredetileg
az elsd két tipus barmelyikébe is tartozhatnanak, f6 jellemzdjiik az, hogy az 6nuralom, elfojtas
¢s alcazas kovetkeztében megvaltoznak, torzulnak. Az érzelmek mindharom tipusa
megjelenik a szervezetekben, de a harmadik tipus a legtobb esetben az érzelmi munka

kovetkeztében tulsulyba kertil.

A munkahelyi érzelmekkel tobb elmélet is fogalakozik. Terkel (1974) a munkahelyi

érzelmeket a kdvetkezOképpen kategorizalta:

J az autentikus érzelmek munkahelyi elvarasoknak megfelel6 moddon torténd
megvaltoztatasa révén végzett érzelmi munka (emotional labor),

. az ¢érzelmi munkavégzés (emotional work), melyben a munkavallalénak a
munkavégzés kdzben a helyzetnek megfeleld, adekvat érzelmei vannak,

o a munkatarsakkal valé interakciok révén 1étrejovo érzelmek (emotion with work),

o a nem munkaval kapcsolatos okokra visszavezethetd, munkahelyen megjelend

érzelmek (emotion at work),

o ¢s a végzett munkaval kapcsolatos érzelmek (emotion toward work).
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Az érzelmi események elmélete (Affective Events Theory - Weiss és Cropanzano, 1996)
szerint a munkafeladat jellegzetességeibél adddoan bizonyos tipusi munkaesemények
gyakorisdga relative nagyobb, mint masoké. Ilyen példaul egy orvos esetében a beteg
felépiilése. Ezek a munkaesemények/affektiv események meghatarozott affektiv reakciokat,
érzelmeket (6rom) valtanak ki. Az érzelmi reakcidok azonnali (mosoly) és hosszil tavu
(munkaval valo elégedettség) érzelmi megnyilvanulasokat vonnak maguk utan. Az elmélet
szerint a pozitiv érzelmeket kivaltd6 munkaesemények gyakoribb volta pozitivan valtoztatja
meg a munkavallalok munkahoz val6 viszonyat. Az elmélet nagy hatranya, hogy nem tarja fel

az események ¢és érzelmek kapcsolatdnak mibenlétét.

Az érzelmi munka elmélete (Emotional Labor Theory — Hochschild, 1983) azokkal az
érzelmekkel foglalkozik, amelyeket az alkalmazottak annak érdekében éreznek, vagy tesznek
ugy, mintha éreznének, hogy megfeleljenek a munka kovetelményeinek. A dolgozat célja,
ennek az elméletnek a gyakorlati vizsgalata. Ezért az elmélettel részletesebben a dolgozat egy

késobbi fejezetében foglalkozok.

Az érzelmek munkahelyeken torténd vizsgalata a szervezeti magatartas egyik 0j jelensége.
Korabban az érzelmekre a nyugati kultrakban, mint irraciondlis és diszfunkciondlis elemekre
tekintettek, amelyeket legfeljebb zavard tényezokként épitettek be az elméletekbe. (Arvey és
tarsai, 1998; Ashforth és Humphrey, 1995; Muchinsky, 2000). A munkahelyi hangulat,
munkamorél vizsgalataval, valamint az érzelmi intelligencia (EI) fogalmanak szélesebb korii
elterjedésével parhuzamosan a kutatok egyre nagyobb hangstlyt fektettek a munkavégzés

érzelmi komponensére.
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A személyiség szerepe az érzelmek kialakulasaban

A személyiségjegyek a munka jellemzdivel valdo Osszhangjuk, vagy annak hianya altal
befolyasoljak az érzelmi munkat. A , megfeleld személyt a megfeleld helyre” elv alapjan az
érzelmi munka terhei akkor minimalizalhatok, ha az alkalmazottak alapvetd személyisége
tamogatja a munkaad¢ altal elvart érzelmi megnyilvanulési formakat. Ilyenkor alacsonyabb az

érzelmi disszonancia szintje, €s kevesebb energiat igényel az érzelmi munka.

A szakirodalomban a személyiség igen sok definicidja fellelhetd. Skinner (1996) szerint, amit
személyiségnek hivunk, az nem mas, mint a kdrnyezeti hatdsok terméke az emberben. Buss és
Plomin (1984) szerint harom velesziiletett jellemzoénk van, , mint az aktivaltsag szint, a
szociabilitds és az emocionalitds, de az egyéni ¢€lettapasztalatok még ezeket is mddosithatjak.
Funder (1997) szerint a személyiséget az egyén jellemzd gondolkodasi mintdi, érzelmei és
viselkedése, valamint az ezek mogott allo pszicholdgiai mechanizmusok alkotjak.
Dolgozatom szempontjabol azért van nagy szerepe a személyiségnek, mert az hatarozza meg,
hogy az egyének hogyan észlelnek, interpretdlnak egy adott ingert, és hogyan reagalnak ra.
gy a személyiség meghatarozza, hogy milyen érzelmeket érez és mutat ki az egyén, valamint

azt is, hogy milyen foku érzelmi munkaban képes €s hajlando részt venni.

A személy-munka illeszkedésének elmélete (Person — Job Fit Theory) szerint akkor né a
munkaval valo elégedettség, ha az egyén személyes jellemz6i megfelelnek ezen a munkakor
altal tamasztott elvarasoknak. Amikor az egyén személyisége jol illeszkedik a munkaltato
altal elvart érzelmi megnyilvanulasokhoz, akkor alacsonyabb az érzelmi disszonancia szintje.
Ezzel szemben, ha hianyzik a személy és az altala betoltott munkahely 6sszhangja, nem csak
a munkaval vald elégedettség csokken, de né a munkahelyi stressz is (Dawis és Lofquist,

1984). Ilyen esetekben az egyén szamara a legjobb megoldas a helyzetbdl valo kilépés.

Moskowitz és Coté (1995) viselkedési 6sszhang modellje szerint azok a személyek, akik sajat
személyes jellemzoéiknek megfelel6 mddon viselkednek, pozitiv lelkiallapotba keriilnek.
Kutatasaik bizonyitottdk, hogy mig a személyes jellemzokkel ellentétes viselkedés negativ,
addig az azokkal 6sszhangban 1évo viselkedés pozitiv érzelmeket eredményez. Bono ¢és Vey
(2005) szerint az érzelmek megjelenése tobb modon is kapcsolodik a személyiséghez. Az
egyének kiilonboznek példaul érzelemszabalyozo hajlandosdgukban és képességiikben.

Személyes jellemzé tovabba, hogy milyen érzelem szabalyoz6 stratégidit alakitanak ki
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maguknak. Eltérés van az emberek kozott az érzelmi szabalyokat eldird normékra adott

reakcioikban (stressz, ki€gés) is.

Valoszinlinek tlinik, hogy az érzelmi munka kéaros mellékhatdsai fokozottan érintik azokat az
alkalmazottakat, akiknek személyes bedllitodottsagukkal ellentétes érzelmeket kell mutatniuk
mindennapi munkéjuk sordn. Eppen ezért fontosnak tartom bemutatni azokat a személyiség
modelleket, melyek az érzelmi munka elméletéhez jol illeszthetdek, illetve amelyeket magam

is felhasznalok kutatasaim soran.

A személyiség ¢és az érzelmi munka Osszefiiggéseivel kapcsolatban a szakirodalom harom

kérdésre keresi a valaszt:

o Milyen emberekre jellemz0 a pozitiv/negativ érzelmek spontan kifejezése?
o Kik azok, akik valésziniibben hazudnak pozitiv érzelmeket, mig a negativakat elrejtik?
o Kik azok, akikre a hazug érzelmek kevesebb negativ hatast gyakorolnak?

A kérdések vizsgalatahoz az eysenck-i személyiségszerkezeti modellbdl (Eysenck, 1947)

indulok ki, majd ezt egészitem ki a szakirodalom 4ltal indikélt 6nmegfigyelési dimenzidval.

Eysenck a Hippokratész-Galénosz-féle vérmérsékleti tipusokat a Jung-féle extroverzio-
introverzi6 és a Pavlov-féle stabil-labilis idegrendszeri tipusokkal kombinalta. Ertelmezésben
mind az extraverzid, mind pedig a neurotikussag két ellentétes polussal rendelkezik, melyek
egy folytonossdgi vonalon helyezkednek el, és barmely személy besorolhaté a kontinuum

valamely pontjara.

Extraverzid: A magas extraverzioval jellemezheté emberek rugalmasabban alkalmazkodnak a
kornyezeti valtozadsokhoz, a kiilonbozé kovetelményekhez, €s nevezett szocialis {ligyesség
jellemzi 6ket. Kénnyen teremtenek kapcsolatot, szocialis értékrendszeriik rugalmas. Altaldban
jo fellépést, és kifejezd készségli, aktiv és gyakorlatias emberek. Konnyen alkalmazkodnak 1)
helyzetekhez. Bar a fogalom definicioja még nem képezi konszenzus targyat, abban
megegyeznek a kutatok, hogy a magas szintli extraverzioval jellemezhetd emberek jutalom
érzékenyek, kozvetlenek és alapvetden pozitiv érzelmi bedllitottsaguak (Watson és Clark,
1997). Az extraverzié pozitiv hangulati allapotot, nagyobb tarsas aktivitast és gyiimolcsdzo
interperszonalis kapcsolatokat jelent. Az extrovertalt személyiség erdsebben érzékeli a pozitiv
ingereket €s, mivel az észlelés €s az érzelmek nagyban befolyasoljak az egyén viselkedését, az

extrovertalt tobb pozitiv eseményt észlel, mint az introvertalt (Headey és Wearing, 1989).
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A magas szintli extraverzioval jellemezhetd személyek gyakrabban éreznek pozitiv
érzelmeket, igy ritkdbban van sziikségiik azok hamisitasara. Masrészt a hazug pozitiv érzelmi
allapotok eldallitasa €és a negativ érzelmi allapotok eltitkoldsa is fontos szdmukra, mivel a
szamukra lényeges tarsas kapcsolatokban ezek elengedhetetlenek. Larsen és Ketelaar (1991)
szerint az extrovertalt személyis€g konnyebben tud multbeli pozitiv érzelmi tolteti
eseményeket felidézni, igy konnyebb szaméra a mély érzelmi munka. Ez azt jelenti, hogy
kevésbé van kitéve az érzelmi munka kéros mellékhatasainak, az érzelmi kimeriiltségnek, a
distressznek, vagy a kiégésnek. Wilson (1981) kutatdsai arra hivtak fel a figyelmet, hogy
mivel az extraverzid egyben tarsas kapcsolatokra vald fogékonysagot és ezzel egyiitt a tarsas
egyiittélés szabalyainak valo teljes alavetettséget jelent, az extrovertalt személyiségjegyeket
hordozé emberek konnyen vetik ald magukat a munkahelyi érzelmi normaknak is. Szintén
Wilsonnal olvashatjuk, hogy az extrovertalt emberek iigyesebben tudjdk érzelmeiket
kifejezésre juttatni, jobb az érzelmi szabalyozo és kommunikécios technikajuk. Ez pedig azt
jelenti, hogy érzelmi munka sziikségessége esetén gyakorlott ,,munkasként” allnak csatasorba.
Bono ¢s Vey (2005) szerint, a magas szintli extraverzioval jellemezheté emberek olyan
munkahelyeken, helyzetekben éreznek magas szintli érzelmi disszonanciat, ahol negativ

érzelmi megnyilvanuldsokra, (diihre, haragra) van sziikség.

Neurotikussdg: A magas neurotikussag értékii, labilis személyiségii embereket negativ

hangulatok, , mint depresszio, diih, idegesség és lobbané¢konysag jellemzi. A labilis emberek
alapvetd érzelmi beallitottsaga negativabb, mint masoké. Erzékenyebbek a negativ ingerekre
(Gray, 1981). A neurotikus szubjektiv vilaga éppen ezért joval tobb negativ eseményt
tartalmaz, mint stabil tarsaiké (Headey ¢és Wearing, 1989). Amiota a szervezetekben
elfogadotta valt a pozitiv érzelmek artikulacidja, mig a negativ érzelmek tovabbra is
tarsadalmi és vallalati tiltolistdin vannak, a neurotikus személyiség egyre inkébb az érzelmi
disszonancia melegagya. A neurotikus személyiségeknek gyakran el kell rejteniiik negativ
érzelmeiket és hamis pozitiv érzelmeket kell mutatniuk a negativ érzelmi alap-beallitottsaguk
miatt. Az érzelmi munkat azonban rosszul toleraljak, és érzelmi kimertiltséggel reagalnak ra
(Suls, Green ¢és Hillis, 1998). Tovabba, Diefendorff és Richard (2003) eredményei alapjan a
labilis személyiségli emberek ugyanazokat a munkahelyi érzelmei normékat sokkal tobbnek,
terhesebbnek itélték meg, mint stabil tarsaik. Természetesen az extrovertaltaknak terhes
munkakorok, ahol negativ érzelmi megnyilvanuladsokra van sziikség, mint példaul biztonsagi
Or, addssag behajtd vagy szamlabehajtd, idedlisak a neurotikus személyiségiliek szaméara

(Sutton, 1991). Gross (1998) szerint a negativ érzelmek eltitkoldsa €s hamis pozitiv érzelmek

19



generalasa érzelmi kimertiltséghez vezethet. Ezzel ellentétesek Moskowitz és Coté (1995)
eredményei, amelyek szerint a pozitiv érzelmeket eredményezd mély, de még sokszor a
felszini érzelmi munka is novelte az alkalmazottak ,jol-1ét” érzését. Az érzelmi munka
kovetkeztében tobben értékelték pozitivabban a szervezeti teljesitményhez valod sajat

hozzajarulasukat is.

Onmegfigyelés: Az onreflektiv személyek aktivan figyelik és szabalyozzak a tarsas

kapcsolatokban valé megjelenésiiket, szerepiiket (Synder, 1987). Jellemzdjik, hogy
érzékenyek a tarsas/tarsadalmi elvardsokra ¢és gyakran vesznek figyelembe a Kkiilsd
kornyezetbdl szarmazd jelzéseket viselkedésiik szabalyozasakor. Szeretik, ha a tarsas
kapcsolatokban a kovetelményeknek ¢€s elvarasoknak megfeleléen tudnak megjelenni. Jol
kommunikélnak, jo6 a meggy6z0 képességiik és jol kozvetitik érzelmeiket is (Friedman és
munkatarsai, 1980). Az onmegfigyeldk tehat igen jo alanyai az érzelmi munkanak, amely
személyiségiik szerves részét képezi (Gangestaad és Snyder, 2000). Wharton (1993) szerint az
onmegfigyelok igen tehetségesek a felszini érzelmi munkédban. Alacsonyabb érzelmi
kimeriiltségi szintet és kevesebb munkahelyi stresszt tapasztalnak, mint azok a tarsaik, akik

alacsonyabb 6nmegfigyeld szinttel rendelkeznek.
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Erzelmi intellicencia

Az ¢érzelmeket, érzelmi munkat befolydsold személyes tényezOk nem mind velesziiletett
jellemzok. A személyiséggel ellentétben az érzelmi intelligencia (a legtdbb irdnyzat szerint)
fejleszthetd. Az érzelmi intelligencia éppen ezért igen fontos az érzelmi munka kiilonbozo

szintjei tanulasanak szempontjabol.

Az érzelmi intelligencia ad definitum az egyének érzelmi munkavégzo képességét jelenti. Az
érzelmi intelligencia nem csupan a mély, de az Oszinte érzelmi munkat is lehetévé teszi.
Minél magasabb az érzelmi intelligencia, anndl kisebb a hiteltelen felszini érzelmi munka
gyakorisaga. Az érzelmi intelligenciaval rendelkez6 személyek képesek egy ,,magneses
mez0” létrehozasara, mely érzelmi vonzerdt biztosit nekik, igy gyakran rendelkeznek
folyamatosan gyarapod¢ tarsas kapcsolati haloval és érzelmi tdmogatd rendszerrel. Ezzel
szemben azok az emberek, akiknek alacsony az érzelmi intelligencidjuk olyan
kontraproduktiv érzelmi tranzakciokba bonyolddnak, amelyek, gyakran tudattalanul, olyan
taszitd érzelmi mez6t hoznak 1étre koriilottiik, amely folyamatosan és fokozatosan csokkenti

¢s tavolitja toliik tarsas koriiket (Kunnanatt, 2004).

Nem csupan az a fontos tehat, hogy érzd 1ények legylink, de tudnunk kell azt is, hogy mikor
szabad kimutatnunk érzelmeinket és mikor nem. Az érzelmek tarsas ¢és tarsadalmi
elvarasoknak megfeleld szabalyozasaval az érzelmi intelligencia (EI) témakére foglalkozik.
iranyzatot, majd megalkotom azt a definicidt, amelyet a dolgozat tovabbi részében, az érzelmi

munkaval kapcsolatosan hasznalni fogok.

Mayer és Salovey (1995) képesség alapi megkézelitése szerint az EI nem mas, mint az

érzelmek:

. pontos észlelésének, értekelésének €s kifejezésének;

. gondolkodasba valo beillesztésének;

o az érzelmek és azok informdcio tartalma megértésének;

o az egyén érzelmi ¢és intellektualis fejlodése érdekében torténd szabalyozasanak
képessége.

Tehat olyan tudati képességek halmaza, amelyek lehetévé teszik az érzelmek azonositasat,

tudatositasat, megfeleld felhasznalasat és artikulalasat.
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A vegyes modell szerint az EI a képességek és személyiség olyan relacidja, amely lehetévé
teszi az érzelmek észlelését és kezelését. A modellek e tipusaba sok elmélet tartozik, de a
leggyakrabban hasznalt Bar-On (1997) modellje. Az 6 rendszerében az EI az intelligencia
érzelmi, személyes, tarsas és tulélési dimenzidja, mely sokszor fontosabb a mindennapi
taléléshez, mint az élet tradiciondlis kognitiv aspektusa. Az EI 6nmagunk és masok
megértésének, a masokhoz vald viszonyulasnak, a kornyezeti valtozasokhoz valé azonnali
alkalmazkodasnak és a hossz tavu sikeres tulélésnek az eszkoze. Az 6 értelmezése adja az EI
és a kornyezé vilaggal valo banas moédjanak vizsgalatat.” Bar-On az EI-t 5 komponensre

bontotta. A komponenseket a 2. tablazat ismerteti.

2. tablazat: Az érzelmi intelligencia komponensei

Személyen beliili érzelmi tudatossag,

Onismeret, Onérvényesités,

Onmegvalosités
Személykozi empatia,
tarsas kapcsolatok 1étrehozasanak
¢s fenntartasanak képessége
Alkalmazkodési problémamegoldas,

megvalosithatosag vizsgalat,

rugalmassag

L . stressz tirés
Stressz-kezelési ’

impulzus kontroll

Altaldnos hangulati optimizmus,

boldogsag

A modellek harmadik csoportjat a személyiség elméletek alkotjak.

Goleman (1995) szerint az EI az érzelmi beallitottsagok és kompetenciak széles skalajat
tartalmazza, amely a mozgat6 rugoktol, személyes jellemzoktdl egészen a tanult képességekig

terjed. Az altala meghatarozott 25 kompetenciat 5 f6 csoportba sorolta:

. ontudatossag
o motivacio

. Onszabalyozas
o empatia
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J tarsas kapcsolatokban valo jartassag

Szerinte a gyakorlati, a munkéval kapcsolatos képességeink mind ezen az 6t kompetencia

csoporton alapulnak és az El az a potencial, amely révén képessé valunk ezek elsajatitasara.

3. tablazat:

Az érzelmi intelligencia modellek osszehasonlitisa

Modell Képesség modell Vegyes Modell Személyiség modell
Szerzd Mayer, Salovay Bar-On Goleman
Fokusz érzelmi képességek érzelmi ¢€s tarsas érzelmi kompetenciak
mindségek és kompetens
viselkedés
Definicié | a sajat és masok nem tudatos képességek, | frusztral6 események
érzelmeinek észlelésének, | készségek és hatasanak ellenéllo
megkiilonboztetésének; és | kompetencidk egész sora, | dGnmotivacio,
ezen informécioknak az amelyek meghatdrozzédk | impulzuskontroll és
egyén gondolkodasaban az egyén kornyezeti késleltetett jutalmazas;
val6 felhaszndldsanak valtozasokkal és hangulatszabalyozas és
képessége hatasokkal valo a distressz
egylittélési képességét gondolatrombol6
hatasanak tavoltartasa;
empatia és remény
Mérheto érzelmek észlelése személyen beliili EI ontudatossag
dimenzick érzelmek gondolkodasban | személykézi EI onszabalyozas
vald felhasznalasa alkalmazkodasi EI snmotivacio
crzelmek megeértese stresszkezelési EI tarsas tudatossag
érzelmek kezelése altalanos hangulati EI tarsas képességek
Mérési teljesitmény kérdoiv: onkitoltd kérdoiv (EQi - | onkitoltd kérddiv
eszkoz Mayer-Salovay-Caruso Emot{[onal Quotient
Erzelmi Intelligencia teszt inventory)
(MSCEIT) (1999)

A szakirodalomban rengeteg kritika jelent meg mindharom iranyzatrol. Ezek ismertetésétol
jelen tézisben eltekintek. Mivel az érzelmi munkaval foglalkoz6 szakirodalmakban
legtobbszor vegyes, azaz képesség és személyiség tényezOket egyarant figyelembe vevd
modelleket hasznalnak, ezért én is ilyen modellt valasztottam. Igy az érzelmi intelligenciat az
érzelmek észlelését, értelmezését és kezelését személyiségfiiggd folyamatnak tekintem,

amelyben a készségek és a fejleszthetd képességek is nagy szerepet kapnak.
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Empatia

Bar az empatia az érzelmi intelligencia dimenzidjaként is a figyelem kozéppontjaban all, az
empatikus kapcsolat egészségiigyi foglalkozdsok esetében betoltdtt szerepe ennél sokkal
jelentdsebb. Mar az érzelmi munka fogalmanak definidldsa el6tt is igen sok kutatds iranyult az
egészségiigyi dolgozok érzelmi szabalyozéasara. A szakirodalomban igen sok utalést talaltam a

gondoskodd magatartas €s az empatikus folyamatok fontossagara.

Az empatia fogalma még nem képezi konszenzus targyat az érzelmeket kutatok korében.
Egyesek a megértés (Kohut, 1984), masok a tapasztalas (Greenson, 1960), a meg/atérzés
(Strayer, 1987), vagy a masokhoz vald viszonyulds (Jordan és tarsai, 1991) modjat latjak
benne. Kohut (1984) az empatiat az érett személyiség jellemzdjének, a transzformalt
narcizmus egyik formdjanak tartja. Szerinte az eredményes segitOnek elengedhetetlen
jellemzdje az empatia, és ezzel egyiitt a végesség elfogadésa, a bolcsesség, a kreativitds és a
humor. Davis (1980, 1994) szerint az empatia a masik fél megnyilvanuldsainak megfigyelése
altal kivaltott érzelmi, kognitiv és viselkedési mechanizmusok és reakcidok széles korét
magaba foglald pszichés folyamat. Az egyén kognitiv folyamat soran ismeri és érti meg a
masik érzéseit és mozgatdrugo6it, mig az érzelmi folyamat sordn a kognitiv folyamat
eredményének megfeleld érzelmeket hoz 1étre. Larson és Yao (2005) szerint az empatia azt
jelenti, hogy tudataban vagyunk, érzékeljiik, megértjilk sot élénken at is éljik a masik fél
érzéseit, gondolatait, tapasztalatait, anélkiil, hogy azokat explicit médon megosztotta volna
veliink. Rogers (1957) szerint az empatia nem mas mint a masik fél altal megélt
jelentéstartalmakra valo folyamatos érzékenység. Az empatia tehat egy vég nélkiili folyamat,

amely a valtozo helyzetekhez és célszemélyekhez igazodik.

Davis (1996) a felszini és mély érzelmi munkéval allitotta parhuzamba az empatikus
folyamatokat. A kovetkezé oldalon 1évd abran jol lathatd, hogy az empatikus folyamatok
kognitiv €s pszichés elemekbdl épiilnek fel. Az dbran a felszini és mély érzelmi munka kozotti
kiilonbségek is jol latszanak. Azok a folyamatok és kapcsolddasi utak, amelyek Davis szerint
elengedhetetlenek a mély érzelmi munka révén létrehozott empatidhoz, vastaggal vannak

jeldlve.
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2. abra: Az empadtia folyamatmodellje

Befolyasolo tényezok:
Alkalmazott jellemz6i

Ugyfél jellemzoi
Egészségligyi alkalmazott-iigyfél
interakcio szituativ jellemzoi

\ 4

Empatikus folyamatok

_ | Egyszerl kognicio

Osszetett kognicié

Nem-kognitiv folyamatok
— Motorikus masolas,
— El6huzalozott reakciok

— Klasszikus kondicionalas,
— Direkt asszociacio

— Nyelv altal kozvetitett asszociacio,

— Tudatos szerepfelvallalas

v

Személyen beliili folyamatok
Erzelmi reakciok
— Parhuzamos érzelmek
— Reaktiv érzelmek
Nem-érzelmi reakciok
— Személyes korrektség
— Attribucios dontések

A 4

|
|
|
|
|
|
| —  Osszetett kognitiv halézatok,
|
|
|
|
|
|
]

v

A 4

Személykozi folyamatok
Segitd magatartas

; Konfliktuskezelés

Tarsas viselkedés
—  Kommunikéacio
— Tamogatd tarsas stilus

A 4 \ 4

Alkalmazottra gyakorolt hatas
Munkaval val6 elégedettség
Kiégés

Ugyfélre gyakorolt hatis
Megelégedettség

—————— Visszajelzés

Mély érzelmi munkahoz sziikséges folyamatok és kapcsolodasok
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Goleman (1995) szerint az empatikus emberek érzékenyebbek a méasok szandékait és igényeit
jelzé finom téarsas jelzésekre. Erzékenyebbek a non-verbalis kifejezésmodokra, mint kevésbé
empatikus tarsaik. Parasuraman, Zeithaml és Berry (1988) az empatiat a szolgéltatas kulcs-
fogalmanak tekintik. Az empatikus alkalmazottak nem csak jobban érzékelik az tligyfelek

feléjiik iranyul6 elvarasait, de nagyobb erdfeszitést hajlandoak az érzelmi munkaba fektetni.

Az empatia két valtozoja, az érzelmi fertdézés és az empatikus kapcsolat jol parhuzamba
allithatdé Larson és Yao (2005) parhuzamos és reaktiv érzelmi elméletével. Az érzelmi
fertdzeés a masik fél érzelmeinek atvételét, azokban val6 osztozast jelent. Miller, Still, és Ellis,
(1988) szerint a magas érzelmi fertdzési szinttel rendelkezé személyek jobban rahangolédnak
masokra, éppen ezért fontosabb szdmukra masok jol-1éte. Batson és tarsai (1988) szerint az
érzelmi fertézés még altruista magatartast is kivalthat. Eppen ezért nem csupan az érzelmi
munkat konnyiti meg az alkalmazottak szamara, de noveli a kiégés veszélyét is (Verberke,
1997). Kruml és Geddes (2000a) érvelése szerint az érzelmi fertdzés foka forditottan ardnyos
az észlelt érzelmi disszonanciaval és egyenesen aranyos az érzelmi munkéba fektetett

energiaval.

Az empatikus kapcsolat 1ényege hogy a személy nem ,,egylitt” érez a masikkal, hanem ,,érte”
érez (Kruml és Geddes, 2000a). Ez azt jelenti, hogy nem paralel, hanem a masik érzelmeitdl
kiilonb6z6 reaktiv érzelmeket general, amelyeknek a masik személy jol-léte a célja (Davis,
1984). Az erés empatikus kapcsolattal rendelkez6 alkalmazottak az esetek tilnyomo részében
spontan modon felelnek meg a szervezeti érzelmi szabdlyoknak. Azokban az esetekben pedig,
amikor a szlikséges és meglévd érzelmi allapotok kiilonbozdsége nem teszi ezt lehetdvé,
akkor az érzelmi megnyilvanulasok hitelességét szem elott tartva mély érzelmi munkat fognak
végezni (Ashforth és Humphrey, 1995). Mivel mély érzelmi munkéra azért kertiil sor, mert az
er6s empatikus kapcsolattal rendelkezé ember mélyen meg van gydézddve a hiteles érzelmek

sziikségességérdl, az érzelmi disszonancia szintje ebben az esetben alacsony.
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Erzelmi munka

Amint lathattuk, szamos személyes tényezd befolyasolja az egyéni érzelmeket és érzelmi
megnyilvanuldsokat. Az egyének azonban tarsas 1ényként folyamatos interakcidban vannak az
Oket koriilvevo tarsas rendszerrel. A tarsas kornyezet nem csupan az érzelmeket kivalto
ingerek nagy részének forrasa, de a szabalyozasi folyamat normadinak, illetve a
visszajelzéseknek is kutféje. Az érzelmi munka a tarsas kornyezet egy specidlis szeletével, a
munkahelyi normaékkal, érzelmi megerdsitéssel (jutalmazas, bilintetés) és emberi

kapcsolatokkal foglalkozik.

Az alkalmazottak érzelmi megnyilvanuldsa ugyanis nem maganiigy, hanem a munkaad¢ altal
kontrollalt nyilvanos szereplés. Legalabbis a szolgaltatd agazatban, - ahol a napi munkavégzés
mas emberekkel torténd folyamatos interakcidkat jelent, - nincs magéanélet, vagy ,,magan”
érzelem. Minden nyilvanos és része az alkalmazott, illetve az tigyfél altal 1étrehozott tarsas
konstrukcionak. A szervezetek iranyelveket dolgoznak ki, mitoszokat, torténeteket
terjesztenek annak érdekében, hogy ravezessék és rakényszeritsék az alkalmazottakat az elvart

érzelmi megnyilvanulasokra.

meg. 1983-as The Managed Heart munkajaban a kovetkezd definiciot adta: az érzelmi munka
»az eérzelmek kozosségi elvarasoknak megfeleld testi és mimikai megnyilvanuldsdnak
szabalyozasat jelenti. Az érzelmi munkdnak csereértéke van, hiszen bért fizetnek érte.” (pp. 7)
Az érzelmi munka fogalmat Hochschild olyan munkakorok kapcsan fogalmazta meg,
amelyekben az érzelmi  bedllitottsaggal  kapcsolatos  elvardsok  explicitek, (a
munkaszerzOdésben konkrétan rogzitettek), és a megfeleld érzelmek tiikrozéséért
ellentételezés jar. Definicidja szerint tehat az érzelmi munkahoz elengedhetetlen a
munkaltatonak a munkavallalok érzelmei felett gyakorolt kontrollja mellett az, hogy az
alkalmazott személyesen taldlkozzon az tligyféllel, és érzelmeket generaljon benne. Az érzelmi
munka azonban nem csupéan ilyen munkakorokben jelentds. Ashforth és Humphrey (1993)
akkor besz¢l érzelmi munkarol, ha a dolgozoval szemben megfogalmazott elvarasok bizonyos
érzelmi megnyilvanulasokat hasznosnak, mig masokat tiltottnak nyilvanitanak. Ez a definici6
tehat mar azokra a munkakorokre is vonatkozik, ahol az érzelmi megnyilvanuldsokat csupan
hallgatolagos megallapodasok, vagy maga a szervezeti kultura szabalyozzak. A legtobb

foglalkozashoz implicit (hallgatélagos) vagy explicit érzelmi megnyilvanulasokra vonatkozo
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normék kapcsolodnak. Erzelmi munkat végeznek tehat mindazok, akiknek szakmai feladataik
mellett az érzelmeiket is a munka kovetelményeinek megfeleléen kell alakitaniuk. A

tovabbiakban az érzelmi munkanak ezt a tdgabb értelmezését hasznalom.

A szakirodalomban sok érzelemmel kapcsolatos kifejezéssel taldlkozhatunk, amelyek a
mindennapi életben — hibdsan - egymas szinonimdjaként allnak. Az érzelmek menedzsmentje
(emotional management), az érzelmi munka (emotional labor), és az érzelmi munkavégzés
(emotional work), gylijtéfogalmaként hasznalatos. Callahan és McCollum (2002) definicidja

szerint az érzelmi menedzsment altalanossagban jelenti az érzelmek szabalyozasat.

Az érzelmi munka és az érzelmi munkavégzés, ezzel szemben, meghatarozott érzelmi
szabalyozasi folyamatokat takar. Erzelmi munkavégzésrél akkor beszéliink, amikor az egyén
sajat elhatarozasabol, onérdekkdvetésbol valtoztatja meg az érzelmeit, és ezért anyagi
ellentételezést nem kap. Ez azonban nem zérja ki egyéb ellentételezés lehetdségét. Hiszen az
érzelmek megvaltoztatasanak legtobbszor a tarsas normaknak vald megfelelés a célja, igy az
illeszkedés tarsas kapcsolatok révén valik , kifizetddové”. Az érzelmi munkavégzésnek masik
megkiilonboztetd jegye, hogy az aktor magéanszférajaba tartozik. Torténjen bar a
munkahelyen, az érzelmi megnyilvanuldsrol a dontés onalloan, a szervezeti szabdlyozastol

fiiggetlentil sziiletik meg.

Ezzel szemben az érzelmi munka a szervezetek hivatalos szférajaba tartozik. Az egyén alaveti
magat a szervezeti elvarasoknak. A szervezet pedig fizetés, vagy mas csereértékkel
rendelkezd kompenzéacio formdjadban jutalmazza az explicit, vagy implicit szabalyainak
megfeleld érzelmi megnyilvanuldsokat. A legtobb foglalkozds esetében az érzelmi
munkavégzés elemeit mar Hochschild el6tt is nevesitették. A kovetkezd felsoroldsban a

magyar ¢s angol nyelvben egyarant hasznalatosakat mutatom be:

e Pokerarc (mind a pozitiv, mind a negativ érzelmek mimikai megjelenésének letiltasa)

e Show time (valos érzelmek tudatos megvaltoztatasa, legtobbszor felszini érzelmi
munka révén)

e FErzelmi kaméleon (érzelmi megnyilvanulasait jol szabalyozo, vagy gyors felszini
érzelmi munkara képes egyén)

e JO zsaru, rossz zsaru (pozitiv ¢€s negativ érzelmi megnyilvanuldsok eldre
meghatarozott rend szerinti felosztasa két ember kdzott)

e Belelovallta magat (mély érzelmi munka segitségével keriilt az adott érzelmi
allapotba)

o Atlatszé (hiteltelen felszini érzelmi munkat végzd)
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Hochschild elsé cikke o6ta az érzelmi munkédnak szamos definicidja sziiletett. Az elméletek
legtobbszor ujabb €s Gjabb vizsgalati aspektusokat rendeltek a témakorhoz. Ekman (1973) és
Rafaeli és Sutton (1987, 1989) az érzelmi megnyilvanulasokat eldir6 szabalyokat (display
rules) vizsgalta, mig Adelman (1989) ¢és Wharton (1993) az érzelmi munka személyekre
gyakorolt hatasat kutatta. Grandey (2000) és Paules (1991) az érzelmi munka megnyilvanulasi
formait tanulményozta. Morris és Feldman (1996) pedig mérhetd dimenzidkra (gyakorisag,
intenzités, elvart érzelmek spektruma, érzelmi disszonancia foka) igyekezett felbontani az

érzelmi munkat.

Bar Hochschild definicioja szerint érzelmi munkéat a szolgaltato agazatban dolgozo,
igyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 1évé emberek végeznek, Pierce (1995) és Pugliesi és
Shook (1997) szerint érzelmi munka az is, amit a munkatarsak egymassal szemben végeznek.
A tarsadalmi és munkahelyi normak ugyanis szigortan szabalyozzak, hogy mit szabad és mi
megengedhetetlen egy munkahelyen. Igy az alkalmazottak egymas kozotti érzelmi munkaja is
a munkaltato altal bérrel ellentételezett teljesitmény. (Multinacionalis vallalatok kivalasztasi
rendszerében példaul el6kelé szempont a csapatban dolgozas képessége.) Eppen ezért meg
kell kiilonboztetniink a szervezeti hatarokat atlépd (alkalmazott-ligyfél) és a szervezeti
kereteken beliil zajlo (munkatirs-munkatars) érzelmi munkat. Rafaeli €s Sutton (1989)
cikkében arra hivjak fel a figyelmet, hogy vannak olyan munkakorok, ahol az alkalmazott
munkakori feladata munkatarsai segitése (recepcids, titkarnd, asszisztens). A masok érzelmeit
befolyasolni hivatott munkakdrokben (kiképzd Ormester, poker jatékos) és azokban is,
amelyekben mindennemi érzelmi megnyilvanulas tiltott (bird, mediator), is komoly érzelmi

munka folyik.
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Az érzelmi munka szintjei

Ashforth és Humphrey (1993) a munkahelyi érzelmi normaknak val6 megfelelés harom

formajat kiilonboztette meg.

Oszinte érzelmi munka: Szemben az érzelmi munkavégzéssel, amelynek esetében

elengedhetetlen az elvart és aktualis érzelmi allapotok kozotti disszonancia, Gszinte érzelmi
munka létrejohet 1is, hogy az egyén egy adott helyzetre adott spontan érzelmi reakcidja
megfelel a szervezet érzelmi eldirasainak (Ashforth, Humphrey, 1993). Bar ebben az esetben
sem tudatos erdfeszitésre, sem valdos munkavégzésre nem keriil sor, az ellentételezés megilleti
a munkavallalot. Kruml és Geddes (2000a) szerint az Oszinte érzelmi munka a mély érzelmi
munka passziv forméja. Az dszinte érzelmi munka eldnye, hogy az alkalmazott megfelel az
elvardsoknak anélkiil, hogy valos erdfeszitést tenne ennek érdekében, igy aztan elkeriili az

Osszes lehetséges mellékhatast, mig a pozitiv szervezeti kimenetek megmaradnak.

Mély érzelmi munka: Bar a szervezeti ¢érzelmi eldirdsok csupan az érzelmi

megnyilvanuldsokat szabalyozzédk, a hitelesség érdekében az érzelmek megvaltoztatdsara is
sziikség lehet. Ez legtobbszor kognitiv folyamatok segitségével megy végbe. Olyan
helyzetekben, mikor az érzelmeink nem felelnek meg a tarsas elvardsoknak, multbeli
tapasztalatok segitségével kell adthangolddnunk. Olyan helyzeteket kell feleleveniteniink és
ujra atélniink, amelyek révén megfeleld lelkiallapotba keriilhetiink. Spontan moddon is
alkalmazzuk ezt az athangolodast olyankor, amikor nem odailld jokedviinket probaljuk meg
elrejteni, hogy egy szeretett 1ény haldldra, vagy mas szomoru dologra gondolunk. Ez a
gyakorlat bujik meg a ,,gondolj valami szépre!” tandcs mogott is. Kruml és Geddes (2000b)
vizsgalatai kimutattdk, hogy megfelel gyakorlattal rendelkezé emberek képesek a megfeleld
érzelmeket, az azokat kivalté tényezoktdl fliggetleniil is reprodukalni. (Nem kell mokas

dologra gondolniuk ahhoz, hogy felderiiljenek.)

Felszini érzelmi munka: Mivel a szervezetek csupan az érzelmek nyilvdnosan is mérhetd

dimenzidjat tudjak szabalyozni, a megfogalmazott implicit, vagy explicit szabalyok
legtobbszor az érzelmi megnyilvanuldsokra vonatkoznak. Ha ezeknek csupan a kiilsé érzelmi
jegyek (arckifejezés, hangszin, hanglejtés, gesztusok) megvaltoztatasaval feleliink meg, és az
érzelmeinket nem valtoztatjuk meg; azaz az érzelmi megnyilvanulasok nem esnek egybe

aktualis érzelmeinkkel, felszini érzelmi munkat végeztink. Az érzelmi munka e formaja
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gyakran vezet a munkavallalok korében hiteltelenség érzéséhez, és karosan befolyasolhatja a

teljesitményt és a munkaval valo elégedettséget is.

Hochshild szerint a kiils6 jellemzék megvaltoztatasaval a belsd érzelmi jellemzok is
valtozasnak indulhatnak. Dertis, elégedett embert meggydzden alakitani, a maga minden kiilsd
jellemzdjével egyiitt, csak akkor lehet, ha felvessziik a megfeleld érzelmi tonust. Ennek a
hatterében a kovetkezé folyamat 4ll: a kiilsd jegyek megvaltoztatasa a kornyezetben
valtozasokat gerjeszt. A kornyezettel vald interakci6 pedig a valds érzelmeket is hozzaigazitja
a kiils6 jegyekhez, hiszen az érzelmek olyan érzések, melyeknek kifejezését és értelmezését

személykozi, szituacios, kulturalis és tarsadalmi feltételek szabalyozzak.

Gross (1998) érzelmek szabdlyozasarol szolo cikkét felhasznalva Grandey (2000) a mély
érzelmi munkat elézmény-orientdcioji szabalyozasnak nevezi, amelyet a helyzet
megvalasztasdval, megvaltoztatasaval, figyelem eltereléssel, vagy kognitiv folyamatok révén

lehet elérni.

3. abra: Az érzelmek szabalyozdasanak modellje

Erzelmeket Erzelmi Erzelem
kivalto > reakcid — > vezérelt
esemény \ viselkedés
Figyelem- Kognitiv Erzelmi reakcio
elterelés folyamatok megvaltoztatasa

Helyzetek megvalasztdsa: az egyén tudatosan keresheti, vagy elkeriilheti azokat a helyzeteket,

melyek az érzelmi munkat megkonnyitik, vagy megnehezitik. (Keriili az allandoan

panaszkod6 munkatarsat.)

Helyzetek megvaltoztatisa: az egyén megvaltoztathatja a helyzetet olyan irdnyba, amely

kevesebb érzelmi munkéaval jar szdmaéra. (Személyes kontaktus elkeriilése érdekében

igyekszik e-mailen, vagy telefonon intézni az ligyeket.)

Figyelemelterelés: az egyén torekszik a helyzet nem emocionalis vonatkozasainak kizarolagos

vizsgalatara, vagy igyekszik a szituativ ingereket oly modon szelektalni, hogy a kognitiv
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komponens keriiljon tulsulyba. Igyekszik szituaciora vald reagalds el6tt olyan eseményeket

feleleveniteni, amelyek az elvart érzelmi allapotot eredményezték.

Kognitiv folyamatok: az egyén tudatosan torekedhet a szituacid bagatellizalasa, atkeretezése,

vagy atértékelése révén a nem kivant érzelmi indittatast reakciok kizarasara.

Grandey arra hivja fel a figyelmet, hogy a helyzetek megvalasztisa és megvaltoztatasa
munkahelyi szitudciokban csak korlatozottan alkalmazhat6, mig a figyelemelterelés csak

addig a szintig alkalmazhatd, amig a feladatvégzés nem sériil altala.

A felszini érzelmi munkat Grandey (1999) kdvetkezmény kdzpontii szabdlyozasnak tekinti,
melynek egyetlen Gross (1993) altal emlitett modja a spontdn érzelmi reakcid tudatos
megvaltoztatasa. Ez torténhet barmilyen eszkdz segitségével (cigaretta, alkohol, drogok,
specialis gyakorlatok, vagy egyszerli csalds), amely lehetdvé teszi a vdlaszreakcio

pszicholdgiai, tapasztalati vagy viselkedési elemének megvaltoztatasat.

Grandey (2000) a kognitiv folyamatok altal, illetve megfeleld érzelmi toltetli események
felelevenitése (figyelemelterelés) révén létrehozott érzelmi munkét, hosszu tava hatésait
tekintve, sokkal pozitivabbnak tartja, mint a felszinit, hiszen a mély érzelmi munka kapcsan
nem marad feloldatlan disszonancia az egyénben. A mély érzelmi munka az érzelmi

megnyilvanulasok hitelessége szempontjabdl is indokolt.

Az érzelmi munka Hochshild (1983) definicidja alapjan szervezethez, és annak elvarasaihoz

kotott. A kovetkezd abra az érzelmi munkat szervezeti kontextusban abrazolja.
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4. abra: Erzelmi munka a szervezetben

Erzelmi normak forrasa Kimeneti dimenzio

Szervezeti kontextus: Vdéllalati hatas:

Toborzés, kivalasztas Erzelmi munka Azonnali haszon

Szocializacio - : Ismételt haszon

Biintetés és jutalmazas Erzelmi normaknak val6 Fert6z6 hatas
megfelelés érdekében

Erzelmi tranzakciok: > letrehogotF erz’elml > Személyes hatas:
Erzelmi megnyilvanulas megnyilvanulasok Anyagi jolét
Célszemély visszajelzése Mentélis és
Ujabb modositas pszichés jolét

A szervezet érzelmi munkat szabalyozé normadi egyszerre foglalnak magukba tarsadalmi,
szervezeti és foglalkozdsra vonatkoz6 normaékat, hiszen a szervezetek is bedgyazott
rendszerek. A tarsadalmi normakat legtobbszor az iligyfelek kozvetitik a szervezet és az
alkalmazottak irdnyaba. Zeithaml, Parasuraman és Berry (1990) szerint az ligyfelek elvarasai

a viselkedés kovetkez0 tiz dimenziodjat érintik:

Kézzelfoghatosag, Biztonsag,

Megbizhat6sag, Elérhetdség,

Kompetencia, Kommunikacid,

Udvariassag, Ugyfél megértése,

Hihet6ség, Fogékonysag az ligyfél igényeire.

Osszességében tehat meghatarozzak, hogy milyen a jo szolgaltatis és mit kell tennie az
alkalmazottnak. Gyakorlatilag megirjak a szerepet, amelyet a véllalatok csupan kozvetitenek
alkalmazottaik felé (Zeithaml, Parasuraman és Berry, 1990). Ezek a tarsadalmi normak

azonban kulturanként valtoznak.
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Az érzelmi munka dimenzioi

Az érzelmi munka gyakorisaga

Az érzelmi munka legkénnyebben vizsgalhaté dimenzidja a gyakorisag. A szolgaltatd szektor
vallalatai szdmara igen fontos az ligyfelek lojalitasa, hiisége, ami szorosan Osszefiigg a
szervezet, illetve az 6t reprezentalo alkalmazott irant érzett érzelmekkel. Ezek az érzelmek az
alkalmazott érzelmi munkajanak kovetkezményei. fgy tehat az interakciok gyakorisaga,
valdjdban az érzelmi munka gyakorisdgat is jelenti. (Wharton és Erickson, 1993). A
gyakorisag dnmagaban is magyarazé valtozo lehet az érzelmi kimertiltség vagy kiégés esetén;

a szakirodalomban azonban tovabbi vizsgalati dimenzidk is segitik az eligazodast.

Az érzelmi szabalyok szem el6tt tartasa

Minél jobban ragaszkodik valaki az érzelmi eldirdsokhoz, annal kisebb a személyes érzelmi
szabadsaga. A sajat érzelmek megvaltoztatasdnak sziikségessége pedig pszichés és kognitiv
teljesitmény kényszert, érzelmi disszonanciat és érzelmi munkat von maga utan. Az érzelmi
normakhoz vald ragaszkodas az elvart érzelmi munka idOtartamaval ¢€s intenzitasaval

jellemezhetd.

Sutton ¢és Rafaeli (1988) kutatdsai szerint, a rovid ideig tartd interakciok legtobbszor
formalisan leszabalyozott viselkedési elemeket, - mint koszonés, mosoly, segitség felajanlasa,
- tartalmaznak. Eppen ezért a rovid idétartamt interakciok nem kivannak kiilondsebb érzelmi
munkat, nem terhelik meg az alkalmazottakat. Ezzel parhuzamosan Rafaeli (1989) kutatasai
kimutattdk, hogy a hosszabb iddintervallumot fel6leld interakciok nagy érzelmi terhet raknak
az alkalmazottakra. Cordes és Dougherty (1993) eredményei is ezt latszanak alatamasztani.
Kiégéssel ¢s munkahelyi stresszel kapcsolatos kutatdsaik szerint, az érzelmi munka
id6tartaméanak novekedésével n6 az érzelmi kimeriiltség és a kiégés valdszinlisége. Hochshild
(1979) szerint minél hosszabb egy interakcid, anndl kevesebb benne a formalis elem, annal
tobb érzelmi odafigyelést és alloképességet igényel. Smith (1991) szerint az iddtartam
novekedésével egyre tobbet tudnak meg az alkalmazottak az tigyfélrdl, egyre tobb ligyféllel
kapcsolatos sajat érzelmiik keletkezik, amelyeket legtobbszor el kell titkolniuk, vagy meg kell

valtoztatniuk.

Az érzelmi megnyilvanulasok intenzitasa mind az érzett, mind pedig a kimutatott érzelmek

erdsségét magaban foglalja. Frijda, €és tarsai (1992) szerint az alkalmazott-ligyfél kozotti
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viszonyt leginkdbb az érzelmek intenzitdsa befolyadsolja. Az érzelmek intenzitdsa az, ami
meggydzi, vagy elriasztja az ligyfeleket, mivel intenziv érzelmeket nehéz hamisitani. Ashforth
¢s Humphrey (1995) az érzelmi intenzitast Osszekapcsolta az érzelmi munka szintjeivel.
Szerintiik, intenziv érzelmeket csupan mély érzelmi munka kovetkeztében lehet kimutatni,
mert felszini érzelmi munka révén elvesztik a hitelességiiket. Kevésbé intenziv érzelmek
esetén, - az elvart és valds érzelmek kozotti eltérés csokkenésével, - egyre gyakrabban
alkalmazhaté a felszini érzelmi munka kielégitd eredménnyel. Az intenzitds vizsgalatdnak
fontossagat mutathatja, hogy ha megszamoljuk hany ,iigyféllel” talalkozik egy pénztaros és
egy BKYV ellenér napi munkéja soran (gyakorisag), akkor kdzel azonos eredményre juthatunk.
Ez arra engedne kovetkeztetni, hogy az érzelmi munkéabol fakado terhelésiik megegyezik.
Ezzel szemben egy ellendrnek sokkal intenzivebben kell magabiztossagot, nyugalmat
sugaroznia, mint amennyire egy pénztarostol elvart a kedvesség. Tehat nagyobb érzelmi

munkat végez, mint egy pénztaros.

Rafaeli (1989) szerint az érzelmi normdk szem el6tt tartdsanak két dimenzidja Gsszefligg
egymassal. Minél rovidebb egy interakcid, annal jobban leszabalyozott, és anndl kisebb
intenzitastiak az elvart érzelmek. Ezzel szemben egy hosszabb interakcional a szabalyozasok
hianya nagyobb intenzitasi érzelmeket tesz sziikségessé. Ezt tamasztjak ala Frijda (1992)
kutatasai is. Adatai szerint a nagy érzelmi intenzitast akkor varjak el az iigyfelek, ha az
interakcidonak mar volt elézménye, torténete. Egy hosszabb interakcio ezt az eldéletet

onmagaba foglalva generdl nagyobb intenzitasra vonatkozo elvarasokat.

Az elvart érzelmek valtozatossaga

Az érzelmi munka harmadik dimenzioja a munkavallalotol elvart érzelmek valtozatossagat
foglalja magaban. Minél tobbféle érzelmet kell az alkalmazottaknak mutatniuk, annal tobb
érzelmi munkat kell végeznilik. Azoknak az alkalmazottaknak, akiknek tobbféle érzelmi
megnyilvanulast is 1étre kell hozniuk, tervezésre, tudatos onmegfigyelésre van sziiksége.
Mindez tobb pszichés energiat von el toliik, mint az egyféle érzelmet kivand szervezeti

elvaradsoknak valo megfelelés.

Az elvart érzelmek kore nemcsak egyszerre lehet széles, de id6ben is lehet valtozatos. A
tanaroknak példaul egyszerre kell a lelkesedés ndvelése érdekében pozitiv, a fegyelem
fenntartasahoz negativ, mig a tudomanyossag €s hitelesség érdekében semleges érzelmeket

kinyilvanitaniuk (Sutton, 1991). Leidner 1989-es cikkében arr6l szdmol be, hogy az altala
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vizsgalt szervezet azt varja az eladoktol, hogy amennyiben sokan varakoznak, akkor a munkat
gyorsitando, kevésbé pozitivak, semlegesek legyenek, mig ha csak egyetlen iigyfél van jelen,

akkor tobbféle pozitiv érzelmet is kinyilvanitsanak.

Sokszor a kiilonb6z6 érzelmek idébeni szétvalasztasa tudatos dontés eredménye. A kiillonb6zo
érzelmi megnyilvanulasok folyamatos valtogatasa sokkal tobb pszichés és kognitiv energiat
igényel, mint azok iddbeni szétvalasztdsa. Sokkal konnyebb hiteles érzelmi
megnyilvanuldsokat kialakitani, ha egyszerre csak egy tipust érzelemre kell rahangolddni. Ha
az elvart érzelmi allapotok oOrardl orara, tigyfélrdl tigyfélre valtoznak, né az alkalmazottak
hiteltelenség érzése, és csokken a munkaval valo elégedettségiik. Az érzelmi allapotok
valtogatasa ellehetetleniti a hiteles érzelmi megnyilvanulasokat, megneheziti a mély érzelmi

munkat; noveli az érzelmi kimeriilés, kiégés veszElyét.

Erzelmi disszonancia

Az érzelmi disszonancia az elvart és valos érzelmi allapotok kozotti eltérést jelenti
(Middleton, 1989). Adelman (1989) az ¢érzelmi disszonanciat az érzelmi munka
kovetkezményének tekintette, de a szakirodalomban érzelmi munka el6tti érzelmi
disszonanciaval is taldlkozhatunk. Minél nagyobb az elvart és valos érzelmi allapotok kozotti
diszkrepancia, annal tobb energiat kell az érzelmi munkéba fektetni. Hochshild (1983) érzelmi
nem beszélhetiink érzelmi disszonanciar6l. Mind a mély, mind a felszini érzelmi munkdhoz
ad definitum sziikséges, hogy a szervezet altal elvart érzelmek €s az egyén aktualis érzelmei

eltérjenek egymastol.

Az érzelmi munka fentebb bemutatott dimenzidi kiilonb6zd viszonyban allnak egymassal. Bar
az altalam olvasott cikkek nagy tobbsége egy-két dimenzidt vizsgal, igyekeztem a dimenzidk
egymas kozotti kapcsolatat teljes szélességében feltarni. A dimenzidkozi Osszefiiggések a

kovetkezok:

e Az érzelmi munka gyakorisaga és az elvart érzelmek kore kozott nincs Osszefiiggés. Az

elvart érzelmek valtozatossaga a munka jellemz6i kozott keresend6 (Wichroski, 1994).

e Minél gyakrabban kell az alkalmazottaknak érzelmi munkat végezniiik, anndl kevésbé
tudjak az érzelmi szabalyokat szem elOtt tartani. Az interakcidk szaméanak novekedésével n6 a

rutin (valds érzelmektdl mentes) megnyilvanuldsok gyakorisaga (Leidner, 1989).
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e Az érzelmi disszonancia szintje szorosan dsszefiigg az érzelmi munka gyakorisagaval. Az
érzelmi disszonancia idovel 0sszeadodik, ezért a gyakorisag ndvekedésével egyre nagyobb az
érzelmi disszonancia €és egyre tobb az esélye az €érzelmi kimeriilésnek, kiégésnek (Kuenz,

1995).

o Az érzelmi szabélyokhoz vald ragaszkodds mindkét dimenzidja kapcsolatba hozhato az
elvart érzelmek korével. Az interakciok iddtartamdnak novekedésével az alkalmazottaknak
egyre tobb tipusu érzelmet kell kinyilvanitaniuk. Az elvart érzelmek korének szélesedése, a
hitelesség érdekében maga utan vonhatja az érzelmek intenzitdsdnak novekedését (Sutton,

1991).

e Az ¢érzelmi szabalyok fokozott szem el6tt tartdsa noveli az érzelmi disszonancia
valoszinliségét és erdsségét. Minél hosszabban és intenzivebben kell az alkalmazottnak a
szervezet altal elvart érzelmeket megjelenitenie, annal nagyobb az észlelt érzelmi
disszonancia. A rovidebb, kevésbé intenziv érzelmi tolteti interakciok kevesebb erdfeszitést
kivannak. A normdknak valdé megfelelés ilyenkor alacsonyabb érzelmi bevonodast ¢és

disszonanciat eredményez (James, 1989).

e Min¢l szélesebb skalan mozognak az elvart érzelmi megnyilvanulasok, annal kisebb az
érzelmi disszonancia. A lehetséges (szervezetileg engedélyezett), érzelmek korének
novekedése nagyobb teret nyljt a valos érzelmek kimutatdsanak. Ez csokkenti az érzelmi

disszonancia eléfordulési valoszintiségét (Wharton és Erickson, 1993).

Az érzelmi munka hatalmi dimenzioja

A nagyobb hatalommal rendelkezd személyeknek ritkdbban kell érzelmi munkat végezniiik
(Thoits, 1989). A diih és a harag nem csupan férfias érzelmek, de a hatalom
megnyilvanulasanak is tekintheték. Eppen ezért, mig a szervezeti hierarchia alacsonyabb
szintjén allo alkalmazottaknak el kell rejteniiik efféle érzelmeiket, a hatalommal
rendelkezOknek megengedett a harag, s6t gyakran (foleg férfias hivatasok esetében) el is vart.
A hatalmi pozicioban 1évéknek ritkabban kell elrejteniiik negativ érzelmeiket, ami csokkenti a
rajuk nehezedd érzelmi munkabol fakadoé terheket (Schields, 1987). A helyzet hatuliitéje, hogy,

vezetd pozicidban, a harag ¢és diih csupan akkor megengedett érzelmi megnyilvanulasok, ha a
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poziciot férfi tolti be. Az érzelmek nemek szerinti tarsadalmi sztereotipizalasa miatt, a harag a

ndi vezetdknél sokkal kevésbé elfogadott érzelem (Stearns és Stearns, 1986).

A hatalom az érzelmi munkan keresztiil a jol-1éttel is dsszefligg. Akiknek folyamatosan el kell
rejtenilik negativ érzelmeiket, azok gyakran érzik hiteltelennek, stressztelinek munkajukat és
gyakrabban kiégnek (Cordes ¢s Dougherty, 1993). Ez pedig hatassal van fizikai ¢és

egészségiigyi allapotukra is.

Az érzelmi munkat meghatarozo szervezeti ténvezok

Paules (1991) szerint az érzelmi munkat meghatdrozo szervezeti tényezok kore allando,
azonban azok kidolgozottsaga, intenzitasa mar szervezetenként valtoz6. Bowen €s Schneider,
(1988) szerint minél szolgaltatas-centrikusabb, fogyasztdorientaltabb egy vallalat, annal tobb
érzelmi és viselkedési eldirasa van. Legtobbszor mar a toborzasi, kivalasztasi és szocializacios
folyamatok soran is er0sen hangsulyozzak a megfelelé érzelmi megnyilvanulasok fontossagat.
A szabalyok kidolgozottsagat a szervezet-ligyfél erdviszony is erdsen befolyasolja. Minél
nagyobb az tligyfelek viszonylagos hatalma, (pl. tarsadalmi rangja, pénziigyi helyzete), annal
hatarozottabbak a szervezetek alkalmazottaikkal szembeni érzelmi elvardsai. Az iigyfelek
alkalmazottak helyes viselkedésérdl alkotott elképzeléseinek erdssége is fokozza a szervezet
érzelmi szabalyozd tevékenységét. A szervezeteknek az elvart viselkedési/érzelmi
megnyilvanuldsok szabéalyozasahoz, betanitasahoz strukturalis eszk6zok (tréningek, feed-back
korok, megbeszélések, ritualék) és indirekt modszerek (torténetek és mitoszok, modellallitas,
metaforak) is rendelkezésiikre allnak. Annak érdekében, hogy az alkalmazottak minél jobban
internalizaljak a szervezet érzelmekre vonatkoz6 eldirasait, hogy alkalmazkodjanak azokhoz;
illetve, hogy elsajatitsak a munkajukhoz sziikséges érzelmi megnyilvanuldsok helyes
intenzitasat, tartalmat és teljes korét, a szervezetek a jutalmak és biintetések valtozatos
rendszerét muiikodtetik (Sutton, 1991). Semmi nem lehet azonban olyan erds hatdssal az uj
viselkedésre, mint a munkatarsaktdl szarmazo tarsas megerdsités (Burke, 1991). Cooley
1922-es cikkében szamolt be arrdl a jelenségrél, hogy ha egy személyt beallitodasaval
ellentétes szerepbe helyeznek, majd ebben a szerepben modellhelyzetbe keriil, ahol tarsai 6t
tekintik mintanak, akkor nem csak viselkedése lesz egyre inkabb a szerepnek megfeleld, de

valos €rzelmei és személyisége is valtozasnak indulnak.
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A szervezeti oldallal foglalkoz6 szakirodalom erdsen fragmentalt. Az érzelmi munkéval
foglalkoz6 kutatok gyakran cikkenként csak egy-egy szervezeti valtozo hatdsat vizsgaljak,

mint példaul a kdvetkez6 tanulmanyokban:

o Az érzelmi munka gyakorisaga, id6tavja ¢és skalaja (Jones, 1998; Grandey, 1999)
o Az érzelmi megnyilvanulasokra vonatkozo6 szabalyok (Morris és Feldman, 1996)
° A munka autonémidja (Morris és Feldman, 1997; Kruml és Geddes 2000a, 2000b)
o A munkafeladat jellege és komplexitasa (Pugliesi és Shook, 1997)

Abban azonban minden szerzé egyetért, hogy a szervezet erdsen befolyasolja az érzelmi
munka peremfeltételeit. A kdvetkezOkben a szervezet 6t jellemzdje mentén mutatom be az

érzelmi munkabol fakado terheket.
Munkaterhelés

Amint azt mar az érzelmekkel kapcsolatos fejezetben bemutattam, a reakcididonek fontos
szerepe van az érzelmek szabdlyozésaban. A tulzott munkateher, aziltal, hogy a til sok
munka mellett az egyénnek nem jut ideje pihenésre, feltoltédésre, erdsen befolydsolja az
érzelmi munkat. Tulzott munkateher esetén, a faradtsag miatt a reakcioidd lecsokken, megnd
az esélye a nagy intenzitasu, tarsadalmilag elfogadhatatlan érzelmi megnyilvanuldsoknak. Az
érzelmi munka ilyen helyzetekben még nehezebb. Tovabb ndveli az érzelmi munka terheit,
hogy a faradtsdg a legtobb ember esetében negativ érzelmekkel, és érzelmi kimertiltséggel

parosul. Ezek munkahelyen torténé megjelenitése azonban tarsadalmilag elfogadhatatlan.
Kontroll

Amennyiben az egyén ¢érzékeli, hogy alacsony a munkdja feletti ellendrzése, csokken a
személyes elkotelezddése. Ha nem gyakorolhat a munkajahoz sziikséges erdforrasok felett
ellendrzést, illetve nem vehet részt sajat munkateljesitménye értékelésében, elidegenedik
munkajatél. Igen magas a distressz el6fordulasi aranya azokndl az alkalmazottaknal, akik
személyesen is elkotelezédtek munkajuk irdnt, azonban nem kapjak meg a munkdjuk

megfeleld végzéséhez sziikséges erdforrasokat, timogatast.
Jutalmazas

A hatékony munkavégzés elengedhetetlen feltétele a megfeleld javadalmazas. Amennyiben az
érzelmi munka nincs megfelelden ellentételezve, csokken a mély érzelmi munka

valoszinlisége. Az ¢érzelmek megvaltoztatdsa soran keletkezett érzelmi disszonancia
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eliminaldsanak egyik eszkoze az ideologiak gyartasa. A legkézenfekvObb ideoldgiat, a
javadalmazas kindlja. (Meg kell valtoztatnom valds érzelmeimet, hiszen ezért fizetnek.)
Ilyenkor az alkalmazott tudatos erdfeszitést tesz az érzelmek megvaltoztatasara, de a helyett,
hogy az adott szitudcidban keresne disszonanciat enyhitd koriillményt, atkeretezi a helyzetet,

¢s a munka tagabb kontextusanak részeként szemléli.

Az anyagi ellentételezés azonban sokszor nem elég. Mivel az ember tarsas lény, ezért
sziiksége van tarsas kapcsolatokra és megerdsitésre. Amennyiben az egyén munkéjat a
munkatarsak illetve vezetok nem értékelik és jutalmazzdk, elmarad a munkaval, szervezettel,
munkacsoporttal valdé azonosulds, ami jelentésen megnoveli az érzelmi munka terheit. A

tarsas elismerés hidnya mind a munka, mind az alkalmazott értékét csokkenti.

Az egyén pszichés Onjutalmazasa (pl.: a végzett munka feletti biiszkeség) a tarsas
elismertségtdl és az anyagi jutalmazastol fiiggetleniil is létrejohet, de legtobbszor annak
kovetkezménye. Ennek hidnyaban mind a személyes hatékonysdg, mind a munka

értelmességének érzése sériil.
Tarsasag

Bar a munka tarsas vonatkozidsat mar a jutalmazds kapcsan is emlitettem, a tarsas
kapcsolatoknak tovabbi jelent6sége is van. Az 6rom, a humor és sok mas érzelem igazi
értelmét csupan akkor nyeri el, ha masokkal is megosztjdk. A munkacsoporttal valo
azonosulas, a kozos célok és értékek, csokkentik a munkahelyi érzelmi szabéalyoknak valo
megfelelés terheit. A munkatarsak tdmogatd viselkedése eldsegitheti a megfeleld érzelmi

allapotba valo kertilést és ezaltal a mély érzelmi munkat.

A munkaval val6 tulzott azonosulds azonban elidegenithet igazi éniinktdl és tarsainktol is, s
ezaltal ellehetetleniti a fent emlitett pozitiv folyamatokat. A tlzott érzelmi munka negativ
mellékhatdsaként az alkalmazottak elveszithetik érzelmeik spontan kifejezésére valo
képességiiket, igy megsziinhet szdmukra a kapcsolatok Iétesitésének eszkdze. Az érzelmi

munka kovetkeztében létrejovo kiégés is hasonlo tarsas besziikiiléssel jar egyiitt.
Igazsagossag

Az igazsagossag észlelt jelenség: elismerést és az egyén értékességét kommunikélja. Eppen
ezért, ha az alkalmazott azt érzi, hogy a feladatokat és a jutalmakat igazsagtalanul osztottak el,

vagy az ¢értékelések ¢és eloléptetések soran hatranyosan megkiilonboztették, nagy a
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valoszinlisége a kiégésnek. Az igazsdgtalan banasmod dithossé és szomoruva tesz, ezzel
novelve az elrejtendd érzelmek korét, az érzelmi disszonanciat és az érzelmi munka terheit.
Réadasul az igazsagtalansag cinikus gondolkodéashoz, masokkal szembeni bizalmatlansaghoz

¢és tarsas besziikiiléshez vezet.
Ertékek

A vallott és kovetett értékek eltérése nem csupan kognitiv, de érzelmi disszonancidhoz is
vezet. A szervezeti és egyéni célok kiilonbozdsége esetén, az alkalmazottaknak sokkal
nehezebb a szervezettel valdo azonosulds, igy az érzelmi munka is. A szervezet altal elvart
hazugsagok , mint a hibak elhallgatasa, konkurensek becsmérlése, betarthatatlan igéretek,
mind az egyén lelkiismeretét terhelik, és az értékek konfliktusdhoz vezetnek. Nem csupan az
egyéni ¢és vallalati értékek konfliktusa r6 érzelmi terheket a munkavéllalokra, de akkor is
nehéz a vallalattal vald azonosuldas és a mély érzelmi munka, ha a homadlyosan

megfogalmazott vallalati kiildetéssel ellentétes a vallalat mindennapi gyakorlata.

A szervezeti tényezOk minden embert masképp befolyasolnak. Van, akinek az
igazsagtalansadgok, van, akinek az alacsony fizetés, mig mdsoknak az értékek konfliktusa
okozza a legnagyobb problémat. Az is személyhez kotott, hogy meddig birjak tolerdlni a
kiilonb6zé negativ szervezeti hatasokat. Amig a tilzott munkaterhek negativ hatisat a
munkatarsak tamogatdsa csokkenti, vagy mas teriiletek kompenzaljak a szervezet negativ
jellemzoit, addig az egyéneknek tobb-kevesebb érzelmi munka 4rdn, megéri a szervezetben
maradni. Ha azonban a szervezeti jellemzOk minden teriileten negativak, akkor biztos a

kiégés.

Az érzelmi munka negativ hatasai

Nem az érzelmi munka az, ami karos, hanem az érzelmi disszonancia és az abbol fakado
kovetkezmények. Amennyiben az egyén Oszinte ¢érzelmei megfelelnek a munkahelyi
elvarasoknak (6szinte érzelmi munka), akkor nem 1ép fel érzelmi disszonancia és nincsenek
negativ mellékhatdsok sem. Eppen ezért fontos leszogezni, hogy a tovabbiakban felsorolt
jellegzetességek az egyén személyiségének, spontan érzelmeinek ellentmondd érzelmi

megnyilvanuldsokat szabalyozd normak kovetkezményei. Wharton €s Erickson (1993) szerint
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a negativ kovetkezmények legfobb oka az, hogy a munkaaddk az érzelmekkel kapcsolatos

eldirasok révén a munkavallalok spontan cselekvéshez valo jogat korlatozzak.

Az érzelmi munka szakirodalma leggyakrabban a kié¢gés és a munkéval valo elégedetlenség
veszélyével foglalkozik. (Kahn, 1993). Kruml (1999) érzelmi disszonanciar6l, Ashforth ¢és
Humphrey (1993) én-idegenségrol, Kruml és Geddes (2000a) érzelmi kimeriiltségrol, Pugliesi
(1999) munkahelyi stresszrél, Bulan, Erickson és Wharton (1997) hiteltelenség érzésrol, és
Schaubroeck és Jones (2000) pedig fizikai betegségtiinetekrdl szamol be. Gyakori az alacsony
onértékelés, a depresszid, a cinikus gondolkodés, valamint a szerep és én idegenség is

(Richman, 1988).

Hochshild szamolt be eldszor arrdl a jelenségrdl, hogy az érzelmi munka kdvetkeztében a
dolgozok azonosulnak a munka altal meghatarozott szerepiikkel, és nem tudnak attél az élet
mas teriiletén sem eltdvolodni. Olyan is el6fordult, hogy valés érzelmek gyakori elrejtése,
szublimalasa kovetkeztében a dolgozok egy része bizonytalannd valt sajat érzelmeivel
kapcsolatban. Azzal tehat, hogy a munkaaddk a megfeleld érzelmi megnyilvanulasokban a
szervezeti kivalosadg eszkozét latjak, konfliktust gerjesztenek a szervezeti és egyéni érdekek
kozott. Az elidegenedés is egyike az érzelmi munkabol fakadd terhekre adott tipikus
valaszreakcioknak. Tulzott, vagy nem teljesithetd elvarasok esetén az érzelmi munka
hiteltelenné valhat. A hiteltelenség ¢érzése frusztracidhoz, a tobbiektdél és a kiszolgalt
csoporttél vald eltavolodashoz vezet. Az elszigetelddés anndl is valdsziniibb, mivel az
¢érzelmeknek a tarsas interakciok fiiggvényében kell alakulniuk. Aki a sajat kiilon vildgaban
¢l, nem teljesitve a ra kirdtt feladatot (érzelmi munkat), a lehetséges kapcsolddasi feliiletet
veszti el. Klinikai kutatdsok tamasztjak ald a jelentds érzelmi munkéat végzok korében a
pszichoszomatikus betegségek nagyobb relativ gyakorisagat is. Schaubroeck és Jones (2000)
szerint az immunrendszer alacsonyabb szintli miikddésébdl adodo gyakoribb rakos, valamint

sziv és érrendszeri betegségeknek, mind az elfojtott érzelmekben keresend6 a gyokere.

Nem csupan az a fontos az érzelmi munkaval kapcsolatban, hogy az egyén mi modon titkolja
el valds érzelmeit, és mutat azoktol kiilonbozd érzelmi megnyilvanuldsokat, hanem az is,
hogy mi torténik az eltitkolt elfojtott, ,elfeledett” érzelmekkel. Az érzelmi kimeriiltség, a
kiégés €s a szdmos tovabbi lehetséges negativ kovetkezmény, ugyanis, nem feltétleniil a

kimutatott hamis érzelmek velejaroja.
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Az érzelmi munkara nem mindenki reagal egyforman. A kimeneti jelenségek erdsen fliggnek
az érzelmi munka formdjatél. Hochschild 1983-as miivében az érzelmi disszonanciat a
kognitiv disszonancidhoz hasonlo, az érzelmi munka jellegébdl fakadd elengedhetetlen
kiséréjelenségként irta le. Rafaeli és Sutton (1987) kutatdsai szerint azonban a mély érzelmi
munkdban az érzelmi disszonancia feloldasra keriil, és csupan a felszini érzelmi munka

allando jellemzdje.

Brotheridge és Grandey (2002) kutatdsai szerint, a felszini és mély érzelmi munka az
egyénekre gyakorolt legtobb hatdsaiban kiilonbozik egymastol. A felszini érzelmi munka
gyakorisagaval az érzelmi kimeriiltség (Maslach, Schaufeli és Leiter, 2001), ¢és a
deperszonalizacid (Totterdel és Holman, 2003) is korrelaciét mutat. A felszini munka
gyakorisaganak novekedésével, parhuzamosan né a munkdhoz valé személyes
hozzéjarulasukat leértékeldk aranya (Brotheridge és Lee, 2002). Zerbe (1989) kutatasai soran
a kiégés és a felszini érzelmi munka kapcsolatat latta igazolva. Hochschild tapasztalatai
alapjan a felszinivel szemben, a mély €rzelmi munka nem vezet érzelmi kimeriiltséghez vagy
deperszonalizdcidhoz, de pozitivan befolydsolja a munkavallalok munkdhoz valo

hozzajarulasanak érzetét.

Az érzelmi munka kapcsan Hochshild két kimeneti dimenziot kiillonboztetett meg. Egy 1983-
as cikke szerint, a negativ hatasok jelentdsebbek, ha a kdvetkezmények az egyén, és nem a
szervezet jellemzdit érintik. A hiteltelenség érzése ¢€s az a tudat, hogy egy adott problémaért
6k hibaztathatok, depressziohoz, hosszabb tavon alkohol vagy drogfiiggéséghez vezethet
(Ashforth és Humphrey, 1993). Kevésé karositja a munkavallalok lelki egyensulyat, ha a
nézeteltéréseket nem személyes sikertelenségnek, hanem a tal magas szervezeti
kivanalmaknak tulajdonitjak. Paules (1991) kutatdsa szerint ugyanis nincsen rossz €rzésiik az
alkalmazottaknak akkor, ha a szerintiik teljesithetetlen normatol térnek el. Rafaeli és Sutton
(1987) a valos érzelmek megvaltoztatasat johiszemu csalasnak, a munkahelyi szereptdl valo
eltavolodast rosszhiszemii csaldsnak nevezi. Ok is megerdsitik, hogy az egyéni értékrend
karosodasa von sulyosabb kovetkezményeket maga utan. Amiatt azonban, hogy a szerep-
idegenség alacsony munkateljesitményhez €s elégedettséghez vezet, a rosszhiszemii csalast is

keriilendonek tartjak.

Payne, Jick és Burke (1982) szerint az érzelmi munka nem csupéan az akut, de a tartéds lelki

allapotra is hatdssal van. A negativ hatasok kovetkeztében a személy nem csupan érzelmi
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munkahoz vald kedvét, hajlanddsagat, de az arra vald képességét is elveszitheti, hiszen a

pozitiv kdvetkezményekkel ellentétben, a negativ hatasok idével 6sszeadddnak.

Maslach (1982) egészségiigyi dolgozokkal kapcsolatos eredményei szerint a betegek
folyamatos tdmogatasa, a roluk vald gondoskodas tlzott érzelmi terhet r6 a szakdolgozokra.
Azok, akik teljesen azonosulnak a szerepiikkel és igyekeznek minden beteggel segitokészen,
kedvesen banni, azok igen hamar kimeriilnek/kiégnek, és kés6bb a legnagyobb erdfeszitések
ellenére sem képesek elrejteni valds (nem odailld) érzelmeiket. Minél nagyobb az érzelmi
kimeriiltség, vagy minél akutabb a kiégés, anndl eredménytelenebb a beépitett érzelmi
szabalyozasi folyamat, és anndl révidebb a kivaltd inger és az érzelmi valasz kozotti
reakcioidd. A kiégés veszélyének leginkabb azok az alkalmazottak vannak kitéve, akik
igyekeznek a lehetd legteljesebben megfelelni az irdnyukban megfogalmazott érzelmi

szerepelvarasoknak.

A munkaval vald azonosulas gyakran parosul kiégéssel. Ashforth és Mael (1989) kutatasai
rdmutatnak arra, hogy minél jobban azonosul az egyén a munkijaval, szerepével, annal
erésebbek az érzelmi munka negativ hatdsai abban az esetben, ha mégsem sikeriil a
pszichés folyamata sériil (Burke, 1991), amely nem csupan értéktelenség érzéshez, de

megnovekedett ongyilkossagi hajlamhoz is vezet.

Jackson, Schwab és Schuler (1986) szerint a tulzott bevonddas, vagy az indokolatlanul magas
lelkesedés és aktivacios szint, érzelmi kimeriiléshez, majd kiégéshez vezet. A tal gyakori
vagy nagyobb idotavu alkalmazott-ligyfél interakciok altal okozott érzelmi kimeriilés Saxton,
Phillips és Blakeney, (1991) szerint tipikus stressz reakcid. Altalanos kiséré jelensége az
elmaganyosodas, a fizikai, kognitiv és pszichés teljesitmény romlasa (Cordes és Dougherty,
1993). Maslach (1982) szerint, az is érzelmi kiégést von maga utan, ha az érzelmi munka
tervezést igényel, mivel igy csokken a spontan érzelmi reakciok tere és lehetdsége. Kahn

(1993) szerint az is kozrejatszik a kimeriilésben, ha az elvart érzelmek tul intenzivek.

az, hogy a csoporthoz vald tartozas ndveli az Onbecsiilésiiket. Ez az azonosulas azonban
veszélyeket rejt magaban, hiszen a rosszul teljesitd, negativan megkiilonboztetett csoport
tagjai maguk is tarsas/tarsadalmi stigmat viselnek magukon. Az érzelmi kotddés athelyezések

esetén is komoly problémakhoz vezethet. A negativ hatdsok kikiiszobolésének egyetlen
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hatékony moddja, ha az egyén egyszerre tobb csoporthoz is tartozik, ha valtozatosabb tarsas
tdmogatasi haloval rendelkezik, mely nem tesz lehetdvé teljes azonosulast (Mael és Ashforth,
1992). Thoits (1991, 1996) is amellett érvel, hogy a pszichés egészség elengedhetetlen
feltétele a kiilonb6zo csoportokhoz vald tartozas és az azokkal vald (bizonyos foku)
azonosuléds. Minél nagyobb szerep jut az egyén €letében egy adott csoportnak, annal jobban ki
van szolgaltatva a csoport érzelmi szabdlyainak, a csoporttagok megerdsitésének ¢és
kritikdjanak. Az identifikdcido kovetkeztében a csoportot érintd kritikdk és dicséretek is
internalizalasra kerililnek, amely novelheti az egyén sebezhetdségét, hiszen a csoport

teljesitményét, megitélését sajat erdbdl nem tudja megvaltoztatni.

Az érzelmi munka pozitiv kovetkezményei

Mig a negativ hatdsok dominans része az egyénnél csapodik le, addig az érzelmi munkabol
foleg a munkaadonak, a szervezetnek van elénye. A dolgozok egységes fellépése hatékony
feladat végrehajtast, magas szinvonalll szolgaltatast és visszatérd tligyfeleket tesz lehetoveé. Az
egészségiigyben nagyobb forgalomhoz, tobb visszatérd, elégedett beteghez vezet, jobb
utokdvetési, illetve kontroll ardnyt eredményez. A betegek 6nmagukhoz, betegségiikhoz valod

hozzéallasa, vagy akar a gyogyulasi folyamat egésze lehet a tét.

Ashforth és Lee (1990) szerint az érzelmi munka noveli a munkavégzés hatékonysagat.
Csokkenti a kozvetlen irdnyitas sziikségességét €s visszaszoritja a személykozi problémakat.
Ehhez azonban sziikség van arra, hogy az érzelmi munka kdvetkezményét, a viselkedési
kimenetet, a célszemély Oszintének, hitelesnek tekintse (Rafaeli és Sutton, 1989). Az azonban

az alkalmazott jol-1étet is noveli, ha az tigyfél Oszintének tekinti az érzelmi megnyilvanulést.

A szerveztek azzal, hogy nem magukat az érzelmeket, hanem csupan az érzelmi
megnyilvanuldsokat szabéalyozzak, lehetdvé teszik, hogy az alkalmazottak egyszerre
feleljenek meg a munkahelyi elvarasoknak, és maradjanak ,htieck 6nmagukhoz.” Olyankor
ugyanis, amikor az egyénnek ,,csak” a viselkedését kell megvaltoztatnia és nem érzelmeit,
vagy gondolatait megtagadnia, akkor ideoldgiak gyartdsa révén konnyebben csdkkentheti a
kognitiv és érzelmi disszonanciat (Hirschhorn, 1989). Az érzelmi munka terheit csdkkenti az
is, hogy az érzelmi megnyilvanulasokat szabalyozé normak legtdbbszor pontatlanok,
szabadon értelmezhetok. Ezaltal lehetdsége nyilik az alkalmazottaknak sajat egyéniségiik

hangsulyozasara. Szabadon tagithatjak a kereteket addig, amig a kivant hatast el nem érik a
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célszemélyeknél (Clark és LaBeff, 1982). Igy bar az érzelmi munkanak sok negativ

kovetkezménye van, szamos dolog miatt mégis ,,megéri” az egyéneknek is.

A munka jellegébdl is adodhat pozitiv hatds. A munka emberkdzpontisidga szint visz a
monoton munkaba, noveli Osszetettségét, érdekességét. A visszatérd betegek kotddést
alakithatnak ki (Tolich, 1993). Wharton (1993) szerint az érzelmi munka noveli a munkaval
valo elégedettséget. Az egészségligyben dolgozok sajat vilaguk kdzepének érezhetik magukat,
akikkel mindig torténik valami, akiktdl fontos dolgok fliggnek. Javulhat az Onértékelésiik;
pozitiv Onképre tehetnek szert; fontos és érdekes személynek tarthatjdk magukat (Rose,
2001). A szervezeti, tarsas elvarasoknak vald érzelmi megfelelés elore jelezhetd érzelmi
megnyilvanulasokhoz vezet és csokkenti a zavarba ejté személykozi helyzetek esélyét (Gross

¢és Stone, 1964). A sikeres érzelmi munka érzése noveli a személyes hatékonysag érzetét.

Az érzelmi munka, munkaval valé azonosulashoz vezethet. Ez valahova-tartozas érzést kelt,
¢s értelmet ad a szervezeti 1étnek. Az azonosulas csokkenti az érzelmi disszonancidt, igy az
érzelmi munka sziikségességét is. A munkahelyi szereppel vald azonosulas lehetdvé teszi a
nagyobb felhatalmazdst (empowerment). A szerep normait szem eldtt tartdé ember belsd
automatizmusok mentén, onalldéan is a szervezeti célokat koveti, igy az érzelmi munka

gyakorlasa ,,empowerment” élményt ad neki (Ashforth és Mael, 1989).

Végezetiil, Santino (1990) szerint, az érzelmi megnyilvanuldsokra vonatkozo szabalyoktol
vald esetenkénti eltérés is pozitiv kovetkezményekkel jarhat. Egy szélsdségesen goromba
tigyféllel valo Osszeiitkdzés szabadsagérzetet ad és erdsiti az alkalmazottak szolidaritasat és
kollegialitasat (Hollander, 1964). Mindez csupan akkor van igy, ha az eset nem fordul el tul
sokszor. Egyrészt azért, mert a koztudottan devians tagok viselkedése nem kollegialitast,

hanem kirekesztést valt ki, masrészt pedig, a szervezet sem tolerdlja a gyakori szabalyszegést.

Az érzelmi munka kovetkezménveit befolvasold jelenségek

Mivel az érzelmi munka szervezeti keretek kozott zajlik, a szervezeti folyamatok magat az
érzelmi munkat és annak egyénekre gyakorolt hatdsat is befolyasoljak. A legkézenfekvobb

ilyen jelenség az autondmia, amely az érzelmi munka esetén, a munkavallald sajat érzelmei

crer

munkavallalo  érzelmei f6lott  gyakorolt kontrollja. Természetes, hogy pozitiv
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kovetkezményekkel jar, ha a munkaaddo a kontroll jogat (részben) atengedi a
munkavallalonak. Morris €s Feldman (1997) eredményei arra engednek kovetkeztetni, hogy
azokban a munkakorokben, ahol sziikségszeri az ¢érzelmi munka, az érzelmi
megnyilvanuldsok feletti kontroll atengedése csokkenti az érzelmi disszonanciat. Wharton
(1993) az érzelmi kimeriiltség, Bulan, Erickson és Wharton (1997) a hiteltelenség érzés, Copp
(1998) az akut distressz gyakorisdganak csokkenését tapasztaltak.

Hochschild mar 1983-as munkdjdban is felhivta a figyelmet a tarsas kapcsolati rendszer
fontossagara. Copp (1998), kutatdsai soran azt tapasztalta, hogy tamogaté munkahelyi 1égkor
hianyaban az érzelmi munka lehetetlenné valik. Abraham (1998) a tarsas tdmogatas pozitiv
hatdsair6l, mint a munkéval valo elégedettség novekedésérdl és az érzelmi disszonancia

csokkenésérodl, szamolt be.

Az érzelmi munka kovetkezményeit nem csak szervezeti, de egyénnel kapcsolatos tényezok is
modosithatjak. Wharton (1993) szerint azok, akik jo Onmegfigyeld (self-monitoring)
képességgel rendelkeznek, konnyebben kontrolldljak érzelmeiket ¢és kevesebb karos

mellékhatast tapasztalnak.

Erzelmek szabalyozasa a szervezetben

Az érzelmek és az érzelmi megnyilvanulasok szervezeti elvarasoknak megfeleld szabalyozasa
négy folyamathoz kothetd (Ashforth és Humphrey, 1995). A folyamatokat és az érzelmi

munka dimenzioit a kdvetkezd abra mutatja.
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5. dabra: Az érzelmek szabdlyozdsa és az érzelmi munka dimenzioi

Erzelmeket
kivalté esemény

Oszinte érzelmi munka

Erzelmek szabélyozasa:

- Semlegesités
- Pufferek
<Mély érzelmi munka - Erzelmi eléirasok
Erzelem: - Erzelmek eltitkol'f'lsg ’
e Intenzitas Erzel_mek normalizalasa
. (semmissé tétel. atkeretezés)
e Toltet

Felszini érzelmi munka

Erzelmi munka dimenzioi:

- gyakorisag,
Erzelmi L - intenzitas,
megnyilvanulas r - elvart érzelmek spektruma,

- érzelmi disszonancia foka

Semlegesités

Az érzelmek megjelenését és megjelenitését legjobban a racionalitds normainak segitségiil
hivasa €s intézményesitése révén lehet megakadalyozni. A szervezetek formalis strukturai és
folyamatai sokszor csak az erds érzelmek, mint példaul, bizonytalansdg és megszallottsag,
megjelenését hivatottak megakadalyozni, kompenzalni. Morgan (1986, pp. 229.)
tolmacsolasaban, ,,a racionalitds gyakran burkolt irracionalitds”. A szervezetek életében a
szigoruan strukturalt szerepek, kapcsolatok és nyelv, sokszor a személykdzi kapcsolatokat
hivatottak helyettesiteni (Hummel, 1987). Millmann (1987) olyan esetrdl szamol be, amikor
az orvosoknak egyes betegek diihét és bizalmatlansagat sikeriilt semlegesitenilik. Az altala
bemutatott esetben a semlegesités eszkozei a kdvetkezok voltak:

e A beleegyezd nyilatkozatokat a betegek egyiittmiikodési szandékanak jeleként

szemlélték.

e vették az orvosok, hogy a beteg hisz és bizik benniik annak ellenére, hogy a betegek
érzelmi megnyilvanulésai ezzel ellentétes érzelmi allapotot sugalltak.

e A viziteket gyorsan folytattak, ahol csak a betegségre ¢s nem a betegre koncentraltak.
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e A betegeket arra batoritottdk, hogy kételyeiket a természetes idegesség szamldjara
irjak.
Tradicionalis iigyfélkapcsolati munkakdrokben a kovetkezd semlegesitési eszkozokrol tesz
emlitést a szakirodalom.
e Az alkalmazottaknak nem szabad az ligyfelekt6l bizonyos érték feletti ajandékot
elfogadni.

e Az yjonnan kinevezett vezetdk nem sajat kordbbi részleglikben kezdik vezetdi
munkassagukat azért, hogy vezetdi és kollegai szerepeik ne litkdzzenek.

e A katondkat biintetik az ellenséges katonakkal valo haverkodasért.

e Hazastarsak nem dolgozhatnak ugyanazon a részlegen.

Pufferek beépitése

Nem minden érzelmet lehet megakadalyozni, hiszen sokszor az érzelmek elengedhetetlen
velejaroi, vagy elkeriilhetetlen mellékhatasai a szolgéltatdsnak. Ekkor lehet segitségiinkre a
racionalitds és emocionalitas iddbeli vagy térbeli szétvalasztasa, azaz, pufferelése. Jellegzetes

példak:

— Front office - back office szétvalasztasa (Goffmann, 1959);

— A medikusok megtanuljadk betegekkel kapcsolatos érzelmeiket a beteggel valo
interakciora korlatozni, hogy azok ne befolyéasolhassak a kezelést (Katz, 1963);

— Céges partikon, csaladi rendezvényeken, mindenki szabadon megjelenitheti maskor
eltitkoland6 érzelmeit;

— Olyan munkanapok kozbeiktatasa, amikor kotetlenebb a munkavégzés;

— Az orvosok a betegekkel valo interakcid soran gondoskodd, segitdé magatartast
mutatnak, e kdzben a recepcios gylijti a vizitdijat;

— A nyilvanos helyeken megjelend Mikulds minden gyerekkel kedves, szaloncukrot oszt
nekik, mikdzben a vele kapcsolatban all6 fotds arulja a sziiléknek a fényképeket.

Erzelmi eloirasok

Azokban a munkakoérokben, amelyekben az érzelmi munka a teljesitmény szerves részét
képezi, az érzelmi megnyilvanulasok tobbé-kevésbé szabalyozottak. A legtobb szervezetben
az érzelmek korét, intenzitasat, idotavjat és targyat is érzelmi eldirasok szabalyozzak. Ezek az
eldirasok valojaban a szervezeti €és szervezeten kiviili (tarsadalmi) elvarasok elegyei.
Humphrey ¢és Ashforth (1994) szerint ezek a normdk az intézményesiilt, szervezetileg
szankcionalt leirdsok, - mint SZMSZ, etikai kodex, - részeként is megjelenhetnek. Az érzelmi

eloirasok lehetévé teszik, hogy az elsd latszatra irraciondlis érzelmi megnyilvanuldsok
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racionalis alcat oltsenek. Az érzelmi eldirasok, a szervezeti szocializacids folyamatok révén
keriilnek elsajatitdsra. Ennek a folyamatnak a részei a megfigyelés, masolds, adaptalas, ,.trial
and error”, visszajelzés, jutalmazas vagy biintetés. A folyamat eredménye a szervezetileg
elvart érzelmi megnyilvanulés és az érzelmi eldirasok internalizalasa. Ashforth és Humphrey
(1993) szerint az érzelmi eldirasok nem csupdn a szolgaltatasi szektor vallalatainal, de
barmely szervezetben fellelhetdk. Az érzelmi eldirdsok mindeniitt egész szervezetet athatd

halot képeznek.
Erzelmek eltitkolasa

Az érzelmi elbirasok egy kritikus része a munkateljesitményt zavard érzelmek alcazéaséaval
foglalkozik. A vezetok egymast tanitjak érzelmi kitoréseik megeldzésére, elfedésére (Argyris,
1957). Kozismertek az olyan mondatok, mint: ,,Szoritkozzunk a tényekre!”, vagy ,,Ne

"9

személyesked;jiink

A betegeket az egészségiigyi szakdolgozok szocializaljak arra, hogy jo betegek legyenek. Az
érzelmi ,,jelenetet” rendezd betegeket ugyanis eldszor letorkoljak, majd a késébbiek soran
nagy ivben elkeriilik. A szakdolgozok a betegekkel a legsziikségesebb szakmai kapcsolatra
szoritkoznak, semmilyen személyes kapcsolatot nem alakitanak ki veliik (Glaser és Srauss,

1965).
Erzelmek normalizalasa

Fiiggetleniil az érzelmek szabalyozastol, mégis eléfordul néha, hogy tarsadalmilag
elfogadhatatlan érzelmek keriilnek napvilagra. A szervezetek szdmos eszkozt fejlesztettek ki
ilyen esetekre a status quo fenntartdsa, helyreallitisa érdekében. Az eszkozoket két {6

csoportra oszthatjuk:
Semmissé tétel

A varatlan érzelmi kitoréseket gyakran kovetik presztizsmentd, normalizald akciok. Az
elfogadhatatlan érzelmeket gyakran bocsanatkérés kovet, ami egyrészt a blinbanatot, masrészt
a feleldsség egy részének elismerését jelenti (Ashforth és Lee, 1990). A humor is betolthet
hasonl6 szerepet. Pogrebin és Poole (1988) arr6l szamolt be, hogy a rendérok félelmiiket
viccelddéssel, szarkazmussal oszlatjak el. Végsé megoldasként azok az alkalmazottak, akik
érzelmeiket gyakran nem tudjak kontrollalni, pejorativ cimkéket kapnak (a kis zsarnok, a

vérzo szivil). Ezek a stigmék csokkentik tulajdonosuk tarsadalmi statuszat, és ezaltal lehetové
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teszik a munkatarsaknak, hogy figyelmen kiviil hagyjak birtokosuk viselkedését (Goffman,
1959).

Atkeretezés

Az érzelmek normalizalasanak masik lehetséges eszkoze az atkeretezés. A racionalitas alcajat
alkalmazza a vezetd akkor, amikor elutasit egy javaslatot és indoklasként nem félelmét,
hanem az Otlet koltségességét hangsulyozza. Csinos titkarndk alkalmazasat is gyakran

indokoljak szakmai kvalitasukkal.

Az atkeretezés masik formaja, amikor a személyes feleldsség, vagy a kovetkezmények
erésségének csokkentése érdekében kiilonbozé magyardzatokat alkotunk (Ashforth és Lee,
1990). Ahogy a bocsanatkérésnek, a magyarazkodasnak is megvannak a maga ritualis
kifejezései. Példdul: ,,Mostandban til nagy volt rajtam a nyomds, csalddi problémaim
vannak.” Az ilyen magyardzatok mindaddig, amig az érzelmi kitérések nem tul gyakoriak,

helyreallithatjak az egyén presztizsét.

Bizonyos intézmények egyszerre segitik az atkeretezés €s a semmissé tétel gyakorlatat. Az
olyan tarsadalmilag elfogadhatatlan érzelmek esetén, mint a diih, a frusztracio, vagy a
kivancsisag, segitséget nyljt a katonasagban, a sportegyletekben vagy tudomanyos
1étesitményekben vald tagsdg. Ezek az intézmények az érzelmeket tarsadalmi célok
szolgalataba allitjak. Az érzelmek kisajatitasa altal az egyébként irracionalisnak tekintett

érzelmeket is a racionalitds igdjaba fogjak.
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Erzelmi munka az egészségiigyben

Napjainkban, a nyugati tarsadalmak 6regedésével parhuzamosan egyre hangstlyosabba valik
az életmindség (quality of life), az élhetd élet. Az emberek nem csupan szervi bajaikra varnak
az orvostudomanytél megoldast, de egyre gyakoribb a pszichoszomatikus ¢és pszichés
betegségek eldfordulasa. Ezek megértéséhez az egészségligyi dolgozoknak beleérzésre,
empatidra van sziiksége (Kopp, 1994). Szdmos szakirodalmi cikk foglalkozik annak a
kérdésével, hogy vajon sziikség van-e az egészségiigyi dolgozok érzelmi bevonodésara a
hatékony munkavégzéshez (Watson 1990; MacPherson 1991; Barker, Reynolds és Ward
1995; Carmack 1997; Froggatt 1998). Henderson (2001) kutatdsai szerint az érzelmi
bevonodast az érintettek nem egy kontinuum két végpontjanak, hanem eldontendé kérdésnek
tekintik (Hochschild 1983; James 1989; Ackroyd 1993; Lauterbach ¢és Becker 1996; Carmack
1997; Halford, Savage, Witz 1997). Mi tobb, az ellenkezd dontést hozok munkéjat csokkent
értékiinek, alacsonyabbrendiinek tekintik. A problematika tekinthetd két paradigma
Osszeiitkdzésének is. A biologiai szemléletli orvostudomany egészségiigyi dolgozdja a
baktériumok XIX. szdzadi felfedezése oOta igyekezett mind fizikai, mind pedig érzelmi
értelembe véve steril kornyezetet teremteni, melyben a betegség (és nem a beteg) gyogyitasat
nem zavarta semmi. A holisztikus orvostudomannyal (bio-szocio-pszicholdgiai szemlélet) tért
nyert a betegek egységként valo kezelése, melynek épp részét képezik az érzelmek, mint a
testi tiinetek. Mig az eldébbi paradigma dolgozodja a szakszerliségre, hatékonysagra, addig
utobbi¢ a megértésre ¢és a betegek jol-létére helyezi a hangsulyt. A konfliktus feloldasat
nyUjthatja Omdahl és O’Donnell (1999) elmélete, melyben az empatikus folyamat
sziikségességét hangsulyozzak. Megengedden viszonyulnak azonban mind az érzelmi
bevonodas nélkiili felszini érzelmi munkaval létrehozott, mind pedig az erdsebb érzelmi

érintettséget okozo, mély érzelmi munkat igénylé empatikus folyamatokhoz.

Napjaink egészségiigyi szakdolgoz6i nem csupdn erds érzelmek céltablai egész nap, de
tudatosan fel is haszndljdk azokat munkajuk soran (Henderson, 2001). Ehhez becsiiletesség,
Onalarendelés és a betegek érdekeinek eldtérbe helyezése mellett, magas szintli érzelmi
készségekre is szliség van. Henderson (2001) szerint az egészségiligyi dolgozok privat ¢€s
munkahelyi énje, folyamatos interakcidoban all egymassal. Csak az tud megfelelni a munka
tdmasztotta magas szintli elvarasoknak érzelmi, vagy pszichoszomatikus karosodasok nélkiil,
akinek a személyisége jol illeszkedik az altala végzett munkédhoz. Zammuner, Lotto és Galli

(2003) kutatdsai szerint az egészségligyi szakdolgozok nagy része érzi, hogy
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palyavalasztasuk egész életiiket befolydsolja. Meg vannak gydézddve arrdl, hogy munkajuk
soran olyan élményekkel, tapasztalatokkal gazdagodnak, amelyre masképpen nem tehetnének
szert. Bar mindannyian szamos érzelmileg megterheld helyzetrél is beszamoltak, ahol
megtapasztalhattak fizikai és pszichés energidjuk végességét, a legtobben biliszkék az
¢letiikben bekovetkezett valtozasokra és halasak a sorsnak, hogy az egészségiigyben
helyezkedtek el. Szamosan akadnak olyanok is, akik nem tudtak megfelelni az egészségligyi
dolgozokkal szemben timasztott érzelmi elvarasoknak. Ok igen gyakran vélnak
szenvedélybetegekké, vagy palyaelhagyokka. Szamos kutatas bizonyitja, hogy az 6 esetiikben
a privat és munkahelyi személyiség kozott nagy volt a diszkrepancia. Nem tudtdk erds
kognitiv €s érzelmi disszonancidjukat kezelni. (Baines, Evans, Neysmith, 1991; Lauterbach ¢és

Becker, 1996).

Természetesen, a segitd foglalkozasok esetében elengedhetetlen az érzelmi munka. Mig
azonban egyeseknek a munkaval jar6 érzelmi munka fenyegetés, addig masoknak kihivas.
Egyesek jobban viselik az érzelmi munkéabol fakado terheket, mig méasok szinte képtelenek az
érzelmi munkéra (Lauterbach, Becker, 1996). James (1989) szerint nem véletlen, hogy az
egészségiigyi szakdolgozok korében néi dominancia van. Szerinte a néknek az empatia, a
gondoskodd magatartds sokkal inkabb sajatja, mint a férfiaknak. Eppen ezért, empatias
helyzetekben a n6knek alacsonyabb az érzelmi disszonancia szintjiik, és igy kevesebb érzelmi
munkat kell a mindennapi feladataik ellatasahoz végezniiik. Kutatasai szerint (James 1989,
1992) a nék nagyobbb érzelmi munkara valé hajlama a csalddban bet6ltétt gondoskodd
szerepiikkel és gyerekkori szocializaciojukkal allithatd parhuzamba. Felhivja azonban arra is a
figyelmet, hogy a gyereknevelési terhek csaladi megosztasanak tendencidjaval parhuzamosan

egyre tobb a ,,gondoskodd” férfi mind tdrsadalmi szinten, mind pedig az egészségiigyben.

Mit jelent orvosnak lenni?

Régen az orvost masképp szemlélték, mint napjainkban. A XX. Szazad nagy részében az

orvossal szembeni szerepelvarasok a kdvetkezOképpen alakultak:

Az orvos sajatos képességek birtokosa ¢és alkalmazoja, aki magas foku szakmai
tudassal rendelkezik. Képesnek kell lennie minden beteget egyforman kezelni,
kizarolag a beteg betegségével és egészségével kapcsolatos dolgaival foglalkozni és

mindekdzben érzelmileg semlegesnek maradni.
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A fenti definiciét Parsons (1951) a szerepelmélet segitségével alkotta meg. Bar ez a
szerepleirds az elmélet szintjén széles korben elterjedt, idealtipikus volta miatt a gyakorlatba
nem/alig iiltették at (Molnar és Molnar, 2005). A valos életbeli orvos szerephez sokkal
kozelebb 4ll Balint Mihaly (1990) felfogasa. O az orvostudomany holisztikus,
pszichoszomatikus szemléletébdl kiindulva a betegeket nem tlinethordozoknak, hanem
komplex egységeknek tekintette. Ezzel parhuzamosan, definicidja szerint az orvosoknak nem
csupan a bioldgiai betegségeket kell diagnosztizalnia és kezelnie, hanem figyelembe kell
vennie a beteg pszichés jellemzdit, szocidlis koriilményeit is. Tole szadrmazik az
»orvosgyogyszer” fogalma is. Kutatdsai sordn arra lett figyelmes, hogy sok esetben a
betegeknek nem gyogyszerre vagy hagyomanyos kezelésre van sziikségiik, hanem egyfajta
»orvosgyogyszerre.” Egyre tobben fordulnak orvoshoz olyan betegségtiinetekkel, melyeknek
nem all hatterében szomatikus elvaltozds, klasszikus értelemben vett betegség. Ilyen
esetekben a terapia legfontosabb része a konzultacid, az orvos és a beteg kozott kialakulo
kapcsolat. Minél tobbet tud meg az orvos a betegrdl, annal hatékonyabbéa valhat munkaja,
anndl hatékonyabban tudja feltarni a tlinetek mogott meghtzodo okokat (Bélint, 1990). Balint
Mihaly szemlélete ma mar az egészségiigyi képzésben is tért hoditott maganak. Csabai Marta
kutatasai (Csabai és Barta, 2000) szerint az orvostanhallgatok szdmara az orvosi szerepkor
legfontosabb része a segitd attitiid, a jo kapcsolatteremtd ¢s kommunikécié készség. Orvos-

képiikben ez a gyakorlati rutinnal és a szakmai felkésziiltségnél is fontosabb elem.

Balint Mihaly ,,orvosgyogyszerérdl” a nemzetkozi szakirodalomban kontextus, vagy placebo
hatas néven olvashatunk (di Blasi, Kleijnen, 2003). Az orvosi szerep atalakulasanak jelensége
azonban erdsen tiikr6z0dik a napjainkban divatos orvos-beteg kapcsolat vizsgalatokban is.
Szamtalan cikk hangstilyozza az orvos és a beteg kozott fennallo kapcsolat betegség
folyamatara gyakorolt pozitiv hatdsat (Matthews, Suchman, Branch, 1993; Peabody, 1927;
Spiro, 1992). Kutatdsok bizonyitjak, hogy azok az orvosok, akik meleg, baratsagos, biztatd
modon kozelednek a betegeikhez sokkal hatékonyabbak mind a betegségek valddi okainak
feltarasban, mind pedig azok gyogyitasaban (di Blasi és munkatarsai, 2001). Az orvosi szerep
irodalmaban az empatia fontossagdnak hangstlyozasa is igen elterjedt. Halpern (2001)
szerin,t az empatia eldsegiti a betegek megnyilasat, részletesebb és alaposabb
hattérinformaciot biztositva az orvosnak a gyogyitashoz. Emellett, lehetové teszi a betegek

.....

személyes hatékonysagukat és tamogatja dngyogyitd folyamataikat. Osszességében tehit,
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olyan orvos-beteg interakciokhoz vezet, amelyek kozvetleniil ndvelik a betegek jol-1étét és

kozvetve az egész gyogyulasi folyamatot stimuldljak.

Az empatikus, kedves, biztatd megnyilvanuldsok azonban nem minden orvosnak és nem
mindig spontdn mddon sajatjai. Ahhoz, hogy az orvos meg tudjon felelni a feléje iranyuld

tarsadalmi (szerep) elvarasoknak, ahhoz igen gyakran kell érzelmi munkat végeznie.

Mit jelent egészségiigyi szakdolgozonak lenni

Az egészségiigyi szakdolgozokat a mindennapi életben névérnek, névérkének, apolonak,
apolondnek, vagy asszisztensnek hivjuk. Ezek beszéld nevek, hiszen betegként apolast €s
Htestvéri” torddést, gondoskodast varunk el toliik. Mindig mosolygd, tiirelmes, megérto,
segitokész, a kivansadgokat azonnal teljesitd, elegendd rafordithaté idovel rendelkezé emberre
vagyunk. Az angol ,health care” kifejezés pontosan ezt a tobbletet biztositja magyar
megfeleldjével szemben. Mig a ,,health,” egészség, kifejezés mindkét fogalomban megjelenik,
addig a ,,care,” a gondoskodas a magyar kifejezésbdl hianyzik. Pedig a gondoskodas az
egészségiigyi dolgozok egyik f6 feladata. A gondoskodéds talan a magyar ,,segitd
foglalkozasu” megnevezésben érhetd leginkabb tetten. McFarlane (1976) szerint a ,,caring”
(gondoskodas), torddést, figyelmet, védelmezO magatartast takar. Salvage (1990) szerint a
»caring” a gondozo gyogyitdé személyisége réven nem csak azt teszi lehetdvé, hogy a betegek

jobban érezz¢ék magukat, de azt is, hogy valoban jobban is legyenek.

Oakley (1993) az angol ,,nurse” (ndvér) kifejezést a ,,nourish and cherish” (taplal és dédelget)
kifejezésbol eredezteti. Véleménye szerint a ndvérek feladata az egészségligyi €s moralis
értelemben vett ,,caring”. Az angol DHSS (Department of Health and Social Security) 1977-
es, ndvérekre vonatkozd dekrétuma szerint a ndvérek legfontosabb feladata a gondoskodas,
fiiggetleniil attol, hogy mi torténik a munkdjuk perifériajan (Littlewood, 1991). Ezt azonban
kiilfoldon sem konnyli megvalositani. Vilagszerte csokken a rezidens orvosok szama, igy sok
olyan szakmai feladat, amelyet korabban orvosok lattak el, ma mar az egészségiigyi

szakdolgozok munkaterhelésének része (Hand, 1991).

Staden (1998) arrdl is beszamolt, hogy a ndvérek munkajanak elvart és szdmonkért része a
gondoskodas és az ehhez kapcsol6dd érzelmi munka. Folyamatos szakmai fejlodést és

onreflexiot varnak el toliikk. Ezzel szemben mindennapi munkajukat, a mérheté dimenzidk
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mentén (betegforgalom, betegekkel toltott munkapercek szama, egészségiigyi tevékenységek
mennyisége) itélik meg. (Hasonld eredményre jutott James (1992) is.) Reverby (1987) hivja
fel arra a problémara a figyelmet, hogy az egészségiigyi szakdolgozdknak olyan tarsadalmi
elvarasok kozepette kell gondoskodniuk, amelyek a ,,care”-t munkajuk alapveté elemének
tekinti, azonban nem értékeli és nem jutalmazza azt. A szakdolgozok még nagyobb
problémaként ¢élik azonban meg azt, hogy a gondoskoddshoz, a segitd magatartashoz
sziikséges képességek elsajatitasara a formalis oktatdsi rendszerben nincs mod (Swanson,

1993), valamint Lauterbach és Becker (1996).

Az érzelmi munkdt segitdé modszereket az egészségiigyi szakdolgozok vagy munkaba
allasukkor egy iddsebb kolléga segitségével sajatitjdk el, vagy rosszabb esetben, sajat
hibaikbol okulva kell kifejleszteniiik. Smith (1992) kutatdsaibdl az deriil ki, hogy mind a
munkaterhelés, mind az érzelmi munka, mind pedig a betegek elvarasainak érzékelése
személyrdl személyre valtozik. A személyes sziir6t pedig a személyiségjegyeken kiviil a
korabbi (munka)tapasztalatok és a visszajelzések is alakitjak. Ez tehat azt jelenti, hogy a
hasonlé észlelésbeli kiillonbségekrdl szamolt be kiilonbdzd szocializacios folyamaton atesett

szakdolgozok esetében.

Kulcsar Zsuzsanna (1998) Egészségpszichologia cimii konyvében kiilon fejezetet szentel a

crer

azokat a veszélyforrasokat, amelyeket ez a kapcsolat magéaban rejt. A kdnyv szerint a segitd
hivatasok sajatos személyiségalkatot igényelnek, amelynek fontos alkotéeleme a genuin

altruizmus. A genuin altruista személyiségli ember jellemzo6i a kovetkezok:

— empatids aggodalom,;

folytonosan masokra iranyuld figyelem;
— gondolkodas rugalmassaga;
— kreativitas.

Kulcsar, megkozelitésében, a segitd foglalkozastiak altruizmusa és az alkotoképesség, rokon
funkcionak tekinthetok. Az altaluk keltett élmény a gyakorlonak az alkotds Oromét, a
kedvezményezettnek, katarzishoz hasonld élményt nyujt. Felhivja azonban a figyelmet arra,
hogy az altruista élménymod, az alkotd tevékenységhez hasonléan nem lehet folytonos. Ez a

potencial rendkiviil sériilékeny, konnyen kimertil.
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James (1992) szerint a ,,caring,” a fizikai és érzelmi munkanal is Gsszetettebb fogalom. A
»caring” = szervezés + fizikai munka + érzelmi munka. Hospice dolgozoként szerzett
tapasztalatai alapjan a ,caring” elképzelhetetlen szervezd, tervezd, értékeld és irdnyitoi
képességek nélkiil. Szerinte ez az, ami az érzelmi és fizikai munkat egyensulyban tartja €s

0sszehangolja.

Az egészségligyi szakdolgozoknak azonban nem csupdn a velilk kapcsolatos tarsadalmi
normaknak kell eleget tennilik. Napi munk4ajuk soran ugyanis a betegeken kiviil szdmtalan
szereppartnerrel taldlkoznak. Az orvosok mindent precizen végrehajto, tisztelettudo, jol
felkésziilt, kotelességtudd, semmit el nem mulaszto, gyors, akar a gondolataikban is olvasé
asszisztenst kivannak. A kollégdk, mindezek mellett, rugalmassagot, toleranciat,

egylittmiik6do- és segitdkészséget, egyiittérzést varnak el.

A fenti szerepelvarasok egyike sem teszi lehetévé, hogy a szakdolgozo esetleges rosszkedvét,
fesziiltségét, diithét vagy szomorusagat kimutassa. Napi munkdjanak tehat szerves része az

érzelmi munka.

Az egészségoiigyi dolgozok veszélyeztetettsége

Az egészségligyl dolgozok gyakran szamolnak be fizikai és érzelmi kimeriiltségrol,
deperszonalizaciorol, és a munka révén vald Onmegvaldsitds érzetének csokkenésérol
(Zammuner, Lotto, Galli, 2003; Maslach ¢és Jackson, 1981a, 1984; Maslach, 1993; Lee ¢és
Ashforth, 1996). Az emberi problémakkal vald foglalkozas ara sok esetben a segitdk sajat
pszichikai egyensulyanak felboruldsa. A tapasztalatok szerint azok az emberek tartoznak a
veszélyeztetett csoportba, akik viszonylag hosszu idon at emberekre iranyulo, allando
koncentralést és érzelmi igénybevételt kdveteld munkat végeznek és munkdjuk sordn nem tul
gyakran szamithatnak egyértelmii, gyors és latvanyos eredményekre (Wheeler és Riding,
1994). Az emberekkel foglalkozd szakmak magukban hordozzdk a kiégési szindroma
veszélyét. A kiégésnek szamos pszichoszomatikus tiinete van. Fekete 1991-es cikkében a
teljesitmény-csokkenésre, a szakmai és Onértékelési problémdkra, az alvaszavarra, a kronikus
faradtsagérzésre, a koros mértékii koffein-, nikotin-, alkohol- és gyogyszerfiiggdségre,

valamint a szorongasra és a depressziora hivja fel a figyelmet.
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Nemzetkozi és hazai vizsgalatok is kimutattdk, hogy az orvosok kozott jelentds aranyban
fordulnak el pszichés zavarok, alkohol- és drogfiiggdség, valamint ongyilkossag (Piko,
Piczil, 2000), Pik6 (2006), Tyssen és munkatarsai (2001). Nyugat-Europaban és az Egyesiilt
Allamokban, az orvosok szomatikusan egészségesebbek, mentalisan azonban betegebbek az
atlagpopulacional. Magyarorszagon azonban az egészségiigyi dolgozok egészségmutatoi is
rosszabbak az egyébként is kimagasloan rossz dsszlakossagi aranyoknal. Az orvosok korében
az Ongyilkossagi gondolatok el6fordulasi aranya is magasabb prevalencidt mutat, mint az
atlagpopulaci6 értékei (Tyssen és munkatdrsai, 2001; Arnetz és munkatarsai, 1987; Boxer,
Burnett, Swanson, 1995). Ez a jelenség kiilonosen figyelemre méltd azért, mert az orvosi

hivatas célja az élet megorzése.

Az Egyesiilt Allamokban, 2001-ben az orvosoknal a kiégés eléfordulasi gyakorisaga 22
szazalékos volt (Linzer és munkatarsai, 2001). Ugyancsak az Egyesiilt Allamokban a kiégés
az onkologus szakorvosok tobb mint felénél (56%) volt kimutathatdé (Whippen és Canellos,
1991). Magyarorszagon a helyzet még ennél is rosszabb. Az Adam Szilvia és munkatarsai
(2009) altal vizsgalt orvosok korében a a magas foku emocionalis kimeriilés prevalencidja 30,
a magas foku deperszonalizacioé 40-60 és a magas foku teljesitménycsokkenés pre-valencigja

kozel 100%-o0s volt.

Az egészségligyl intézmények a kiégés szempontjabol mindig kiilondsen veszélyeztetettnek
szamitottak (Pikd, Piczil, 2006). A betegforgalom emelkedése ellenére Magyarorszagon
csokkent az egészségiligyben dolgozok, kiilondsen a szakdolgozok szama. Ez megndvekedett
munkaterheléshez vezetett. Az egészségiigyi dolgozok mindennapi munkéjanak részévé valt a
szocialis problémak, mint a munkanélkiiliség, vagy ,betegségbe-menekiilés,” ¢és azok
kezelésének felvallaldsa. Az egészségiigyi dolgozoknak szakmai feladataikon tul érzelmi
elvaradsoknak is eleget kell tenniiik, amely az altaldnos tulterheltséget tovabb sulyosbitja.
Rontja a helyzetiiket az a tény, hogy fesziiltségliknek, frusztracidjuknak, tiirelmetlenségiiknek
nem szabad hangot adniuk. Erzelmeik nem nyilvanulhatnak meg a mindennapi munka soran,
hiszen azok kimutatdsa ellentétes lenne az egészségiigyi dolgozoktdl elvart magatartassal. A

fesziiltség igy szdmos pszichés zavar forrdsava valik, sz€élsdséges esetben, ki¢géshez vezet.

Az egészségligy kiemelten magas stressz-szintli munkahelynek szdmit, mert mind a fizikai
mind a lelki stresszorok szdma igen magas (Lambert, Lambert, Ito, 2004; Piko, 1999;
Wheeler és Riding, 1994). A megemelkedett stressz-szint pedig negativan befolyéasolja az

egészségiigyi dolgozok munkaelégedettségét (Ramirez €s munkatarsai, 1996), élettel vald
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elégedettségét (Mackenzie, Poulin, Seidman-Carlson, 2006), valamint mentalis egészségét ¢és
jol-létét (Agiir és Burillo, 2004; Zammuner és Galli, 2005). Palyaelhagyési szandékot
(Kovécsné Toth és tarsai, 2004), valamint igen gyakran kiégést indukal (Allen és Mellor,
2002; Piko, 2006).

Az érzelmi ¢és pszichés terhelés a segitd hivatast gyakorlok korében igen gyakran vizsgalt
jelenség (Spickard, Gabbe, Christensen, 2002; Mark, 2005). Magyarorszdgon is vizsgaltak
névérek (Piczil és Piko, 2003; Pikd, 2006; Szemlédy, 2004) és orvosok (Gyorffy és Adam,
2004a, 2004b; Gyorfty és munkatarsai, 2004) korében is. Legtobbszor az elszemélytelenedés,
az érzelmi kimeriiltség ¢és a teljesitménycsokkenés harmasa, valamint az ezek kialakulasaért
felelds munkahelyi stressz (Maslach ¢és Goldberg, 1998) all a kutatasok kozéppontjaban. A
kovetkezmények koziil pedig a munkéval vald elégedetlenséget, a palyaelhagyést, az énkép
sériilését és a pszichoszomatikus tlinetek megjelenését vizsgaljak (Jeanneau és Armelius,
2000; Leiter, 1992; Murray, 2002; Ramirez és munkatarsai, 1996). Sok kutatds koncentral
tehat a kiilonb6z6 pszichoszocialis munkakornyezeti jellemzokre ¢€s azok dolgozokra
gyakorolt hatdsdra, de az egészségiigyi dolgozok érzelmi munkdjaval csupan kevés cikk
foglalkozik. A magyar szakirodalomban az érzelmi munkardl érintdlegesen, a kiégés és az

érzelmi kimeriiltség dimenzioja kapcsan tesznek emlitést.

Egészségiigyi munkaterhelés - stresszorok

Az egészségligyi dolgozok munka-stresszének meértéke jelentds tobbletet mutat a tobbi
agazatban dolgozokéhoz viszonyitva (Wall és munkatarsai, 1997). Firth és Cozens (1987) arra
jottek ra, hogy a kiégés, a mentalis problémak és a depresszid pont azokndl az egészségligyi
szakdolgozokndl jelentkezik, akik a legempatikusabb viselkedést tanusitjdk betegeikkel

szemben.

Az egészségligyi dolgozok folyamatosan érzelmileg és pszichésen megterheld helyzetben
dolgoznak. Maslach és munkatéarsai (Maslach, 1982), tobb ezer amerikai ¢és kiilfoldi segitd
foglalkozasu személyt vizsgaltak a kiégés szindroméval kapcsolatban ¢és azt talaltak, hogy a
munkahelyi stresszorok koziil a legerésebben a rossz személyzet—péaciens arany, a nem
megfeleld munkafeltételek, a hosszabb munkaidé és/vagy tobbmiiszakos munkavégzés,

valamint a kozvetlen orvos/névér-beteg kapcsolatban eltoltott jelentds idd, hatnak.
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Siegrist (1996) az erbfeszités €és jutalom egymashoz viszonyitott ardnyaban, pontosabban
annak aranytalansdgaban latta a f6 betegségkeltd potencidlt. Munkahelyi kornyezetben ez azt
jelenti, hogy ha a magas munkaterheléshez nem illeszkedik a javadalmazasi/jutalmazasi
rendszer, illetve a munkavallalonak nincs ezek felett kontrollja. Az elmélet alapjan tehat nem
csupan a munka jellemz6i, - mint a tobb miiszakos munkavégzés, a nagy munkaterhelés, a zaj,
a rossz munkakoriilmények, - de a javadalmazéasi rendszer sajatossagai is, - mint a
foglalkoztatds bizonytalansdga, a kényszerti athelyezés, lefokozds, eldmeneteli lehetdség
hianya -,is befolyasoljadk a munkavallalok betegségpotencidljat. Siegrist két megkiizdési
komponenst kiilonboztetett meg, az erdt, és a belemélyedést, amelyek a munkavallalok adott
helyzethez vald hozzaallasat tiikrozik. Kutatdsai alapjan a belemélyedés mellett dontdk nagy
része sziv és érrendszeri betegségeket produkalt, azonban még a pozitiv erdfeszitéseket
tartalmazd aktiv megkiizdési modot valasztok esetében is veszélyezteté faktor a

munkaterhelés és a jutalmak feletti kontroll hianya.

Karasek ¢s Theorell (1990) megterhelés- kontroll-tamogatas (job demand — controll —
support) modelljiikben szintén a szervezeti tényez6k meghatdrozo szerepe mellett érvelnek.
Siegrist eredményeihez hasonloan, kutatdsaik sordn Ok is szoros Osszefiiggést talaltak a
munkaterhelés, és a kontroll, valamint a munkavallalok munkahelyi stressz szintje kdzott. A
modell azonban nem csupéan a kontroll fogalmat tagitja ki a képességek felhasznalasa és a
dontési jogkor dimenzidk megkiilonboztetése révén, de bevezeti a tarsas tdmogatast (tarsas-
érzelmi tdmogatas és feladatvégzéshez kapott kiilon segitség)), mint pozitiv szervezeti

tényezot is.

De Jonge ¢s munkatarsai (1999) Karasek modelljét vizsgalva jutottak arra a kovetkeztetésre,
hogy nem csak a kontroll, nem homogén jelenség, de a munkaterhelés is harom kiilonb6z6
dimenzioban mérhetd. Megkiilonboztettek fizikai, pszichés és érzelmi munkaterhelést.
Kutatasi eredményeik, - az érzelmi munka negativ hatdsait bemutato fejezet eredményeivel
parhuzamosan, - a magasabb ¢érzelmi megterhelést jelentd6 munkakorokben a

pszichoszomatikus panaszok gyakoribb eléfordulasat bizonyitottak.

Gy6rffy Zsuzsa és Adam Szilvia (2004b) 57 orvossal folytatott mélyinterji alapjan a hat

kiégést eldsegito tényezdt azonositott:

— 1d6hianybol fakadd problémak (feladatok ellatdsanak hianyossagai, faradtsag,
alvéashiany, maganélet hattérbe szoruldsa),
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— financialis tényezdk hatdsa (pluszmunkak sziikségessége, gyakori iigyeletek,
haztartasi, gyereknevelési segitség hianya),

— munkahelyi tényezOk (munkahelyi 1égkdr, rutinfeladatok, autonémia hidnya, rossz
vezetési stilus, kollegialitas hidnya),

— betegek targyként, munkadarabként valo kezelése,
— Dbetegekkel kapcsolatos ellenérzések,
— szerepkonfliktus.

Heck ¢és Ehle (1990) az egészségiigyi szakdolgozok munkavégzését nehezitd tényezoket
vizsgalta. Kétszazharom ndévér véleményét Osszegezve, 12 kritikus munkahelyi tényezot
azonositott. Azt allapitotta meg, hogy az 6t legfontosabb stressztényezé a haldoklok apolasa,
a munkabol szarmazo6 csaladi konfliktusok, a kozdsségen beliili kevés kommunikécio, a

negativan atélt orvos-ndévér-beteg kapcsolatok és a fizikai megterhelés.

Kelly (1985) szerint az egészségiigyi dolgozok munkdjuk soran oOtféle stressz helyzettel
talalkozhatnak: a paciensekkel, a munkatarsakkal (egészségiigyi dolgozok egymas kozott) és a
vezetdvel valo interakciokbol fakado, a munkahelyi kdrnyezetben gyokerezd és a tudéssal

Osszefiiggd konfliktusok.

Bené és Foxall (1991) hospice és intenziv apolok korében vizsgalta a munkahelyi stresszt.
Arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy az orvosokkal vald kapcsolat, a munka érzelmi
kovetelményei, a betegség jellegébdl fakadd bizonytalansagok, a munkahelyi megterhelés €s a
rossz ellatottsag, a legtobb vélaszadd életében, stressz forrdsa. A munkaszervezetben rejld
kihivasokat, mint pl. a forgoérendszerti munkavallalast, az apolasi egységek kozotti vandorlast,

¢€s a szupervizidt, azonban elfogadtak, és nem tekintették stressz forrasanak.

Sonneck (1992) szerint, a szakdolgozok munkahelyi terhelése hdrom dimenzid ereddjeként
hatarozhaté meg: az orvosi hivatds jellegébdl adddod fizikai és emociondlis stressz; a
munkaszervezet hatdsa; valamint a munkavégzés feletti kontroll. Ez a struktura az eddig
ismertetett elméleteket is képes magaba integralni, illetve lehetdséget nyujt a tovabbi
szakirodalomban talalt munkahelyi stressz-faktorok rendszerezésére. Ezért, a kovetkezOkben,
nem az eredeti faktorokat, hanem az altalam kigytijtott tényezdket fogom ebbe a modellbe

agyazva bemutatni.

Az orvosi hivatas jellegébdl fakado stressz Osszetevoi a kovetkezok:

— fokozott fizikai és pszichikai nyomas

61



0 ndvekvd munkaterhelés és hosszabbod6 munkaidd
tobbmiiszakos munka
tigyeleti rendszer
* munka-maganélet egyensulyanak megbomlésa
= munka jellegének rekreacios lehetdségekre gyakorolt negativ hatasa
adminisztrativ terhek
szakdolgozok esetén takaritdsi munkak
nagy feleldsség
0 gyakori krizis-helyzetek
— alacsony jovedelem
0 pluszmunkak sziikségessége
0 gyakori ligyeletek
0 fizetett haztartasi, gyereknevelési segitség hianya
— erkolcsi megbecsiilés hidnya
— Dbetegségtipusonként kiillonbozo érzelmi és pszichés megterhelés
0 diagnosztikai nehézségek

O O

O OO

O tumor, illetve gyogyithatatlansag diagndzisanak kozlése

0 megvaltozott allapot elfogadtatasa a beteggel

0 gydgyithatatlan beteg bizakodasanak kezelése

0 gydgyithatatlan beteg lelki vezetése

0 beteggel kialakult pozitiv k6tddésbol adodo érzelmi és lelki megterhelés

O beteg igazsdgtalan viselkedése az egészségiigyi személyzettel szemben

0 munkaval kapcsolatos kudarcélmény (pl. sikertelen kezelés, sikertelen
ujraélesztés)

0 betegek elvesztése (fokozottan megterheld, ha korabban kotddés alakult ki)

= ¢rzelmi kimertiiltség, apatia
» Onértékelés csokkenése
— gyogyszerekhez val6 konnyli hozzéjutas

A munkastressz 0sszetevdi a munkaszervezeten belil a kovetkezok:

— pontosan koriil nem hatarolt munkafeladatok
— egyidejli munkavégzés tobb munkacsoportban
— kollegialitas hidnya
0 iddsebb kollégak timogatasdnak hianya
= szaktudast meghaladd, (megoldhatatlannak tind) feladatok
— munkaeréhiany
0 egészségligyl (gyogyitd) és adminisztrativ feladatok halmozddasa
0 orvos ¢és szakdolgozo hiany
0 munkakoérhalmozas
0 képzetlen munkatarsak
= nem megfeleld munkavégzes
= képzési feladatok tovabb novelik a tobbiek munkaterhét
— rossz kommunikacid
— rossz munkahelyi 1égkor
— konfliktusok
0 szakmai nézeteltérések az ,,onco-team”-en beliil
0 munkacsoportok kozotti erdforras-elosztasbol fakado konfliktusok
0 beteg tajékoztatdsa koriili bizonytalansdg (mondhat-e olyat a szakdolgozo,
amit az orvos nem kozolt a beteggel)
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O tisztazatlan munka és hatdskorokbol fakadd nézeteltérések intézeten beliil,
valamint az intézeten kiviili egészségiigyi szakszemélyzet tagjaival
— egészségiigyi rendszer gyors valtozasa
0 valtozasok elégtelen kommunikacidja
0 valtoztatasi dontések befolydsolasanak képtelensége
0 folytonos valtozasbol fakado (1ét) bizonytalansag

Szamos tanulmany emeli ki, hogy a munkavégzés feletti alacsony kontroll, fontos faktor a
kiégés kialakuldsdban ¢és fennmaradasaban (Ramirez ¢s munkatarsai, 1996; Agius ¢és

munkatarsai, 1996; Cooper 1989).

A munkavégzés feletti kontroll tényezoi:

— munkabeosztas feletti kontroll,

0 munkasziinetek,

0 munkadrak szama,

0 ellatand6 betegek szama,

O adminisztrativ feladatok mennyisége,
— munkahelyi infrastruktara milyensége,
— team-munka jellege.

A magas munkaterhelés ¢és az alacsony tamogatds ¢és kontroll, egyiitt, szamos
pszichoszomatikus betegség kivaltdja. A kovetelmény-kontroll-tamogatds (DCS, demand-
control-support) elmélet szerint azonban a munkahelyi tdamogato 1égkornek, a kollégak tarsas
tamogatasanak, valamint a munka feletti kontroll szubjektiv érzésének, moderalé hatasa van a
munkaterhelésbol fakado stresszre (Johnson és Hall, 1988; Karasek és Theorell, 1990). Van
Vegchel és munkatarsai (2004) is arra az eredményre jutottak, hogy a kiégés, kiilondsen
annak érzelmi kimertiiltség dimenzidja, pozitivan korreladl a munka mennyiségi elvarasaival és
az érzelmi megnyilvanulasokat szabalyoz6 normak mennyiségével, és negativan a munka
feletti kontrollal és a tarsas tAmogatdssal. Kutatdsaik soran Himmel, Dietrich, Kochen (2000),
valamint Greenglass, Wolpin, Burke (1994) azt tapasztaltak, hogy a munkatdrsak informacios
és targyi tdmogatasa jelent6sen csokkenti a kiégés valdszinliségét. Greenglass és Burke
(1995) tanulmanyukban bebizonyitjak, hogy a munkatéarsak érzelmi tamogatasa nem csupan a
karos munkaval kapcsolatos érzelmeket, mint pl. a cinikussag, a munkéval kapcsolatos
bizonytalansdg, a munka hasztalansdganak érzése, csokkenti, de megndvekedett

onértékeléshez, és fontossag érzéshez is vezet.

Van Vegchel és munkatarsai (2001, 2002) kutatasai bebizonyitottak, hogy az egészségligyi
dolgozok kiégése, a mennyiségi és érzelmi elvarasok a munka feletti kontroll és a tarsas
tamogatas fiiggvénye. Kutatdsaik szerint a munka feletti kontroll mindharom kiégési

dimenziét szignifikansan befolyasolta. Eppen ezért érdemes az egészségiigyi intézményeknek
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odafigyelniiik arra, hogy minél nagyobb kontrollt biztositsanak dolgozdiknak. A
megkérdezett ndvérek a munka gazdagitdsdban és a decentralizacidban lattdk a megoldast.
Azt is felvetették, hogy amennyiben a szervezet feladatkdzponti szemlélete megvaltozna és
betegkdzpontuva valna, konnyebben eleget tudnanak gyogyitd és segitd szerepiiknek tenni.
Schneider és munkatarsai (1998) is a betegorientalt szervezet mellett teszik le a voksot.
Véleményliik szerint az egészségligyi intézmény fokuszanak megvaltozasa lehetdvé tenné az
ott dolgozdk szdmara, hogy empatidjukat és kreativitasukat a betegek szolgdlatdba allitsak.
Ezaltal nem csupan a betegek jol-l1éte lenne novelhetd, de az egészségligyi dolgozdk is

fontosabbnak, hatdsosabbnak érezhetnék munkéajukat.

A magas ¢érzelmi elvarasszint szintén,minden kiégési dimenzioval korrelaciot mutatott (Van
Vegchel ¢és munkatarsai, 2004). Ahhoz, hogy az egészségligyi dolgozok érzelmi
megterhelését csokkentsiik, lehetéség van az érzelmi munkat igénylé és azt nem igényld
feladatok valtogatasara. Pihend/tarsasagi szoba kialakitdsa is hasznos lehet, mert lehetové

teszi az érzelmileg megterheld feladatok , kirekesztését”.

Van Vegchel és munkatarsai (2005) korrelaciot talaltak a munka feletti kontroll és az érzelmi
megnyilvanuldsokra vonatkoz6 normak kozott. A kapcsolat mindkét irdnyba relevans.
Egyrészt az érzelmi megnyilvanulasok szigori leszabalyozottsaga csokkenti az egyéni
szabadsag érzését és noveli a kontrollaltsag érzetét. Masrészt pedig a munka feletti kontroll
atruhdzasa gyakran vezet a szervezeti (érzelmi megnyilvanulasokra vonatkozd) normak
internalizdlasdhoz, ami csokkenti a kiilsd érzelmi nyomast ¢és az 4télt érzelmi disszonanciat.
Az Tlgyfélorientalt kontroll elképzelése (Dormann ¢és munkatarsai, 2003) hasonld
elgondolasokra épiil. A kontroll 1ényege az, hogy nem az eszkdzoket, vagy a mindennapi
munkavégzés maodjat szabalyozzak az egészségiigyi intézmények, hanem célként, a betegek
elégedettségét tiizik ki dolgozoik elé. Az tligyfélorientalt kontroll nagyobb szabadsadgot nyu;t
az alkalmazottaknak a betegek érdekében hozott dontéseknél és, végsd soron, feladat helyett

tigyfélorientalt szervezetet eredményez.

Norbeck (1985) kutatdsai arra engednek kovetkeztetni, hogy a magasabb munkastressz,
alacsonyabb megelégedettséget €s gyakori pszichologiai tiineteket okoz. Jones (1987) szerint
a kiillonboz6 koérhazi osztalyokon a betegek és betegségek kiillonbozdsége miatt kiillonb6zo

érzelmi €s egyéb stresszterhelés van.
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Munkahelvi stressz a magyar egészségiigyben

Széles korli vizsgalat késziilt 1989-ben (Béan, 1989) az egészségligyi szakdolgozok
munkaterhelésrél. A vizsgalat megallapitotta, hogy a munkaterhelések mind szellemi-lelki,
mind fizikai téren olyan nagyok, hogy a munka soran hattérbe szorul, illetve elmarad a
betegek pszichés vezetése, mobilizalasa, ¢és felkészitése az otthoni létre. Az egy betegre
fordithat6 apoléi munkaperc az 4poloi munkaterhelés fliggvénye. Ban 6sszehasonlitast végzett
a rendelkezésre 4llo id6t és személyzetet, a teljes ellatast igénylé betegek szdmaval és a
munkaidd nagy részét kitoltd, egyéb beavatkozasok, - mint a betegek, eszkdzdk, vizsgalod
elokészitése, és a korlapok kikeresése -, mennyiségével, és arra az eredményre jutott hogy, az
egészségiigyl szakdolgozok munkaterhelése Magyarorszagon jelentésen meghaladja a
nemzetkozi atlagot. Szakirodalmi adatok szerint egy osztilyos beteg ellatasa atlagosan 210
apoléi munkaperc/nap. Ez a Bén altal vizsgélt magyar belgydgyaszati osztalyokon 179, a
kronikus osztalyokon 98 munkaperc/nap. Vizsgalati eredményei azért is aggasztoéak, mert a
fizikai talterheltség figyelmetlenséget, feledékenységet, rossz hangulatot okozhat ¢&s

elvezethet a betegek elégtelen ellatasaig is.

A munka ¢és a pihenés aranyanak szabdlyozasa alol, az orvosi szakma altaldban kivétel
(Weinger és Ebden, 2002). Az egészségiigy néhany adgazataban (elsdsorban a korhazi ligyeleti
rendszert tekintve), az orvosok €s az dpolondk a térvényben eldirtnal joval tobbet dolgoznak.
Az egészségligyi szakmdk legtobbjében, hétvégenként, linnepek alatt, délutan és este,
egyarant helyt kell allni. A tobb miiszakos munkarend és az iigyelet intézménye jelentdsen
befolyasolja az egészségiigyben dolgozok fizikai és emocionalis terhelését. Kiilon energiat
emészt fel a ritmusingadozas kezelése. Az tligyelet vagy tobb miiszak vallaladsa, nem csupan az
egészségiigyi intézmény miikddése szempontjabol fontos, de sokszor az alkalmazott
szempontjabodl elkeriilhetetlen, a mindennapos pénziigyi problémak miatt (Molnar és Feith,

2000).

A munkaidé meghosszabbodasa, atrendezddése, kiilonbozo fizikai és pszichikai problémak
indikatordva valhat. Mar korai egészségszociologiai vizsgalatok is kimutattak, hogy szoros
kapcsolat fedezhetd fel a kardiovaszkularis megbetegedések és haldlozasok, valamint a
munkaid0 beosztasa feletti alacsony kontroll kozott (Karasek és munkatarsai, 1981). Az
orvosok korében megjelend mentalis zavarok megjelenése is sok esetben esik egybe az
alacsony munkahelyi kontrollal (Firth és Cozens, 1997; Hsu és Marshall, 1997). A

szakirodalom adatai szerint azok az orvosok, akiknek sok éjszakai és hétvégi tligyeletiik van,
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¢€s nagyszamu sulyos allapoti beteggel dolgoznak, kiilondsen veszélyeztetettek a kiégés altal

(Szicsek, 1995; Firth és Cozens, 1987).

A munkastressz pszichés és egészségiigyi hatasainak szempontjabol az is kulcsfontossagu,
hogy kinek mennyi szabadid6 jut, ki mennyi szabadsagot tud kivenni évente és azt aktivan el
tudja-e tolteni. A tobbmiiszakos munkavégzés nem csupadn a szabadidé mennyiségét
csokkenti, de annak elt6ltési modjara is hatdssal van. Az ligyelet és a tobbmiiszakos, sok
esetben 24 6rads igénybevétellel jaro, munkavégzés a tarsas kapcsolatokat és a csaladi élet
szervezését is megneheziti (Piko és Piczil, 2000). Ezek a nehézségek fokozottan jelentkeznek
a nok esetében. Amellett, hogy a csalad munkaval szembeni preferencidja a ndkkel szemben
tarsadalmi elvaras és ezért tobb kognitiv és tényleges konfliktust €lnek at, mint férfi kollégaik,
a nok élettanilag is nehezebben tolerdljak a bioritmus atrendezddését (Agiiir, Hoyos, Bolumar,

1993).

A noi egészségiigyi dolgozok fokozott veszélyeztetettsége

Az orvosok megbetegedési és haldlozasi mutatdinak sajatos alakuldsa szdzadunk madasodik
felétdl, vilagszerte felkeltette az egészségszocioldgiai kutatasokat végzok figyelmét (Gyorfty
és Adam, 2004b). A negyven év feletti orvosok halandosaga feliilmulja a lakossag halalozasi
mutatoit (Molndr és Mezey, 1991). Az orvosnOk mortalitdsa ugyanakkor valamivel még a
férfi atlagot is meghaladja, s ezt a helyzetet feltehetden a hivatds és a csaladi szerep
Osszeegyeztethetoségének ¢élesebb konfliktushelyzete hivja el6. Molnar Laszld 1988-as
kutatasa (Molnar és Mezey, 1991) szerint a 39 év alatti orvosok kozel 20%-anak volt kronikus
betegsége. Az atlaglakossaggal és az egyéb értelmiségi foglalkozasokkal sszehasonlitva, a
kozépkora orvosok esetében kiemelkedden nagy szdmot mutatott az infarktusos-halalozas is.
A munkahelyi stressz kéaros egészségiigyi hatdsa fokozottan jelentkezik a ndi dolgozok
korében. A hosszii munkaidd és a nagyfoku érzelmi és fizikai megterhelés a ndk esetében
gyakrabban vezet kronikus megbetegedésekhez, valamint infarktushoz (Haynes és Feinleib,

1980; Haynes, Eaker, Feinleib, 1984; Theorell, 1991).

A magyar orvosok tobb mint fele, az egészségiigyi dolgozok kozel 80%-a nd. A ndi
munkavallalds térhdditdsa azonban nem jart egyiitt a haztartasi és gyermeknevelési terhek
csokkenésével (Toth, 1995). Sajnos a ndi egészségligyi szakdolgozok egészségiigyi

allapotar6l és varhatd élettartamardl nem késziiltek kutatdsok, s az orvos/nd/feleség/anya
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1étb6l fakado szerepkonfliktus sulyossagat szdmos demografiai adat tamasztja ald. Az
orvosndk sziiletéskor varhat6 élettartama 1988-ban 68 év volt, amely hat évvel kevesebb,
mint az akkori ndi atlagéletkor. Megdobbentd eredmény, hogy a SOTE-n a ndi orvosok
51,5%-a, a férfi orvosoknak pedig 34,2%-a, nyugdijas kora el6tt hunyt el (Molnar és Mezey,
1991). Orszagos szinten még 2000-ben is az orvosndk 37,7 szazaléka halalozott el nyugdijas

kora el6tt (Molnar és Feith, 2000).

Az igen intenziv fizikai és lelki megterhelés utdn a csaladhoz hazatérd anya/feleség vagy
otthon vezeti le a fesziiltséget, vagy pedig magdban tartja azt, és egyediil marad problémaival.
Egyik alternativa sem nydjt hosszi tava megoldast. Eppen ezért az atlag feletti
elkotelezettséget és felkésziiltséget kivano egészségiigyi foglalkozasokban dolgozod ndk
gyakrabban elvaltak, 6zvegyek vagy kiilonéldk, valamint, a legtobb esetben gyermektelenek
(Nagy, 2001). Bar ez csokkenti az otthoni problémak (gyermekek elhelyezése, feliigyelete
tigyelet alatt, csaladi konfliktusok, beteg csaladtag stb.) szdmat, valojaban az egyediillét
tovabb fokozza a n6i egészségiigyi dolgozok veszélyeztetettségét. Kozismert ugyanis, hogy a
tarsas kapcsolatrendszer milyensége, a tdrsas tamogatas észlelt mértéke ¢és annak

fesziiltségoldo ereje, kiemelten fontos a stresszteli (élet)események feldolgozasaban.

Adam, Gy6rffy és Susanszky (2008) adatai szerint a ndi orvosok korében szignifikansan
gyakoribb a magas foku érzelmi kimeriiltség, valamint a munkahely és csalad konfliktusa,
mint férfi kollégaiknal. A kutatdsi adatok arra is ravilagitottak, hogy a magas foku munka-
csalad konfliktust tapasztalok kore szignifikans korreldciét mutatott a magas kiégési

pontszammal rendelkezok korével.

A betegségek kialakuldsanak pszichoszomatikus elmélete alapjan nem meglepdek Gyorfty
Zsuzsa eredményei. Kutatdsai alapjan megallapithatd, hogy az orvosndk egészségi
allapotanak mutatoi kozott kiemelt szerepe van a terhességgel és gyermekvallaldssal
kapcsolatos egészségiigyi problémaknak, mint a spontan vetélés, veszélyeztetett terhesség,
medddség (Gy6rffy és Adam, 2003; Adam és Gy6rffy, 2003). Gyorffy és Adam, 2002 8szén
végzett mélyinterjus kutatasuk soran, a megkérdezett orvosndk mintegy 74%-ara jellemzdk a

terhességgel, sziiléssel kapcsolatos problémak (Gy6rfty és munkatarsai, 2004).

A nemzetkozi szakirodalomban is szamos utalas van arra, hogy az orvosi hivatasbol fakado
munkastressz, karos hatassal van a terhességre, sziilésre (Phillips, 2000; Levey, 2001; Palepu

¢és Herbert, 2002). Svéd vizsgalatok kimutattak, hogy a tGlzott munkaterhelés és a valtozo
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idobeosztas noveli a vetélés valoszinliségét (Axelsson, Rylander, Molin, 1989). A
valoszinliség még magasabb, ha a terhes nének mar van(nak) gyermeke(i). Kanadai kutatok
bebizonyitottak, hogy az esti, illetve az éjszakai idObeosztds harom-négyszeresére noveli a

spontan vetélések aranyat (Infante-Rivard és munkatarsai, 1993).

Kiégés

A kiégés ma mar nem csupan ,,népbetegség,” de gazdasagi probléma is. Nagy-Britannidban
negyvenmilli6 munkanap-veszteség szdrmazik a munkastressz okozta tényezokbdl. Az
Egyesiilt Allamokban ez az adat 550 millié munkanap (Hoel, Sparks, Cooper, 2001). A talzott
munkaterhelés és kiégés miatti megbetegedésekbdl, balesetekbdl, hianyzasokbodl szarmazodan,
kortiilbeliil évi 150 millié dollar gazdasagi vesztesége van az amerikai allamnak, és a

veszélyeztetettek kore egyre csak boviil (McCain és Smith, 1994).

A (munka)stressz idoben kumulativ. Ez azt jelenti, hogy minél tobb stresszteli esemény
torténik az alkalmazottakkal, anndl valoszinlibb az érzelmi, pszichés és fizikai kimertilés. A
tulerdltetd célok, normdk elérésére, vagy a tlzott tarsadalmi elvarasoknak valdo megfelelésre
vald folyamatos torekvés, idével felmorzsolja az érintettek testi és lelki erejét. Ha a terhelés
mértéke meghaladja az egyén megkiizdési potencialjat, foglalkozasi deformacio 1ép fel, amely
meghatarozza a munkakdrnyezet és az egyén kapcsolatanak alakulasat. Hézser (1996) szerint
a foglalkozasi deformécid egy kétes értékii, belsé pszichés és egyénen kiviili tényezdk koros
interakcioja révén létrejott fejlddési folyamat eredménye. A foglalkozési deformacid
kiilonosen gyakori azokndl, akiket munkajuk érzelmileg erdsen érint. Azok a leginkabb

veszélyeztetettek, akik tilzott idealizmussal alltak munkaba, illetve a nyugdij el6tt allok.
A foglalkozasi deformdcio eldjelei a kovetkezdek:

— munkdéval és masokkal szembeni elkotelezettség csokkenése;

— oOnmagukkal, masokkal és a munkahellyel szembeni destruktiv, negativ érzelmi reakciok;
— kognitiv teljesitoképesség és munkamotivacio csokkenése, leépiilés;

— ¢érzelmi megnyilvanulasok és szocidlis kapcsolatok felszinessé valasa;

— kétségek és kétségbeesés-pszichoszomatikus tiinetek;

0 ,,bels6 felmondas”
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0 munka és az élet értelmének elvesztése
0 lelki 6sszeomlas

Jo eséllyel eldre jelezhetd a foglalkozéasi deformacio a kovetkezd jellemzdk (halmozott

megléte) esetén:

— Személyiségfejlodésbol eredd koros hajlamok;

— Diffuz munka és/vagy maganéletbeli szerepkorok;

—  Alland6 kimagaslo teljesitményre valo torekvés;

— Altalanos érvényii idealok munkateriileten valé differencialatlan alkalmazasa;

— Az érzékelés professzionalizaldsa (6nmagdra, véleményére mindig szakemberként,
szakvéleményként tekint);

— Téarsas tanulési folyamat elakadésa, rutinszerli munkavégzés;
— Munkabhelyi stressz-faktorok;
— A szakmai kornyezet destruktiv befolyésa, negativ szakmai szocializacio.

A hézser-i foglalkozasi deformacio legtobb elemében megegyezik a Freudenberger (1974)
altal leirt burn-out (kiégés) szindromaval. Amellett, hogy a foglalkozéasi deformaci6, mint
kifejezés, a dolgozok szamara kevésbé ijesztd (Szicsek, 1995), Hézser a tradicionalis kiégés
definicioval szemben a személyiség, a ,,coping” mechanizmusok fontossdgara helyezi a
hangsulyt. Amellett érvel, hogy a lelki alkat az, ami megkiilonbozteti egymastol azt a
munkavallalot, akinél deformacio 1€p fel attol, akinél nem, ugyanabban a munkahelyi
kornyezetben. Schmidtbauer (2002) kifejezetten segitd foglalkozasuak munkastressz terhelése

2

kapcsan alkotta meg sajat ,,kié¢gés” fogalmat, amelyet ,,Helfer szindroméanak™ nevezett el.
Hézserrel parhuzamosan azonban, 6 is a segit0 sajat, ingatag pszichés egyensulyat teszi meg a

jelenség f6 mozgatdrugdjanak.

A kiégés-szindroma az 1970-es években keriilt be az egészségszocioldgiai, pszicholdgiai és
orvosi szakirodalomba, mint a ,kronikus emociondlis megterhelések, stresszek nyoman
fellépd emocionalis és mentalis kimeriilés™ allapota (Gundersen, 2001). A burn-out (kiégés)
szidroma fogalmat elészor Freudenberger (1974) definialta. Freudenberger €s munkatérsai a
jelenséget foképp human teriileten, tobbek kozott egészségiigyi intézmények dolgozodinal

tapasztaltdk. Fekete Sandor (1991) forditasaban a klasszikus definici6 a kdvetkezo:
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»Ez (burn-out) a syndroma a kronikus emocionalis megterhelésnek, stresszek nyoman fellépd
fizikai, emociondlis, mentalis kimeriilés allapota, mely a reménytelenség és inkompetencia
érzésével, célok ¢és idedlok elvesztésével jar, s melyet a sajat személyre, munkara, illetve

masokra vonatkozo6 negativ attitiidok jellemeznek.”

A kiégés tehat az a jelenség, amikor az egyébként motivalt, érzelemgazdag személyiség
telitédik azokkal a problémdakkal, amelyekkel naponta taldlkozik. A kiégés szomatikus,
magatartdsi, érzelmi €s mentélis tiinetekben is megnyilvanulhat. K&zponti motivuma az
onmagunkkal, a munkaval, az élettel szembeni negativ beallitodés, valamint az idealizmus, az

energia és a céltudatossag elvesztése.

Maslach ¢és Jackson (1981a) értelmezésében a ki€égés olyan mentalis egészségligyi zavar,
amely szinte minden foglalkozasnal el6fordulhat, de azok tartoznak az igazan veszélyeztetett
csoportba, akik viszonylag hosszll idon keresztiil emberekre irdnyulo, allando koncentralést és
érzelmi igénybevételt koveteld munkat végeznek. A kiégés mérésében mérfoldkd volt az
altaluk kidolgozott Maslach Burnout Inventory (MBI kiégettségi kérddéiv - Maslach ¢és
Jackson, 1981b). Maslach a kiégést tobbdimenzids jelenségként irta le. Olyan
tiinetegylittesként, amelyben az emociondlis kimeriiltség, a deperszonalizacid6 ¢és a

teljesitménycsokkenés egyszerre van jelen.

Erzelmi kimeriiltség:

- fizikai, mentalis és érzelmi kimertiltség;
- érzelmi kitiresedés;

- kronikus faradtsag;

- clhasznaltsag érzése;

- bels6 energia hidnya;

- Dbels6 hanyatlas;

- almatlansag;

- megbetegedési hajlam;

- egyéb pszichoszomatikus panaszok.

Deperszonalizacio:

— cinikus beallitottsag;
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— talzottan negativ, érzéketlen reakcio;

— masok dehumanizacidja;

— k6zOombos, rideg, tavolsagtartd €s feliiletes tarsas viszonyulas;
— visszahtzodas;

— tarsadalmi kapcsolatok besziikiilése.

Teljesitmény/személyes hatékonysag csokkenése:

— csokkent teljesitoképesség,

— sikertelenség,

— inkompetencia érzése,

— elismerések hianya,

— tehetetlenség megélése,

— munkéval val6 altalanos elégedetlenség.

A kiégés Osszefliggést mutat olyan pszichoszomatikus tlinetekkel, mint az alvaszavar,
gyomorpanaszok, de azok a karos egészségmagatartasok is jol jelzik jelenlétét, mint a talzott
drog- ¢és alkoholfogyasztas, valamint a cigarettazas (Farber, 1991). A palyaelhagyok magas
szdma, illetve a tappénzes napok ndvekedése is korreldciot mutat az adott egészségiligyi
intézmény kiégést ,,elosegitd” hatasaval (Fekete, 1991; Petroczi, 1999, 2004). Freudenberger
(1974) arra hivja fel a figyelmet, hogy a kiégés nemcsak az egyénre, de az egész
munkakozdsségre is veszélyes, mert nemcsak a lelkesedés, de a frusztracid, a stagnalés és az
apatia allapota is fert6z6. Modellt nyujt, attitidoket befolydsol, igy a ,betegségbe

menekiilés,” a szenvedélybetegségek, illetve a palyaelhagyas is ragados.

A burnout kifejlédése ciklikus (Salavecz, Neculai, Jakab, 2006). A fobb allomasok altalaban a

kovetkezoek:

1. Kezdeti nagy lelkesedés (irredlis elvardsok a munkaval, annak eredményével
kapcsolatban, tilzott azonosulas a beteggel).

2. Stagnalas.
3. Frusztracié (megkérddjelezodik az eddigi tevékenységek, a hivatas értéke).

4. Apatia (frusztracié elleni én-védé mechanizmus, amelyben az egyén igyekszik a kiilsé
kornyezetbdl szarmazo tovabbi ingereket kizarni).
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5. Intervencid (megtori a ciklust, nem csupan apatia esetén, de mas fazisokban is van ra
lehetdség).

Molnar Péter és Csabai Marta (1994) szerint a kiégés megeldzhetd. A kezdeti tulzott
lelkesedés kordaban tartdsdval elejét lehet venni a ciklus kialakuldsdnak. A kovetkezd

preventiv check-pointokat javasoljak:
- egészséges tavolsagtartas — a problémak objektiv lattatasa;
- stressz-teli helyzetek intellektudlis, racionalis megkozelitése;

- talzott bevonodas csokkentése a stressz-teli interakciokban;

- tamogato, fesziiltségcsokkentd, felelosség megosztasra lehetdséget add tarsas és
munkakapcsolatok az egészségiigyi dolgozok kozott.

Mivel védekezhetiink a Kiégés ellen?

Szamtalan eset bebizonyitotta azt is, hogy nem kotelezd kiégni. A jelenség alapos
megismerése utan lehetdség nyilik a burn-out prevencidjara és intervenciojara. Heck és Ehle
(1990) kutatasai alapjan, a munkastressz elleni kiizdelemben a legnagyobb tdmogatast az
osztaly pozitiv hangulata, a szakmdval vald pozitiv azonosulds és a hozzatartozok tarsas

tdmogatasa jelenti. Ezeket a tényezoket a kovetkez6 valtozokkal jellemezték:
Az osztaly hangulata:

- hangnem;

- javaslatok figyelembevétele;

- az orvosok nyitottsdga az apoloi problémakra;
- ahaldoklok apolasardl folytatott beszélgetések;
- tovabbképzés.

Szakmaval vald azonosulas:

- szakmaval szembeni elvarasok beteljesiilése;
- szakma Ujravalasztasa;
- hozzatartozokkal vald banasmod;

- kor;
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Téarsas tamogatas:

- hozzatartozok megértése, elfogadasa;
- csaladi munkamegosztas;

- szabadidé.

Heck ¢és Ehle faktorainak relevanciajat szamos hazai €¢s nemzetkdzi cikk is megerdsiti:

Az osztaly hangulata

Szamos cikk sz6l arr6l, hogy a munkakornyezeti tényez6k hogyan hatnak az egészségiigyi
szakdolgozok testi-lelki egészségére (Aglir és Burillo, 2004; Leiter, 1992; Murray, 2002;
Piko6, 1999; Ramirez ¢s munkatarsai, 1996; Wheeler és Riding, 1994; Zammuner és Galli,
2005). A szervezeti timogatas elmélete szerint (Eisenberger és munkatarsai, 2001), a nem
anyagi juttatasok jelentds mértékben hozzajarulhatnak a kiégés prevencidjdhoz, a nagyobb
munkaelégedettséghez és munkaszeretethez, valamint a jobb munkateljesitményhez, hossza
tdvon pedig jobb testi-lelki egészséget és szubjektiv jollétet eredményezhetnek. Igen fontos
ezért a megelézéshez a megfeleld pszichoszocidlis klima biztositdsa. Az esztétikus, szép
fizikai kornyezet, a berendezések kellemes 0sszhatasa csokkenti a munka-stresszt (Rhoades és

Eisenberger, 2002).

A munkahely tdmogat6 funkcidja védo faktorként miikodik. A felettesek altal nyujtott tarsas-
emocionalis tdmogatas, a munka, hivatds fontossaganak tudatositisa, a szervezeti
elkotelezettség erdsitése ¢s jutalmazasa az autondémia biztositdsa, mind-mind segitenek a
munkavégzés pszichés terheinek csokkentésében (Lambert, Lambert, Ito, 2004). Kiilondsen
hatékonyak ezek az eszkozok, ha eset-, illetve stdbmegbeszélés, szakmai tovabbképzés, vagy
szupervizid soran alkalmazzak Oket. Intézményi tdmogatast igényld segitség lehet a hasonlo
profili munkak kozti atjarhatdsag biztositasa, a végzett munka gazdagitasa, munkacsoportok
Osszetételének megvaltoztatasa, a valtozo munkabeosztas (Ramirez és munkatérsai, 1996). A
szakmai fejlédés lehetdségének megaddsa is hatékony eszkdz a fasultsag, a kozony
kialakulasa ellen. A szakmai tovabbképzések nem csak a tarsas-kapcsolati halo boviilését
eredményezik, de érdekesebbé és motivaltabba tehetik a napi munkavégzést. Az 01j ismeretek
¢s az elmélet atiiltetése a gyakorlatba pedig 0j kihivasokkal gazdagithatja a napi rutint

(Zammuner, Lotto, Galli, 2003).
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Szakmaval vald azonosulas

Gyorffy és Adam (2004b) kutatasai alapjan, a korai elkotelezédés és a hivatas iranti
gyerekkori ambiciok csokkenthetik a késdbbi stresszhelyzetek erdsségét és gyakorisagat,
segitenek a kelld egyensuly megtalalasaban. A koran elkdtelez0dok magabiztosabbak,
ambicidzusabbak €s nagyobb belsé kontrollal rendelkeznek mint azok, akik késébb dontottek

az egészségligyi palya mellett (Bowman ¢és Allen, 1990).

Tarsas tamogatas

Gy6rffy és Adam (2004a) egy maésik cikkiikben a segiték munkan kiviili életének és a
kikapcsolédas fontossagara hivtak fel a figyelmet. Kutatdsaik alapjan a tarsas tdmogatas
¢észlelt mértéke €s annak fesziiltségoldd ereje, a kapcsolati hald szélessége és mélysége,
jelentésen befolydsoljdk az egyének megkiizdési potencidljat. A stressztelenités,
regeneralddas szempontjabdl az sem elhanyagolhatod, hogy kinek mennyi szabadidd jut, ki
mennyi szabadsagot tud kivenni évente és azt milyen médon tudja eltdlteni. Szdmos nyugat-
eurdpai orszagban bevett gyakorlat, hogy a human tertileten dolgoz6 szakemberek, hétévente
egy szabad, am fizetéssel jardo évet kapnak. Ez az idOszak a teljes fizikai, mentalis,
emociondlis regeneralodasra, feltoltédésre szolgalhat (Gyoérffy és Adam, 2004b). Ez a
megoldas azonban nem csupan az egészségligyben, de egész Magyarorszagon utOpianak

tinik.

Balint csoport

A tarsas tamogatas egyik specidlis formajat képviselik a Balint csoportok. A csoportok
altalaban két-harom évig fennalld 10-15 fos zart kozosségek. Olyan egészségiigyi dolgozokat
foglalnak magukba, akik hasonld betegséget kezelnek, hasonld problémakkal szembesiilnek
mindennapi munkéajuk sordn. A talalkozasok alkalmaval a résztvevdknek lehetdsége nyilik
fantaziajuk és kreativitasuk hasznalatara a csoport egy tagja altal megélt probléma atbeszélése
kapcsan. .A csoport részvevoi a csoportos tanulasi folyamat kovetkeztében, tevékenységiik
visszatiikrozése, ¢és szupervizigja eredményeképpen képesek lesznek elmélyiiltebb
Onismeretre, szakmai identitdsuk feliilvizsgalatara, ¢és  gyogyitassal kapcsolatos
tevékenységiik/személyiségiik megvaltoztatasara (Balint, 1990). A Bélint csoport modszer

tehat az orvosi munka Iélektani hatterét tarja fel, igy segitve az orvosi tevékenység
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mindségének javitasat, és egyuttal az orvos lelki higiénéjének védelmét is. A Balint csoport

munkat az orvos-beteg kapcsolat gyakorlati vizsgélatanak is nevezik.

Empatia az egészségiigyben

Az egészségligyl dolgozok szamos munkahelyi ¢és tarsadalmi érzelmi elvaréssal
szembesiilnek. A tdliik elvart viselkedést, az empatia fogalman keresztiil a legkdnnyebb
megragadni. Az egészségligyben dolgozoknak ugyanis nem elegendd az érzelmi
megnyilvanuldsok egy meghatarozott korét megjeleniteni, de folyamatosan valtoztatniuk kell
érzelmeiket (érzelmi megnyilvanulasaikat), ¢s a betegek személyiségének és elvarasainak

kiilonbozdségéhez kell alkalmazkodniuk.

Az empatia nem csupan tarsadalmi elvards az egészségiligyben dolgozokkal szemben, de
Halpern (2001) szerint az empatia erdsen befolyésolja a betegek gyogyulési folyamatat. Az

empatia, igy a kévetkez6 képpen foglalhatd ossze:

- eldsegiti a betegek megnyilasat, részletesebb ¢&és alaposabb hattér-informaciot
biztositva az orvosnak a gyogyitashoz;

crer

részvételét, ami noveli a személyes hatékonysagukat ¢és tadmogatja Ongyogyitd
folyamataikat;

- olyan orvosi interakciokhoz vezet, amelyek kozvetleniil ndvelik a betegek jol-1étét és
kozvetve az egész gyogyulasi folyamatot stimulaljak.

Larson ¢s Yao (2005) vizsgalatai szerint, az empatia hatékonyabb gydgyitast és az orvosok
szamara nagyobb munkaval valo elégedettséget tesz lehetdvé. Arra biztatjak az egészségligyi
dolgozokat, hogy minél elébb lassak be, hogy mindennapi munkdjuk szerves része kell, hogy
legyen az empatia, és hogy tudatosan torekedjenek annak elérésére. Cikkiikben 6k is hoznak
olyan példékat (személyes ellenérzés, rossz természetli beteg), amelyekben a mély érzelmi
munka, a ténylegesen atélt empatia til nagy aldozatot kovetel. Ezért, amennyiben a helyzet a
beteg azonnali megértését €s problémainak atérzését koveteli, a felszini érzelmi munkat
javasoljak. Finestone és Conter (1994) az empatia kapcsan a ,,johiszemii csalas” mellett
érvelnek. Véleményilik szerint abban az esetben, ha az egészségiigyi dolgozd nincs a

helyzetnek megfeleld, a betegek altal elvart érzelmi allapotban, sziikség van csalasra, a valds
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érzelmek megvaltoztatdsara. Brown és McMurtry (1994) szerint, a betegek érdekében torténd

,JOhiszeml csalas™ az orvos/ndvér betegek és gyodgyitas iranti elkotelezettségének jele.

Az egészségiigyl szakdolgozokat szamos tovabbképzés és szakkonyv tdmogatja a helyes
kommunikécio elsajatitasaban. Egyes kézikonyvek nem csupan a helyes verbalis és nem-
verbalis megnyilvanuldsok korét definialjak, de konkrét tandcsokkal is szolgéalnak arra
vonatkozoan, hogy konkrét esetekben mit és hogy kell a betegeknek, a jelenlévd
csaladtagoknak, vagy mdés egészségligyi dolgozoknak mondani. Leirjdk, hogy mekkora
informaciomennyiséget képesek a betegek adott élethelyzetben befogadni, feldolgozni.

Rengeteg cikk szol a kovetkezd témakrol:

— az egészségiigyi kornyezetben torténd helyes dontéshozatalrol (Braddock és
munkatarsai, 1997, Braddock és munkatarsai, 1999),

— arossz hirek kozlésének modjardl, (Kash és munkatérsai, 2000; Ptacek és Eberhardt,
1996; Parker és munkatarsai, 2001; Lee és munkatarsai, 2002; Fallowfield és
munkatarsai, 2002),

— az orvosi hibdk és mulasztisok beismerésének modjarol (Spiro, 1992; Wu és
munkatarsai, 1997).

Bar nemzetkozileg is elfogadott az a tarsadalmi elvaras, hogy az egészségiigyi dolgozoknak

empatikusan kell viselkedniiik, arr6l, hogy hogyan keriiljenek az ehhez sziikséges

lelkiallapotba, hogyan szabalyozzédk érzelmi megnyilvanulasaikat, csupan igen kevés

szakirodalom sziiletett.

Ezen kevés publikacionak egyike Davis 1996-os cikke, amelyben az egészségligyi dolgozdk
empatikus folyamatat a mély és felszini érzelmi munkdval veti 6ssze (lasd részletesebben az
empatia fejezetben). A cikk szerint az atérzett empatidhoz sziikség van Gsszetett kogniciora,
reaktiv érzelmekre, nagyobb személyes korrektségre €s pontosabb betegekkel kapcsolatos

attribucios dontésekre. Felszini érzelmi munka esetén, e jellemzok jelentdsége csokken.

Magyar nyelven a Pilling Janos (2008) altal szerkesztett Orvosi kommunikacidé nyutjt
eligazitast az orvostanhallgatok szdmara a helyes viselkedéssel, megnyilvanulasokkal
kapcsolatban. A konyv ramutat arra, hogy az orvosok napjainkban is foleg a tiinetek alapjaul
szolgéalo betegségfolyamatokra koncentrdlnak és figyelmen kiviil hagyjak, s6t gyakran
zavaronak tartjdk a betegek érzéseit. Példakkal tdmasztja ald ennek a modszernek a

hianyossagait, és felhivja a figyelmet a beteg észleléseire és érzelmeire. Azonban ez a mii sem

76



ad segitséget az orvostanhallgatoknak a sajat érzelmeik kezeléséhez, az érzelmi munka

negativ kovetkezményeinek kikiiszoboléséhez.

Amennyiben az empatia folyamatat érzelmi munkanak tekintjiik, az egészségligyi dolgozok
viselkedésére iranyuld betegelvarasok, a tarsadalmi érzelmi normak megnyilvanulésai. Ha e
normdknak felszini érzelmi munka segitségével felelnek meg, az azt jelenti, hogy empatikus
megnyilvadnuldsaik mogott nincsenek empatikus folyamatok és nem véltoznak meg a
személyes érzelmeik. Ezzel szemben, a mély érzelmi munka soran, az egészségiigyi dolgozo
felvallalja az empatikus folyamatban valdo részvételt, amely nem csupdn a
tarsadalmilag/betegek altal elvart viselkedést eredményezi, de megvaltoztatja a személyes
jellemzoket/érzelmeket is. Halpern (2001) ,,érzelmi érvelés” fogalma valdjaban ezt a mély
érzelmi munka altal létrehozott empatikus viselkedést takarja. O ezt ugy fogalmazta meg,
hogy ahhoz, hogy empatikusak lehessiink, el6szor el kell képzelniink, milyen lenne az adott
érzést érezniink. Ha elég élénken képzeljiikk magunk elé, akkor jo eséllyel keriiliink magunk is
abba az allapotba. Zoppi ¢s Epstein (2002) a tudatos kapcsolatépités-megkozelités hiveiként
is, a betegek érzelmi és lelki megértésének fontossaga mellett érvel. Cikkiikben azt

hangsulyozzak, hogy a betegek megértéséhez elnegdhetetlen az empatia atélése.

A korabban felsorolt cikkekben bemutatott kommunikcios technikdk természetesen nem
feleslegesek. Abban az esetben ugyanis, ha az egészségiigyi dolgoz6 nem tudja, vagy nem
akarja a beteg problémadit “atérezni,” de latszolag igyekszik megfelelni a felé iranyulo
elvarasoknak, felszini érzelmi munkat végez, melynek hatékony eszkdzei a szakirodalomban
bemutatott viselkedési sémak. Havens (2000) szerint, még akkor is nehéz az empatia, ha
tudatosan torekszik ra az egyén. Kutatasai soran arra az eredményre jutott, hogy az empatia
kialakuldsdhoz iddére van sziikség. A kapott eredményt azzal magyarazta, hogy az empdtia
Osszetett jelenség, ezért nehéz felszini érzelmi munkdval hitelesen reprodukélni. Az
»~empatikus gyogyitd” szerep felvallalasa, a megfelelé empatikus érzelmek generalasa/atélése,
rengeteg pszichés és mentalis energidt igényel. Bevallja, hogy soha nem torekedett a beteg
teljes megértésére mar kapcsolatuk elején. Gyakorlod orvosként azt javasolja, hogy az orvos-
beteg kapcsolat elején, felszini érzelmi munka segitségével juttassak a beteget a megfeleld
lelkiallapotba. igy az orvosdban biz6, annak dontéseit elfogadd beteg viselkedése, illetve a
beteg koriilményeinek, hatterének, alaposabb ismerete, konnyebbé teszi az empatikus

érzelmek megélését. Havens szemlélete azért is érdekes, mert taktikajaval jelentdsen
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csokkenthetd a mély érzelmi munkabol fakado pszichés és érzelmi megterhelés, azonban a

betegekre gyakorolt hatds valtozatlan.

Az empatia nem csupan olyan tarsadalmi elvéras, amely a betegek érdekeit tartja szem el6tt,
hanem szamos pozitiv hozadéka van az egészségiigyi dolgozokra nézve is. Suchman ¢és
Matthews (1988) mutatott rd arra, hogy a gyogyitas-kapcsolat jellege milyen értékes. Az
egészségiigyl dolgozok mas emberekhez hasonldan tarsas lények. Vagynak az ,érintésre”
(Fromm, 2001), az elismerésre, a megerdsitésre. Keresik 1étezésiik értelmét és céljat.
Legtobbszor a haldl és a gyadsz érzelmi terheit is magukkal hordjak. Azaltal, hogy betegeket
gyogyitanak, nem csupan életeket mentenek, de maradandot alkotnak, folytonosan a figyelem
kozéppontjaban allnak, mindenhaténak érezhetik magukat, folyamatos elismerésben ¢és
megerdsitésben van résziik. A haldoklokkal valé empatikus kapcsolat pedig lehetévé teszi

szamukra a ,,sz¢€p halal” (Saunders, 1964) megértését, atélését.

Luker és munkatarsai (2000) osztalyos ndévérek korében az empatia pozitiv hatdsaként,
magasabb munkaval val6 elégedettséget és jobb dnértékelést figyeltek meg. McQueen (2000,
2004) eredményei arra engednek kovetkeztetni, hogy empatikus orvos-beteg kapcsolat esetén,
nem csupan az orvos latja at jobban a beteg helyzetét, problémait, de a megértésre valod

torekvés egy 1d6 utan kolcsonossé valik, ami tiirelmesebb, elfogadobb betegeket eredményez.

Az empatidnak azonban nagy ara van. A betegekkel vald pozitiv érzelmi kapcsolat folyamatos
érzelmi munkat jelent (Staden, 1998). Az empatia nem csupan hatalmas mennyiségii pszichés
energiat emészt fel, de tulzott érintettség, kotddés, esetén hozzajarulhat a kiégés szindroma
kialakulasédhoz is. Azaltal, hogy érzelmi kapcsolat jon 1étre a betegek és a kezeld személyzet
kozott, az egészségligyl dolgozok, ha csupan attételesen is, de minden nap atélik a gyasz, az
elvesztés fajdalmat, a betegségtol, halaltol vald félelmet, és az ismeretlen miatti szorongast.
Omdahl és O’Donnell (1999) éppen ezért felhivjak a figyelmet arra, hogy az empatia nem
egyenld az érzelmi bevonddassal. Az egészségiigyi dolgozdknak nem egyiitt kell szenvedniiik
betegeikkel, hanem torekedniiik kell arra, hogy a beteggel valdé empatikus kapcsolat révén, 6k
maguk hassanak a betegre, javitsdk kedélyallapotukat, az élethez és betegségiikhdz vald

hozzaallasukat.
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Modszertan

A tézisemben bemutatott szakirodalmak sokrétlisége arra hivja fel a figyelmet, hogy az
érzelmi munkanak szdmos dimenzidja van, és még tobb tényezd van réd hatassal. A 6. dbraban
integraltan mutatom be ezeket. Amint az abrabdl is kitlinik, az érzelmi munka folyamatanak
minden elemét bevonom a vizsgalatba, hiszen célom az érzelmi munka mikodésének és

egyénekre gyakorolt hatasanak feltarasa és bemutatasa.

Tézisemben, az abra bal oldalan feltiintetett dimenzidk érzelmi munkara és annak egyénre
gyakorolt kimenetelére vald hatdsat kivanom feltarni. Arra is fényt deritek, hogy a
személyiség, vagy az érzelmi intelligencia-dimenzidk, vannak nagyobb hatassal az érzelmi
munka kimenetelére. Mivel harom érzelmi munka tipust is megkiilonbdztethetiink, (6szinte,
mély, felszini), és ezek, az érzelmi megnyilvanuldsok kialakuldsdnak més-mdas pontjan
hatnak, lehetdség szerint a fentebbi dimenzidkat, mint pl. személyiség, érzelmi intelligencia
¢s szervezeti jellemzOk, az érzelmi munka tipusanak szempontjabol is meg kivanom

vizsgalni.

Mig a személyiségtényezdk az érzelmi munkdt végzok esetében adottak, addig az érzelmi
intelligencia kompetencia faktorai befolydsolhatd tényezdknek tekinthetdk. Lehetdség van
tehat az érzelmi munka tanuldsara, bar hipotézisem szerint a személyiségjellemzdk erdsen
befolyéasoljak majd a tanuldsi folyamatot is. A munka jellemz6i az egyén szempontjabol
szintén adottnak tekinthetdek, azonban, az érzelmi munkét tdgabb, szervezeti kontextusban

szemlélve, iddben ezek a tényezdk is megvaltoztathatdak.

Kutatdsom célja tehat, hogy feltarja az érzelmi munka és az azt befolyasold tényezok kozotti
kapcsolatokat, ezaltal lehetdvé téve a munka elvardsainak leginkabb megfelelé emberek
kivalasztasat, az érzelmi munka karos hatasainak megel6zését, ¢és a pozitiv hatasok
gyakorisaganak novekedését. A kutatasi eredmények, reményeim szerint, nem csupan az
érzelmi munka irodalmat fogjdk gyarapitani, de uUtmutatdssal szolgalnak a segitd-

foglalkozasuak és, altalanossagban, az érzelmi munkat végzok terheinek csokkentéséhez.
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6. dbra: A kutatas modellje

Erzelmeket
kivalté esemény

Személyiség:
Extroverzio/Introverziod
Stabil/Labilis

Onmegfigyelés Oszinte érzelmi munka

Erzelmi intelligencia:
e Ontudatossag

e Onszabalyozés y M¢ély érzelmi munka
e (Onmotivacio

e tarsas tudatossag rzelem

[}

tarsas képességek

<elszini érzelmi munka

Erzelmi megnyilvanulasokat el8ird eszkozok:

- intézményesiilt leirdsok (SZMSZ, etikai kddex),
szervezeti iranyelvek, hallgatolagos megallapodasok,
indirekt modszerek,

jutalmak ¢és biintetések,

munkatarsaktol szarmazo elvarasok,

Erzelmi
megnyilvanulasok

Szervezeti jellemzok:

e Munka feletti kontroll 4

e Elvarasokkal val6 azonosulés Erzelmi munka
e Ertékek konfliktusa hatdsa az

e Anyagi, tarsas elismerés alkalmazottra
e Tarsas tAmogatas

e [gazsagossag
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Kutatasi kérdées

Tagabban értelmezett kutatasi kérdésem:

Milyen tényezék befolyasoljak az érzelmi munka folyamatat?

Kutatasi kérdésem a fenti abraval parhuzamosan a kovetkezé alpontokba szedheto:

Személyiség:

1.

Befolyésoljak-e a személyiségvonasok (egyenként, vagy egyiittesen) az egyént az

érzelmi munka szintjének megvalasztasakor?

Ha igen, milyen személyiségli emberek hajlamosabbak az 6szinte, a mély, illetve a

felszini érzelmi munkara?

Hatéssal vannak-e a személyiségvonasok (egyenként, vagy egyiittesen) az érzelmi

munka egyénre gyakorolt hatasara?

Ha igen, milyen személyiségii emberek hajlamosabbak a kiégésre, és kik azok, akik

inkabb az érzelmi munka pozitiv mellékhatasait fogjak tapasztalni?

Erzelmi intelligencia:

5. Befolyasoljdk-e az érzelmi intelligencia dimenzidi (egyenként, vagy egyiittesen) az

érzelmi munka szintjének megvalasztasat?

Ha igen, milyen érzelmi intelligenciaji emberek hajlamosabbak az dszinte, a mély,

illetve a felszini érzelmi munkara?

Hatassal vannak-e az érzelmi intelligencia dimenzidi (egyenként, vagy egylittesen) az

érzelmi munka egyénre gyakorolt hatasara?

Ha igen, milyen érzelmi intelligencidju személyek hajlamosabbak a kiégésre, és kik

azok, akik inkabb az érzelmi munka pozitiv mellékhatésait fogjak tapasztalni?

Erzelmi megnyilvanulasokat el6ir6 eszkdzok:
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9. Hatassal vannak-e az érzelmi megnyilvanuldsokat eldird eszkozok az érzelmi

megnyilvanulasokra?
10. Ha igen, mely eszk6zok a leghatékonyabbak?

11. Hatassal vannak-e az érzelmi megnyilvanulasokat el6ird eszkozok az érzelmi munka

kovetkezményeire?
12. Ha igen, mely eszkdzokkel érhetd el pozitiv kimenet?
Szervezeti jellemzok:

13. Befolyasoljak-e a szervezeti jellemzok az érzelmi munka-alkalmazottakra gyakorolt

hatasat?

14. Ha igen, mely tényezOk jarulnak hozza a pozitiv kimenethez?
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A vizsgalat résztvevoi

A kordbban bemutatott szakirodalmi adatok bizonyitjak, hogy az egészségiigyi dolgozok erds
érzelmi munkaterhelésnek vannak kitéve. Vizsgalataimat olyan egészségiigyi szervezeteknél
végeztem, melyek onkoldgiai beteganyaggal dolgoznak. A kivalasztas elsddleges szempontja
az volt, hogy az altaluk vizsgalt és kezelt betegeknél, a betegség természeténél fogva igen
magas a morbiditds (az a szdm, mely megmutatja, hogy meghatarozott szdmu ember koziil
mennyi szenved az adott betegségben) €s a mortalitas (halandosag). A betegek szorongasanak,
halalfélelmének, a hozzatartozok anticipalt gyaszanak kezelése, valamint a kezelt beteg halala
fokozott érzelmi megterhelést jelent az egészségiigyi dolgozok mindennapi munkaja soran.
Minél intenzivebbek a személy valos érzelmei, annal nagyobb a megvaltoztatasukkor
keletkezd érzelmi disszonancia, és anndl jobban tetten érhetdek az érzelmi munka egyénre
gyakorolt hatdsai. Az érzelmi munka vizsgalatat 2005-ben kezdtem a Sugarterapia Tanszéken.
Azt vizsgaltam, hogy az ott dolgozo egészségligyi szakdolgozok milyen palyavalasztasi
motivacioval rendelkeznek, és milyen érzelmi elvardsokat érzékelnek a betegek, illetve
kollégéik iranyabol. Az eredmények a Magyar Onkoldgia cimii folyoiratban mar publikalasra

keriiltek (Szluha, Lazanyi, Molnéar, 2007, Szluha et al., 2008).

Doktori kutatdsom lehetdséget biztositott a vizsgalt szervezeti egységek, valamint a vizsgalt
kérdések korének kiszélesitésére. Kutatasomban szamos klinika, intézet, tanszék és korhazi
osztaly vett részt. (A kutatashoz etikai engedélyt kértem a Debreceni Egyetemen.) A
kutatasba a DEOEC minden olyan szervezeti egységét igyekeztem bevonni, ahol a tumoros
betegek kezelése része a mindennapi munkanak. A miskolci GYEK, a kaposvari
Onkoradioldgiai Osztaly, valamint a Kenézy Korhaz Radioldgiai Osztalya Onkéntesen

csatlagozott a vizsgéalathoz.

A Sziilészeti és NOgyogyaszati Klinikan sziilészndket és sziilész orvosokat kértem meg a
kérddiv kitoltésére. Ez a szervezeti egység kontrollként szolgalt az onkologiai betegekkel
kapcsolatban allo egészségiigyi dolgozok vizsgalatdhoz. Azért esett a sziilészetre a valasztas,
mert a szakirodalom szerint az érzelmek intenzitdsa ott szintén magas, de tulnyomod részt
pozitiv iranyultsagu. gy lehetéségem nyilt az érzelmi beallitottsig érzelmi munkara, és annak

kovetkezményeire gyakorolt hatdsanak vizsgalatara.
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A résztvevo szervezeti egységek igy a kovetkezok lettek:

Debrecen:  Debreceni Egyetem Orvos és Egészségtudomanyi Centrum
Borgyogyaszati Klinika
Gyermekklinika Hemato-onkolodgiai és Immunologiai Tanszék
Noégyogyaszati Onkologia Tanszék
Onkologia Tanszék
Sebészeti Intézet
Sugarterapia Tanszék
Sziilészeti és NOgyogyaszati Klinika
Urologiai Klinika

Kenézy Gyula Korhaz

Radiologiai Osztaly

Kaposvar:  Kaposvari Egyetem ¢és Egészségiigyi Centrum
Onkoradiolégiai Osztaly

Miskolc: Borsod-Abatj-Zemplén Megyei Korhaz
Gyermekegészségiigyi Kézpontjaban

A felsorolt szervezeti egységekbe Osszesen 250 darab kérddivet juttattam el. A kizarolag
tumoros betegekkel foglalkoz6 nagyobb szervezeti egségeknek 30-30 (Sugarterapia,
Onkologia), a kisebb szervezeti egységeknek, illetve a vegyes profiluaknak 10-10 kérddivet
juttattam el, arrra kérve a szervezeti egységek vezetdit, hogy lehetdség szerint minél tobb
kitoltott kérddivet juttassanak vissza hozzdm minél hamarabb. Mivel a vizsgalatban olyan
klinikak és intézetek is részt vettek, amelyeknek a betegprofilja nem korlatozddott tumoros
betegekre, a kérddivek szétosztasanal kiilon kértem, hogy a kérddivet kitoltd orvosoknak és
egészségiigyi szakdolgozoknak napi kapcsolata legyen rakos betegekkel. Ez alol
természetesen kivétel a DEOEC Sziilészeti és Nogyogyaszati Klinikaja. A Sziilészeti ¢€s
Noégyogyaszati Klinika (kontroll) 50 kérddivet kapott. gy 160 kérd6iv keriilt szétosztasra.
Minden szervezeti egység vezetdjét arra kértem, hogy amennyiben tobb 6nként jelentkezd

van, mint ahany kérddiv, kérjenek tovabbi kérddiveket.

Amikor a kaposvari Onkoradiologiai Osztaly, a miskolci GYEK, valamint a Kenézy Korhaz
Radioldgiai Osztalya részvételi szandékukat jelezték, a fenti elvnek megfeleléen 30-10-10

kérddivet kiildtem el nekik. A Sugarterapia Tanszék, a Borgyogyaszati Klinika, valamint a
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Kenézy Gyula Koérhdz Radioldgiai Osztalya tovabbi kérdéiveket kértek, ezért tovabbi 20-10-

10 kérddivet juttattam el hozzajuk.

A kérdodivek kitoltése dnkéntes és anonim volt. A kérddivek kitoltésére €s visszakiildésére a
valaszadoknak két hét allt rendelkezésére. A valaszadok altal kitoltott kérdoiv 6 oldalas volt
€s szamos zart kérdés mellett harom nyitott kérdést is tartalmazott. Ezek, a valaszadok
munkajukkal kapcsolatos véleményét, érzéseit, valamint a kérdéivvel kapcsolatos véleményét

voltak hivatottak kideriteni.

A kikiildott 250 kérdéivbol 187 érkezett vissza, ami nagyon jO ardnynak tekinthetd. A
visszaérkezett 187 kérdéivbol 171 volt értékelhetd. 16 kérddivet a hidnyos kitoltés miatt
kihagytam a kiértékelésbol. A kérddiveket két f6 részre lehet bontani. Az egyik csoportba
tartoznak az onkologiai betegekkel foglalkozd szervezeti egységekben dolgozok
(tovabbiakban minta), a masik csoportot a Sziilészeti és NOgyogyaszati Klinikan felvett 29

kérddiv (tovabbiakban kontroll) alkotja.

A kutatasban részt vevok demografiai adatait, munkakorét, egészségiigyi munkatapasztalatat
feleletvalasztos formaban vettem fel. Az életkor és az egészségiigyben eltoltott évek szamat
intervallumskala segitségével rogzitetem. A csalddi allapot valtozoi a kovetkezd sorrendben
lettek kodolva: 1 egyediilalld, 2 hazas, 3 parkapcsolatban ¢él, 4 elvalt, 5 6zvegy. A kérddiv

tovabbi kérdései az altalam felhasznalt kérddivek eredeti formajat kovették.

A 171 vélaszadobol 32 férfi és 139 nd volt. Szamitott atlagéletkoruk 38,87 év, szamitott
atlagos munkatapasztalatuk 16,93 év volt. A valaszadok jellemzdit szervezeti egységenkénti

lebontésban a 4. tdblazat mutatja.
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4. tablazat: A valaszadok szervezeti egységenkénti megoszlasa

3
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Osszesen (f6) 400 26| 13| 4| 6] 7| 9| 5| 14| 18]29|171
Neme Férfi 6| 3 1| 4| 5 3] 1] 3] 0] 32
N6 341231 29| 3| 2| 2| 9] 2| 13]|15]29|139
Eletkora 20-30 8| 5| 5| 3] 2| o 1] 3| 1] 1] 5] 30
30-40 20 11/ 10| O] 1| 3| 7| 0| 4] 7|10/ 69
40-50 10| 9|11 0| o 1| 1| 1| 7| 7| 11] 53
50-60 0| 1| 3] 1] 3| o] o] o] 2| 3| 3|13
60- 2| o] o] o/ o] 3] o/ 1] 0] 0] 0] 6
Csaladi allapota Egyediilallo 41 5] 7] 1] 3 41 1] 2 7] 28
Hazas 13| 14| 14| 3| 3| 6] 4| 2| 5| 8| 14| 8
Parkapcsolatba
n 14| 3| 4 1| 2| 2| 5| 4| 31
Elvalt 8| 3| 4 1 3] 2| 4] 23
Ozvegy 1| 1 21 3129 7
Gyermeke Van 26| 18| 20| 1| 3| 6| 4| 2| 13| 14| 20117
Nincs 14| 8| 9] 3| 3| 1] 5| 3| 1] 4| 9| 54
Egészségiigyben 0-2 2] 3 20 2 2 3] 0] 16
eltoltott évek szama 2.5 5020 11 11 1 o1l o1l 1!l 1l 15
5-10 9| 3| 5 1] 1] 1 1| 5] 25
10-20 12| 11| 9 3] 5 71 4| 9] 54
20- 12| 7/14] 1| 3| 3] 2| 1| 6| 9| 14| 61
Munkakére Orvos 70 3] 1] 3| 5| 7 2 1| 36
Szakdolgozd | 33| 23]28| 1| 1 9| 3|14 18] 28135
Munkavégzés helye | Ambulans 1414122 3| 4| 6| 7| 5| 7]13]22]103
Osztalyos 260 12| 7] 1] 2| 1] 2 70 5| 7] 68
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Felhasznalt kérdoivek

Doktori kutatasom sordn arra a kérdésre kerestem a vdalaszt, hogy milyen tényezdk
befolyasoljak az érzelmi munka folyamatat? A korabban ismertetett kutatasi alkérdéseknek
megfeleléen kérddivem az érzelmi munka, a személyiség, az érzelmi intelligencia, a kiégés €s

az ¢lettel valo elégedettség dimenziokat vizsgalta a demografiai adatok lekérdezése mellett.

Személyiség

A vizsgélati alanyok személyiségét Eysenck 12 kérdéses roviditett személyiség profiljaval
(Eysenck, 1958) mértem fel, mely az extraverzié/ introverzié dimenzié mentén tarjak fel a
valaszadd személyiségét. A teszt kivalasztasdnak szempontja a terjedelem mellett az volt,
hogy az egyes allitdsok tisztdn mérik az altaluk vizsgalt két vonas egyikét, vagy masikat. Az
Eysenck - tesztek f0 pozitivuma a jol ismert és széles korben elfogadott biologiai
hattérelmélet mellett, hogy az empirikus alapok daltal leginkdbb megerdsitett, legjobban
bevizsgalt személyiségmérd eljarasok egyike (Mirnics, 2006). A teszt kitoltésekor a

valaszadoknak 12 allitasrol kellett eldonteniiik, hogy inkabb igaz, vagy inkabb hamis rajuk.

Az Eysenck-1 személyiségprofilt a Snyder féle onmegfigyelési kérddivvel egészitettem ki,
mert szakirodalmi adatok azt mutattdk, hogy az egyének Onmegfigyelési hajlanddsaga,
képessége szoros Osszefiiggést mutat az altaluk alkalmazott érzelmi munka szintjével,
valamint annak kovetkezményével. A self-monitoring a személy kiilso €s belso kulcsingerekre
valo érzékenységét hangsulyozza (Snyder,1974). A magas szinten dnmonitoroz6 személyek a
benyomaskeltés érdekében tudatosan befolyasoljak a viselkedésiiket, az adott helyzetben
mindig a legmegfelelobb viselkedési mintat valasztjdk. Fokozottan figyelnek a
kornyezetiikbol érkezd ingerekre, torekszenek a helyzetnek legmegfelelobb viselkedés
kivélasztasara, illetve viselkedésiik elvarasokhoz vald hozzéigazitasara (Kaushal és Kwantes,
2006). Azért esett a Snyder kérddivre a valasztas, mert nem csak széles korben hasznalt, de
megbizhatd és valid értékelést kinal (Day et al., 2002). A valaszadonak 25 allitasrél kellett

eldontenie, hogy ,,igaz, tobbnyire igaz”, illetve ,,hamis, vagy altalaban nem igaz”.
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Erzelmi intellicencia

A vizsgélatban részt vevok érzelmi intelligenciajat a Merlevede és munkatarsai (1997) altal
kidolgozott COMET-EQ segitségével mértem. A COMET-EQ kifejezetten munkéaval
kapcsolatos érzelmi intelligencia mérésére lett kifejlesztve. Az eszkoz validalasa jelenleg is
zajlik, jelen kutatds adatai is részét képezik a validalassal kapcsolatos kutatdsoknak. Az altala
kapott eredmények azt mutatjdk meg, hogy az alkalmazottak mennyire értik meg és tudjak
sajat érzelmeiket menedzselni, valamint hogy tudjdk-e munkatéarsaik érzelmeit értelmezni, és
ezt a tudast fel tudjak-e haszndlni interperszondlis kapcsolataikban. A kérddiv 50 allitas
gyakorisadg alapjan torténd értékelésére kéri az olvasot. Segitségével a valaszadok érzelmi

intelligencidjat 11 dimenzidé mentén lehet megitélni.

Erzelmi tudatossag / 6nfegyelem: Ez a kompetencia azt mutatja, hogy a személy tisztaban van

sajat érzelmeivel, valamint az érzelmeit illeté dontésével. Meg tudja nevezni azt az érzelmet
amit éppen atél és kezelni tudja az érzelmet, s6t tudatosan el tudja donteni, hogy milyen

érzelmi allapotban legyen

Onbizalom / intuicié: Az ilyen képességgel rendelkezd személyek megbiznak a

megérzéseikben, ismerik sajat gyengeségeiket és erdsségeiket ¢és megfeleld mértéki

Onbizalommal rendelkeznek.

Misok érzelmeinek tudatositdsa / észlelési pozicidk: Az ilyen kompetenciaval rendelkezd

emberek teljes képet nyernek a szitudciordl azaltal, hogy kiilonbdzé szemszogbdl is

megvizsgaljak a helyzetet, belehelyezkednek mas szerepldk helyébe, atérzik érzelmeiket.

Tervezés ¢és strukturalt kimenet / pozitiv gondolkodas: Ez a kompetencia a pozitiv

gondolkodasra valo képességet jelenti. Arra vald képességet, hogy meglassuk, mi az, amit
befolyasolhatunk. Képességet, hogy terveket dolgozzunk ki, figyelembe véve azok hatasait,

ezekre a tervekre koncentraljunk és nyomon kovessiik azokat.

Vizi6é / misszi6 / értékek: Ez a kompetencia azt mutatja, hogy a személy képes viziot €s

missziot allitani, masokkal ko6zos célokért dolgozni ¢és meggydzddéseket, értékeket

figyelembe venni.
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Kérdések / kommunikacids aknak kiiktatasa: A kommunikécio a reagalas miivészete, amelyet

félreértések gatolhatnak. Az a személy, aki ebben a kompetencidban magas pontszamot ért el,
az mindezt tudja, és meg van a képessége arra, hogy feltegye a sziikséges kérdéseket annak

érdekében, hogy tisztdzza a helyzetet és megeldzze a félreértéseket.

Kommunikaciés rugalmassag: Az ilyen kompetenciaval rendelkez6 személy felismeri, hogy a

tapasztalat szubjektiv és az észlelés azaltal is valtozik, ahogyan beszéliink rola. Annak

érdekében, hogy ezt kezelje, képes a kommunikacidt a beszélgetd partner stilusdhoz igazitani.

Nehézségek lekiizdése / hatarok megsértése: Ez, a hibakkal és negativ visszajelzésekkel vald

megkiizdés kompetencidja. Arra vald képesség, hogy még nehéz helyzetekben is motivaltak

maradjunk, és az akadalyok és problémak utan 0j erére kapjunk.

Konfliktus feloldas: Az ilyen kompetencidval rendelkezd emberek biznak masokban. Még

akkor is kolcsondsen elényds megoldasokra torekszenek, ha a feltételek ennek nem

kedveznek.

Kreativitas: Azok a személyek, akik ebben a kompetencidban magas pontszamot értek el,
nyitottak az 0j élményekre és Gtletekre, megtalaljadk a moédjat, hogy megvalositsak almaikat és

folytonosan térekednek a tanuldsra.

Feltevések: Ez alatt a cimsor alatt olyan allitdsok szerepeltek, amelyek magas gyakorlati

érzelmi intelligenciaval rendelkezé emberekre jellemzok.

Kiégés

Az érzelmi munka személyekre gyakorolt hatdsat a Maslach altal kifejezetten “human
services’-ben dolgozokra kialakitott kiégési kérdéivvel (Maslach Burnout Inventory - Human
Services Survey; MBI-HSS) vizsgaltam. Az MBI-HSS a kiégés mérésére szolgald
legelterjedtebb nemzetkdzi méréeszkdz, amely harom f6 dimenzion keresztiil ragadja meg a
kiégés jelenségét. Ezek: emocionalis kimeriilés, deperszonalizacio €s teljesitmény csokkenés.
Szamos pszichometrikus kutatds tamasztja ald megbizhatosagat és validitasat (Jackson,
Schwab, Schuler, 1986, Leiter és Durup, 1994). A kérddiv segitségével erdsség €s gyakorisag
szempontjabol kellett a kitoltoknek értékelnie 22 allitast két hétfokozati skalan.
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Elettel valé elégedettsés

A kérddivet Diener élettel valo elégedettséget mérd globalis skaldjaval (Satisfaction With Life
Scale, SWLS) kezdtem. Az élettel vald elégedettség a pozitiv pszicholdgia egyik kitiintetett
indikatora. Az SWLS kérddiv az élettel vald elégedettséget méri harom dimenzidé mentén.
Ezek: értelmes élet, élvezetes élet, tevékeny élet. Az élettel vald elégedettség skdla bar
alapvetden a pozitiv pszichologia egyik diagnosztikus eszkoze elfogadhatd pszichometrikus
mutatokkal rendelkezik (Diener, 1994, Ryan és Deci 2001). A szubjektiv jollétet mérd
kérddiv arra kéri a valaszadokat, hogy 18 allitasrol dontsék el, egy hét fokozatu Likert skala

segitségével, hogy mennyire értenek egyet azzal.

Erzelmi munka

Az érzelmi munkét befolydsold tényezdk feltdrasdhoz nélkiilozhetetlen az érzelmi munka
mérése, szamszeriisitése. Sajnos még nincs széles korben elfogadott, megfeleld
pszichometriai adatokkal alatamasztott érzelmi munka kérddiv. gy kutatisomban két

modszerrel is probalkoztam.

Az érzelmi munka szintjét egyrészt egy 17 kérdésbdl allo kérddivvel igyekeztem mérni. A
kérddiv kialakitdsakor mind az 6t érzelmi munka mérésére gyakorlatban hasznalt kérdoivet a
hozzajuk kapcsolddd mérési eredményeket attekintettem. A kérddiv végsd forméajanak
kialakitasahoz Alicia Grandey (2003) érzelmi munkat vizsgalo kérddéivét vettem alapul, majd
a szerzovel konzultalva kiegészitettem azt tovabbi 10 kérdéssel Brotheridge és Lee (1998)
altal Osszeallitott kérd6ivbol. A valaszadonak 6t fokozathi Likert skalan kellett értékelnie a

felsorolt allitasokat gyakorisag szerint.

A kérddiv Cronbach alfija a vizsgalati mintan 0,54 lett. A két faktor (felszini és mély érzelmi

munka) faktorstlyait az 5. tdblazat mutatja.
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5. tablazat: A Grandey dltal osszedllitott érzelmi munka kérdoiv kérdéseinek
faktorsulyai

Grandey felszini érzelmi munka Faktorsuly
Megallom, hogy kimutassam az igazi érzéseimet 0.81
Csak tettetem azokat az érzelmeket, amelyeket a munkakoromhoz ki kell

mutatnom 0.71
Elrejtem az adott helyzettel kapcsolatos igazi érzéseimet 0.70
Megjatszom magam. 0.60

Grandey mély érzelmi munka
Erdfeszitést teszek, hogy ténylegesen érezzem azokat az érzelmeket,

amelyeket masok felé mutatnom sziikséges 0.53
Megprobalom ténylegesen atélni azokat az érzelmeket, amelyeket
mutatnom kell 0.83
Igazan megprobalom atérezni azokat az érzelmeket, amelyeket a munkam
részeként mutatnom kell 0.61

8. abra: A valaszadok mély

7. abra: A valaszadok felszini , ) L.
érzelmi munka (Grandey) szerinti

érzelmi munka (Grandey) szerinti

megoszlasa . megoszldasa
07171 1T 7T T 17 1T T 1T T T T 171 0T —7T1 71T 1T 1T T T T T T T T 1
i 10 15 5 10 15
Felszini érzelmi munka (Grandey) Mély érzelmi munka (Grandey)

Grandey érzelmi munka kérdéivének eredményei nehezen szdmszerlsithetfk, mivel a két
faktort kiilonb6z6 szamu kérdés vizsgalja, és az eredmények nincsenek standardizalva. A fenti
abrakbol azonban jol latszik, hogy a vizsgalt sokasdg az érzelmi munka mindkét tipusa
szempontjabol normalis eloszlasunak tekinthet6. Az x tengelyen az adott érzelmi munka
szintjeinek értékei lathatéoak. Az alacsony pontértékek alacsony szintl/nem tal gyakori
érzelmi munkét, a magas pontszamok pedig intenziv/tilzottan gyakori felszini, illetve mély
érzelmi munkat jeldlnek. Az y tengely az adott pontszamot elérék szamat mutatja. A két dbra

Osszehasonlitasakor feltiind kiillonbség, hogy a felszini érzelmi munkat végzok diagramja
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csticsosabb, azaz a valaszadok koziil 1ényegesen tobben végeznek gyakran felszini érzelmi

munkat, mint mélyet.

Ezt az alapkérddivet tovabbi 10 allitassal egészitettem ki a vizsgalat soran, melyeket egy
Brotheridge ¢s Lee (1998) altal Osszeallitott kérd6ivbdl vettem (Ez a kérddiv képezte a
Grandey kérdéiv alapjat is). Az igy kapott kérddiv Cronbach alfija 0,77 lett, ami
szignifikdnsan jobb, mint az alap Grandey kérddivé. A faktorok itt is a felszini, illetve a mély

érzelmi munkat voltak hivatottak mérni.

9. abra: A valaszadok felszini 10. abra: A valaszadok mély
érzelmi munka szerinti megoszldasa érzelmi munka szerinti megoszldasa
Fé Fé

205
157
157
107
10 =
.
-
OCCTTrTrrrrrrrrrrrrrrrrorr o d 01 I I I
10 15 20 25 30 10 20 30 40
Felszini érzelmi munka Mély érzelmi munka

A Grandey-féle érzelmi munka kérddiv eredményeihez képest ebben az esetben nem
abrazolodott szignifikans kiillonbség a kozepesen intenziv/gyakori mély és felszini érzelmi
munkat végzok szdmaban. A mély érzelmi munka grafikonja szerint azonban a normal
eloszlashoz képest a mdédusz az intenziv/tulsagosan gyakori mély érzelmi munka iranyaba

tolodott el.

A kiegészitett kérddiv faktoranalizise tovabbi alfaktorokra hivta fel a figyelmet a felszini
munkan beliil. Ezeket a faktorokat ,,Eltitkolas™ (valos érzelmek elrejtése), valamint ,, Tettetés”

(valds érzelmek felerdsitése, rajatszas) néven mutatom be a kdvetkezd tablazatban.
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6. tablazat: A kibovitett érzelmi munka kérdoiv faktorainak jellemzoi

Felszini érzelmi munka Eltitkolas | Tettetés | Faktorsuly
Megéllom, hogy kimutassam az igazi érzéseimet 0,58 -0,48 0,57
Csak tettetem azokat az érzelmeket, amelyeket a

munkakorémhoz ki kell mutatnom 0,37 0,58 0,47
Elrejtem az adott helyzettel kapcsolatos igazi érzéseimet 0,70 -0,11 0,50
Megjatszom magam. 0,47 0,72 0,74
J6 hangulatot hazudok. 0,53 0,59 0,63
Ha nem a helyzethez ill6ek az érzelmeim, teszek rola, hogy

ne latsszanak meg rajtam 0,56| -0,38 0,47
Megtartom magamnak az érzelmeimet 0,67 -0,45 0,65
Az érzelmeimet az altal tartom kordéban, hogy nem fejezem

ki oket 0,63 -0,23 0,45

Mivel ezek a faktorok szamomra jol megragadhato jelentést hordoznak, ezért a tovabbiakban

is hasznalni fogom Oket, tudvan azt, hogy egy masik mintan, lehet, hogy nem abrazolodtak

volna ilyen egyértelmiien.

Az adott faktorok értékeinek gyakorisag szerinti eloszlasat az alabbi diagramok mutatjak.

11. abra: A valaszadok

12. abra: A valaszadok

g Eltitkolds” szerinti megoszlisa Fs » lettetés” szerinti megoszldsa
607
207
15- 407
107
207
.
0= T T I I 0 I I I I I
5 10 15 20 25 4 6 8 10 12
Eltitkolas Tettetés

Az eltitkolt, elnyomott érzelmek diagramja hasonlé alaka (kozel normalis eloszldsu), mint a

felszini érzelmi munka grafikonja, a tettetett, megjatszott érzelmek eléforduldsa azonban

eddig ismeretlen mintazatot mutat. A kérddivet kitdltok koziil igen sokan nem, vagy csak

ritkan jatsszak meg magukat.
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Erzelmi munka mérése PANAS-X kérdoivvel

A fenti eredmények tajékoztato jelleglieck. Igen nehéz Osszefiiggéseket szamolni, vagy akar a
kapott adatokat egymassal 0sszehasonlitani. Hogy kdnnyebben kezelhetd adatokat kapjak az
érzelmi munkarol, a nemzetkdzi szakirodalomban eddig hasznaltaktol eltéréen megprobaltam
a megvaltoztatott érzelmeken keresztiil is megragadni. Ehhez a PANAS-X (Positive and
Negative Affect Schedule - Expanded Form; Watson és Clark, 1994) kérddivet hasznédltam
fel. A kérddiv a pozitiv és negativ érzelmi bedllitodas mellett szamos alapérzelmet is mér. A
PANAS-X kérddiv 60 féle érzelmet, érzelmi allapotot szamszeriisit, amelyet 11 faktorba,
vagy két szuperfaktorba lehet Gsszevonni. 11 faktor segitségével az adatok variancidjanak

60,56 %-at lehet magyardzni.

Biintudat: Biintudatos, FElégedetlen Onmagaval, Haragszik ©Onmagéara, Szégyenkezik,
Szemrehanyast érdemel, Undorodik 6nmagatol

Ellenségesség: Ellenséges, Ingerlékeny, Iszonyodik, Megvetd, Nehézkes, Undorodik

Faradtsag: Almatag, Alomittas, Faradt, Nehézkes

Félelem: Beijedt, Bizonytalan, Fél, Ideges, [jedt, Rémiilt

Félénkség: Félénk, Feszélyezett, Szégyenlos, Tartozkodo

Figyelmesség: Eber, Elszant, Figyelmes, Osszpontosito

Magabiztossag: Bizakodo, Biiszke, Erds, Merész, Rettenthetetlen, Vallalkozo6 kedvii

Meglepetés: Amul, Dbbent, Meglepett

Nyugalom: Ellazult, Fesztelen, Nyugodt

Szomorusag: Egyediil érzi magat, Lehangolt, Maganyos, Mélabus, Szomora

Vidamsag: Boldog, El van ragadtatva, Eletteli, Izgatott, Jokedvii, Lendiiletes, Onfeledt,

Oromteli

Pozitiv érzelmi beillitottsag: Biiszke, Eber, Elszant, Erdekl3dS, Erds, Figyelmes, Ihletett,
Izgatott, Onfeledt, Tevékeny
Negativ_érzelmi beallitottsag: Beijedt, Bilintudatos, Ellenséges, F¢él, Feldult, Ideges, Ijedt,

Ingerlékeny, Le van stjtva, Szégyenkezik

Nem csupan azért valasztottam ezt a kérddivet, mert az érzelmi allapotok mérésére
leggyakrabban hasznalt eszkéz (Wright és Cropanzano, 1998), hanem azért is, mert
megbizhatdsagat és validitdsat szamos kutatas bizonyitja (Morris és Feldman, 1996; Jones,
1998; Wright és Cropanzano, 1998; Schaubroeck és Jones, 2000). A kérdéiv 60 darab

érzelmet, érzelmi allapotot fogalmaz meg, és arra kéri a kitoltét, hogy egytdl otig osztalyozza
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azokat gyakorisag ¢és erésség szempontjabol. Kutatasom soran a vélaszadokat arra kértem,
hogy ezt a kérddivet kétszer toltsék ki. A PANAS-X kérddiv megismétlésére azért kertilt sor,
mert amig az elsé alkalommal arra kértem a kitoltoket, hogy érzelmeiket osztilyozzak az
alapjan, hogy milyen gyakran és milyen mértékben érezték azokat mindennapi munkéjuk
soran, addig a PANAS-X ismétlésekor a kérdés az volt, hogy milyen gyakran és milyen

mértékben mutatjdk ki azokat mindennapi munkajuk soran. Bar a felsorolt érzelmek szama

eleve lehetetlenné tette, hogy a kitoltok tudatosan ugyanazt a valaszt adjak a két kérdésre; az
atélt és a kimutatott érzelmeket vizsgaldé PANAS-X kérddiv kiilon lapra is kertilt a kiosztott

kérdbivben.

Vizsgalati eredményeim megfelelnek a rendszer stabilitasat jellemz6 nemzetk6zi szakirodalmi
adatoknak. A PANAS-X kérd6iv Cronbach alfija a valos érzelmek esetében 0,90 volt, ami

igen jo eredménynek szdmit. A 11 faktor a teljes variancia 60,56%-4t magyarazta.

kovetkezo tablazat mutatja.

7. tablazat: Az alapvetd érzelmek érzelmi bedllitottsagokkal valo kapcsolata

Pozitiv érzelmi bedllitottsadg | Negativ érzelmi beallitottsadg |
Biintudat 0,74**
Ellenségesség 0,76**
Faradtsag 0,62**
Félelem 0,90**
Félénkség 0,70**
| Figyelmesség 0,75* -0,17**
Magabiztossag 0,78**
Meglepetés 0,28** 0,51**
Nyugalom 0,31** -0,31**
Szomorusag 0,77**
Vidamsag 0,72**
* p<0,05
**p<0,01

A kimutatott érzelmek esetében a Cronbach alfa 0,89 volt. 11 faktor segitségével a teljes
variancia 60,71 %-at lehetett magyarazni. A faktorok korreldcidja a szuperfaktorokkal a

kovetkezo képet mutatta.
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8. tablazat: Az alapvetd érzelmek érzelmi beadllitottsagokkal valo kapcsolata a
kimutatott érzelmek esetében

Pozitiv érzelmi Negativ érzelmi
beallitottsag beallitottsag |
Biintudat -0,16* 0,72*
Ellenségesség 0,76**
Faradtsag 0,66**
Félelem 0,87*
Félénkség 0,63**
| Figyelmesség 0,77 -0,24**
Magabiztossag 0,80**
Meglepetés 0,28** 0,42**
Nyugalom 0,50** -0,22**
Szomorusag 0,72**
Vidamsag 0,74*
* p<0,05
**p<0,01

Mivel az érzelmi munka ad definitum az 6szinte és a kimutatott érzelmek kozotti eltérést
jelenti, ezért a valdos ¢és kimutatott érzelmek intenzitasat méré PANAS-X kérdéivek
kiilonbsége is jol kapcsolhaté az érzelmi munkahoz. Amennyiben a valés ¢és kimutatott
érzelmek nem térnek el egymastol, dszinte érzelmi munkardl beszél a szakirodalom. Ez jol
tetten érhetd abban az esetben, amikor a valaszadok adott érzelemre adott pontszamai mindkét

kérdoéiv (valos és kimutatott érzelmeket mérd) esetén ugyanazok.

13. abra: A valaszadok oszinte érzelmi munka szerinti megoszlasa
Fé

0,0 | L | L | L | L} L]

Bszinte érzelmek mennyisége
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Az abran jol latszik, hogy a legtobb valaszado az érzelmek koriilbeliil felét nem azok spontan
mivoltaban mutatja ki. Erdekes azonban, hogy viszonylag sokan vannak, akik nem, vagy csak
egy-két érzelmet valtoztatnak meg, azaz ugyanazt mutatjak, amit éreznek. A tovdbbiakban
igyekszem alaposabban feltarni ezeknek az “ami a szivemen, az a szamon” tipusi
embereknek a megkiilonboztetd jegyeit, hiszen 6k nincsenek kitéve a felszini érzelmi munka

negativ mellékhatasainak.

Felszini érzelmi munka esetén eltérés van a valds €s a kimutatott érzelmek kozott, és csupan
felszini jegyekben igazodik az aktor a tdle elvart érzelmekhez. Az érzelmi munka ezen
szintjét méri a két PANAS-X kiilonbsége. A kiilonbségek képzése révén nem csupan arra
nyilott lehetéségem, hogy meghatarozzam azon érzelmek korét, amelyeket az onkoldgusok,
illetve a sziilészek mindennapi munkéjuk soran/érdekében megvaltoztatnak, de arra is, hogy
az érzelmi munka nagysagat is mérjem. Az érzelmi munka ugyanis fiigg az interakciok
gyakorisaga és idGtartama mellett a megvaltoztatott érzelmek korétdl, és azok intenzitasatol
is. Ez utobbi kettd, a kiilonbség modszerrel jol megragadhatd. Az elsé két diagram a
megvaltoztatott érzelmek szamat mutatja gyakorisagi eloszlasban, mig a masodik két diagram
az érzelmi munka mértékét igyekszik megragadni azaltal, hogy nem csupdn a megvaltoztatott
érzelmek korét, de a valtozas nagysagat is figyelembe veszi. (Mivel a valaszadoknak a
kiilonb6z6 érzelmi allapotokat egytdl otig kellett osztalyoznia, az érzelmi munka mértéke

érzelmenként legfeljebb 4 egység lehet.)

14. abra: A valaszadok tettetett érzelmeik 15. abra: A valaszadok eltitkolt érzelmeik
mennviséoe szervitni mecoszlasa mennviséoe szervitni mecoszldasa
20— 20
Fé
15— 15
Fé
10 10
5= 5
0= T T T 0=—71 T T T T
0 10 20 30 0 10 20 30 40
Tettetett érzelmek mennyisége Eltitkolt érzelmek mennyisége
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Az eltitkolt, a tettetett, valamint a meg nem valtoztatott érzelmek 6sszege a kérdoiv jellegébol
adodoan Osszesen 60. Igy a relativ sok csupan Oszinte érzelmeket kimutaté személlyel
parhuzamosan szamos valaszado esetében nem taldlhattunk tettetett vagy eltitkolt érzelmeket.
Erdekes megfigyelni, hogy vannak olyan személyek, akik érzelmi allapotaik nagy részét
eltitkoljak, érzelmeik intenzitasat elnyomjak, de olyanok is akadnak, akik a legtobb felsorolt

érzelem esetében tobbet mutatnak, mint amit valdjaban éreznek.

17. abra: A valaszadok érzelmeik
eltitkolasanak mértéke szerinti
megoszlasa

16. abra: A valaszadok érzelmeik
tettetésének mértéke szerinti megoszldasa

20 20=

Fé

0=—1 T T T 0 T T T T
0 25 50 75 0 25 50 75 100

Erzelmek tettetésének mértéke Erzelmek eltitkolasanak mértéke

A megvaltoztatott érzelmek mértékét mutaté diagramokon latszik, hogy tobben fektettek
érzelmi munkat spontan érzelmeik felnagyitdsaba, nem 1évd érzelmek tettetésébe, mint

meglévo érzelmeik elrejtésébe.

Mivel a mély érzelmi munka esetén a spontan érzelmek valtozasnak indulnak, €s az egyén
érzelmi 4llapota idomul a tdéle elvartakhoz, ez a tipusi érzelmi munka a PANAS-X

kérdoivekkel sajnos nem tetten érhetd.

Ahhoz, hogy eldontsem, mely faktorok lesznek klaszterképzd ismérvek, megvizsgaltam az

crer
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9. tablazat: Az érzelmi munka faktorok kapcsolata

@ T T %
£ - |5 e
=] < =] X =) 7)) RO
IS 5 € = IS © 5 8
E E |E |E E |2 |£E |z
g E |8 |8 |. T |3 |Ng|B
_~ QO — — - = n — QO .
O > N > | O Qo @ n O X QO | x
- @ = O — N :® @D O o = .0 [CRNO)
£ o 0T | £ & 6] 2 2 g~ 0> | £ X
N € > C N X Q c =0 o < =0
28 |ge |2 |2 |2 |§ |§ |8% 2<%
e |20 |8 = W |- |O |we|CE|wE
Felszini érzelmi munka
(Grandey) 0,87** 0,65**|0,73*
Mély érzelmi munka
(Grandey) 0,22**10,79** | 0,22**
Felszini érzelmi munka | 0,87**| 0,22** 0,23**| 0,88** | 0,62**
Mély érzelmi munka 0,79**10,23* 0,23**
LEltitkolas” 0,65**| 0,22**| 0,88** | 0,23** 0,17*
.1 ettetés” 0,73** 0,62* 0,17* 0.18*| 0.23** 0.18*
* p<0,05
*% p<0,01

A felszini érzelmi munka Grandey-féle teszttel mért eredménye természetes modon korrelalt a
kibdvitett teszt felszini munka eredményével, a , Tettetés” és ,Eltitkolas” faktorokkal,
azonban a PANAS-X kérdoivek segitségével generalt faktorokkal semmilyen kapcsolatot nem
mutatott. A Grandey-féle tesztel mért mély érzelmi munka erds pozitiv korrelacidja a masik
mély érzelmi munka faktorral nem meglepd. Azonban a felszini érzelmi munka, valamint az
eltitkolt érzelmek faktorokkal valé gyenge, de er6sen szignifikans korrelacioja varatlan volt.
Felszini és mély érzelmi munkék kozotti kapcsolatot indikal a felszini érzelmi munka és a

mély érzelmi munka kozotti korrelacids egyiitthato is.

Osszességében tehat mintdmon mind a Grandey-féle, mind pedig a kibvitett érzelmi munka
teszt értékei a felszini €s érzelmi munka kozotti pozitiv kapcsolatra utalnak. Ennek lehetséges
magyardzata az, hogy a valaszadok egy csoportja ugy igyekszik megfelelni a feléje iranyuld
érzelmi elvarasoknak, hogy nem (mindig) valogat az eszkozok kozott. Amennyiben tud,
azonosul a tdle elvart érzelmekkel, amennyiben nem tud, legaldbb felszini jegyekben koveti
az érzelmi megnyilvanulasokat szabalyoz6 normak altal eldirtakat. Ezt az elméletet tdmasztja
ala a kibovitett teszt faktorai kozil a felszini érzelmi munka, valamint az érzelmek eltitkolasa

¢s a mély érzelmi munka kapcsolata is.
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A ,,Tettetés” faktor pozitiv korrelaciot mutatott mind az érzelmek tettetésének mértéke, mind
pedig az érzelmek eltitkolasanak mértéke faktorokkal, mig az dszinte érzelmi munkdaval vald
kapcsolata negativ volt. A negativ korrelacionak a magyarazata abban rejlik, hogy a PANAS-
X segitségével érzelmekre lebontva vizsgaltam az érzelmi munkat, és igy egy adott érzelem

tettetése kizarja annak eltitkolasat, (és az dszinte érzelmi munkat is).

10 tablazat: A PANAS-X kérdoivek kiilonbsége segitségével generdlt érzelmi munka
faktorok kapcsolata

Oszinte Eltitkolt érzelmek|  Erzelmek Tettetett Erzelmek
érzelmi munka| mennyisége eltitkolasanak | érzelmek | tettetésének
mértéke mennyiség mértéke
e
Oszinte érzelmi munka -0.83* -0.81** -0.72** -0.69**
Eltitkolt érzelmek
mennyisége -0.83™ 0.91™ 0.21* 0.22**
Erzelmek
eltitkolasanak mértéke -0.81* 0.91* 0.28** 0.35**
Tettetett érzelmek
mennyisége -0.72* 0.21™ 0.28™ 0.93**
Erzelmek tettetésének
mértéke -0.69* 0.22* 0.35** 0.93**
* p<0.05
**p<0.01

A ,Tettetés” és az érzelmek eltitkolasdnak mértéke faktorok viszonylataban érdekes pozitiv
eredményt kaptam. A kapcsolat ugyan gyenge, de erdsen szignifikdns. Ennek lehetséges
magyardzata az, hogy az érzelmi megnyilvanulasaikat felszini munka segitségével atalakitok a
spontan érzelmeiket ha kell eltitkoljak, ha kell rajatszanak azokra. Ezt az elképzelést erdsitik
meg a PANAS-X segitségével létrehozott faktorok korrelacidi is. Az eltitkolt érzelmek
mennyisége, az érzelmek eltitkolasanak mértéke, a tettetett érzelmek mennyisége és az
érzelmek tettetésének mértéke paronként pozitivan korrelalnak, annak ellenére, hogy egy
adott érzelem esetében a tettetés és az eltitkolds kizarja egymadst. Természetesen az
eltitkolt/tettetett érzelmekre vonatkozo faktorok egymassal valod kapcsolatdnak egyiitthatoja

lényegesen magasabb.

Mintdmon a kétféle érzelmi munkat mérd eszkoz (érzelmi munka kérdéiv — PANAS-X
értékek kiillonbsége) kozott csupan kevés Osszefiiggés volt. A korrelaciok hianyanak két oka
lehet. Az egyik, a minta relativ kis mérete. A masik ok a vizsgélati mddszerekben rejlik. A

Grandey-féle és a kiegészitett érzelmi munka kérddivek esetén a valaszadok altalanossdgban
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nyilatkoznak az érzelmeikrdl, és a kérdések sem vonatkoznak specialis helyzetekre, (pl:
Megallom, hogy kimutassam az érzelmeimet). A PANAS-X kérddivek segitségével nyert
adatok ezzel szemben konkrét érzelmekkel kapcsolatos érzelmi munkét vizsgalnak. Nem az
érzelmi munka tényét tudatositjak, mint a korabbi modszerek, hanem az érzelmi allapotokra

helyezik a hangsulyt.

A tovabbi vizsgdlatok megkonnyitése érdekében a vizsgdlatban részt vevd 171 személyt
klaszterezés segitségével jol koriilirhatd csoportokra probaltam osztani. A klaszterek
kialakitasdhoz az SPSS 13 program K kozept klaszter eljarasat haszndltam. Tobb
klaszterképzd ismérvcsoport hatdsat is megvizsgaltam. Abban az esetben, ha a korabban
bemutatott 0sszes faktort klaszterképzd ismérvként jeldltem meg, a PANAS-X segitségével
generalt faktorok lényegesen magasabb F értékkel rendelkeztek, mint a Grandey-féle, vagy a
kibdvitett kérdéivvel mért jellemzok, rdadasul az utobbiak kapcsolata a klaszterekkel nem

volt szignifikans. Ezért a klaszterképzd ismérvek szamat négyre csokkentettem.

Az 6szinte érzelmi munka, a tettetet €s az eltitkolt érzelmek mennyisége, valamint a Grandey-
féle kérddivvel vizsgalt mély érzelmi munka faktorokra esett a valasztdsom. A sokasagot ezek
segitségével 9 csoportba osztottam, mert igy minden csoportnak jol azonosithatéak voltak a

jellemz6i. A csoportok jellemzdit a kovetkezd tablazatok mutatjak.

11. tablazat: A klaszterek elnevezésének magyardazata

Klaszterek Jellemzok
Oszinte érzelmi munka | Mély érzelmi munka
AA Alacsony Alacsony
AK Alacsony Kdzepes
AM Alacsony Magas
KA Kozepes Alacsony
KK Koézepes Kozepes
KM Koézepes Magas
MA Magas Alacsony
MK Magas Kozepes
MM Magas Magas
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12. tablazat: Az érzelmi munka dtlagértékei a klasztereken beliil

Klaszterek AA| AK| AM| KA| KK| KM| MA| MK| MM

F& (N) 9 23 11 17 42 24 13 25 7

Mély érzelmi munka (Grandey) 70 73 99 59 8.4 90 6.8 96! 103

Felszini érzelmi munka (Grandey) 81! 106! 104 79! 101 8.0 85| 107 86

Mély érzelmi munka 18.9| 250| 336| 17.3| 267| 32.3| 201| 274| 331

Felszini érzelmi munka 188| 21.8| 219| 175 2009| 19.1| 188| 22.8| 196

. Tettetés” 44| 67| 60| 40| 53| 41| 41| 61| 37

LEltitkolas 14,3| 15,1| 159| 13,5| 155| 150| 14,8| 16,8| 15,9

Oszinte érzelmi munka 18,7 19,0 20,7| 36,5| 32,6| 34,8| 53,8 557| 55,7

Eltitkolt érzelmek mennyisége 259 250| 22,7| 12,2| 16,5| 13,0 3,5 2,8 3,0

Tettetett érzelmek mennyisége 15,4 159 16,5| 11,4| 10,9| 12,1 2,7 1,5 1,3

Erzelmek eltitkolasanak mértéke 36,6 399 338| 154| 19,5 158 4,5 4,4 4,0

Erzelmek tettetésének mértéke 22,3| 24,7| 25,5| 13,7| 13,0 14,3 3,2 2,1 2,9

A 12. tablazatbol latszik, hogy a Grandey-féle kérddivvel, valamint a kibdvitett érzelmi
munka kérddiv segitségével kimutatott felszini érzelmi munka adatok nem egyeznek PANAS-
X segitségével generaltakkal, ezt az eltérést azonban a korrelacios tdbla eredményei eldre

jelezték. A kérddivet kitoltok klaszterenkénti megoszlasat a kovetkezd tablazat mutatja.

A 12.-13. tablazatokbol kideriil, hogy a férfiak az AA, AK és AM klaszterekben, - ahol
alacsony az Oszinte érzelmi munka szintje, - jelent6sen tulreprezentaltak. A ndék %-os
megoszlasa pedig a MM ¢és KM klaszterekben kiugro, ahol magas a mély érzelmi munka
szintje. Az orvosok szintén az AA, AK ¢és AM klaszterben képviseltették magukat az
atlagosnal nagyobb szdmban. Az el6zd tabldzat adataival vald egybeesés nem a véletlen
miive, hiszen az orvosok kozott tobb volt a férfi, mig a szakdolgozdk kozott tobb volt a ndi
valaszado. A néi valaszadok a MM, MK, KM ¢és KK klaszterekben voltak feliilreprezentalva,

ami az atlagos, vagy annal magasabb szintii érzelmi munkéju személyeket tomoriti.
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13. tablazat: A valaszadok klaszterenkénti megoszldasa

_ AA | AK |AM | KA KK [KM |[MA [MK IMM | »
Osszesen Fé 9 23| 11|17 [42[24[13][25] 7| 171
Kora 20-30 2 3| o] 6| 4| 1] 7| 2] 30

30-40 5] 13 3110] 15 7 5 9 2 69
40-50 2 5 4 5112 9 5 8 3 53
50-60 0 0 0 2 5 4 1 1 0 13
60- ol ol 1| o| 4| o/l 1] o] o| s
Neme Férfi 3 8 3 2 9 1 3 3 0 32
NG 6| 15 8115 33| 23] 10| 22 7| 139
Csaladi allapota Egyediilallo 2| 5| 2| 2| 4| 3| 1| 6| 3| 28
Hazas 41 10 2 7| 24| 12 8| 12 3 82
Pérkapcsolatban 2| 4| 4| 2| 8| 3| 4| 4| 0] 3
Elvalt 0 3 3 5 4 5 0 2 1 23
Ozvegy 10 1] o 1] 2] 1| o] 1] o] 7
Van-e gyermeke Van gyermeke 5/12| 7|14 |31]19| 8| 16| 5| 117
Nincs gyermeke 4| 11 4 3] 11 5 5 9 2 54

Hany éve dolgozik 0-2 2] al 2] 1] 1] 2] o] 3] 1] 16

az egészsegugyben | 2.5 10 3] o] 1| 3] 1] 1| 4| 1| 15
5-10 2 6 3 0 4 2 2 4 2 25

10-20 3 7 1 8113 ] 10 5 4 3 54

20- 1 3 5 71 21 9 5110 0 61

Munkakor Orvos 3 8 5 2|10 3 3 2 0 36
Szakdolgozdé 6| 15 6|15 32| 21] 10| 23 7| 135

Munkavégzés helye | Ambulans 6| 12 7 8| 32| 13 6| 15 4| 103
Osztalyos 3| 11 4 9/ 10| "M 7110 3 68

Szervezetiegység | Sugarterapia 1] 4| 5| 4| 8] 5| 3| 7] 3| 40
Onkologia 4| 5| 1] 4| 4| 6| 0] 1] 1] 26

Kaposvar Onkoradiol 11 4/ 0] 1] 2] o] 2] 2| 1] 13

Gyermek Hematoonk | 0] 0] 1] 1| 0| 1] 0] 1] O 4

Miskolc GYEK 0| 2] 1] 0] 2] 1] 0] 0] O 6
NogyogydszatiOnkol | 0| 2| 1] 0| 3| 0] 1] 0] © 7

Urologia 1/ 0] 0] 0| 6] 1] 1] 0] O 9

Sebészet 1 1 0 0 2 0 0 1 0 5

Borgyogyaszat 0| 3] 1| 2| 4] 2| 0| 2| 0| 14

Kenézy Radiologia 1/ 2| 0] 2| 4| 3| 3] 3| 0] 18

Sziilészet 0 0 1 3 7 5 3 8 2 29
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Eredménvyek

Az érzelmi munka negativ hatdsai fejezetben bemutatott szakirodalmi adatok szerint a mély
érzelmi munka kevésbé karos az egyénre gyakorolt hatdsait tekintve, mint a felszini. Ezt
latszanak aldtdmasztani sajat kutatasi adataim is. Mig a kiégés egyik dimenzidja sem korrelalt
a mély érzelmi munkaval, addig mind a tettetett, mind az eltitkolt érzelmek pozitiv korrelaciot

mutattak azokkal.

14. tablazat: Az érzelmi munka negativ kovetkezményei

Erzelmek Erzelmek
eltitkolasanak tettetésének

, 1 ettetés” mértéke mértéke
Erzelmi kimeriiltség 0,16*
Személyes teljesitmény csdkkenése 0,22** 0,21** 0,17
Deperszonalizacio 0,17*
* p<0,05
**p<0,01

Az eltitkolt, elfojtott érzelmek mértékének novekedésével egyre magasabb volt mind az
érzelmi  kimeriiltség, mind a deperszonalizdci6, mind pedig a személyes
teljesitménycsokkenés mértéke. Az, hogy mind az eltitkolt, mind a tettetett érzelmek
értékének novekedése a személyes teljesitmény csokkenésének érzetéhez vezet, magyarazhato
azzal, hogy az adott mennyiségli energidbol az érintett valaszaddk tobbet forditottak az
érzelmi, mint a tényleges munkavégzésre. Ez a magyardzat az érzelmek moddositdsdnak

»~munka” jellegét timasztana ala.

Az érzelmek elrejtése, eltitkolasa, elfojtasa a kiégés mindharom dimenzidjat érintette. Minél
tobbet fojtott el a valaszado valos érzéseibdl annal inkabb kimeriilt érzelmileg. Annal inkabb
ugy érezte, hogy lelki téren nincs semmije, amit mdasoknak adhatna. Az érzelmek
eltitkolasaval parhuzamosan nétt az elszemélytelenedés mértéke is. Annak az érzete, hogy, ha
nem adhatja 6nmagéat, mert valodi érzéseit el kell rejtenie, akkor az 6 személye, igazi énje

nem fontos masoknak, és ezért 6 sem kivancsi kollégai, betegei problémaira.

A szakirodalom nem csak negativ, hanem pozitiv mellékhatdsokat is kapcsolt az érzelmi
munkihoz. A kutatdsomban részt vevd személyek élettel vald elégedettsége pozitiv

korrelaciot mutatott a mély érzelmi munkaval.
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15. tablazat: Az érzelmi munka pozitiv kovetkezményei

Mély érzelmi | Mély érzelmi Oszinte Erzelmek Eltitkolt
munka munka érzelmi munka | eltitkolasanak érzelmek
(Grandey) mértéke mennyisége
Ertelmes élet 0.18* 0.24**
Elvezetes élet -0.16* 0.17* 0.15*
Teljes élettel valo
elégedettiség 017" 0.20**
* p<0,05
**p<0,01

Azok az egészségiigyi dolgozok, akikre a mély érzelmi munka fokozottabban volt jellemzd
nem csak az ¢életiikkel Osszességében voltak elégedettebbek, de sajat életiiket is
értelmesebbnek érzékelték, mint azok a valaszadok, akikre kevésbé volt jellemz6 a mély
érzelmi munka. A betegek ¢s munkatarsak feldl érkezd érzelmi elvarasoknak vald megfelelés
elégedettséggel toltheti el a munkavallalokat, odatartozas elfogadottsag érzetét kelti, értelmet
ad a mindennapi munkénak. A kimeritd steril, mechanikus munkavégzés helyett, az o
szamukra az emberekkel val6 munka, - ahol kdlcsondsen odafigyelnek egymas érzéseire és

tekintettel vannak azokra, - fontos €s szivesen végzett tevékenység.

A felszini érzelmi munka gyenge pozitiv korrelaciét mutatott az élvezetes élet dimenzidval.
Ahhoz, hogy valaki (ki)élvezhesse az élet altal nyujtott 6romoket, alkalmazkodnia kell az
Ossztarsadalmi jatszma jatékszabalyaihoz, legaldbb felszini jegyekben. A felszini érzelmi
munka lehetdvé teszi az é€let €lvezetét. Ezzel szemben az Oszinte érzelmi munka negativan
korrelalt az élvezetes élet dimenzidval. Az érzelmeiket dszintén ki/megmutatok szdmara az
¢let nem az élvezetek miatt fontos els6dlegesen. Minél inkdbb megmutatja, - az esetenként
nem teljesen adekvat, - érzelmeit az egyén, annal inkabb vét a jatékszabalyok ellen, és bar

annal inkabb hii maradhat 6nmagahoz, a jatszmanak mégsem valhat teljes értékii részeséve.
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Személyiség

A személyiségjegyek, az érzelmi beallitodas érzelmi munkara gyakorolt hatdsat szamos kutatd
vizsgalja. En azért igyekeztem ezt a kapcsolatot feltarni, mert érdekes kérdéseket vet f1, ha
bizonyos személyiségli emberek, dominansan az érzelmi munka egy bizonyos fajtdjahoz, mig
masok mds tipust  érzelmi munkdhoz ragaszkodnak. Kutatdsaim soran a
személyiségjellemzOk érzelmi munka kovetkezményeire gyakorolt hatdsat is gorcsdé alad

vettem.

A személviség és az érzelmi munka kapcsolata

e Befolyasoljak-e a személyiségvonasok (egyenként, vagy egylittesen) az egyént az

érzelmi munka szintjének megvalasztasakor?

e Ha igen, milyen személyiségli emberek hajlamosabbak az észinte, a mély, illetve a

felszini érzelmi munkara?

Az extraverzi6 egyetlen altalam hasznalt érzelmi munka faktorral sem mutatott korrelaciot. A
PANAS-X kérddivek altal generalt felszini érzelmi munka faktorok mind a neuroticitas, mind
pedig az Oonmegfigyelés dimenzidkkal kozepesen szignifikdns kapcsolatot mutattak. Ez a
korrelaci6 a felszini érzelmi munka és a ,, Tettetés” faktorok esetében is megerdsitést nyert. A
PANAS-X kérdéivek adatainak vizsgalatabol az is kideriilt, hogy nem csak a tettetett
érzelmek, de az eltitkolt érzelmek is pozitivan korrelalnak a neurotikussag és onmegfigyelés
dimenzidkkal. Az adatok tehat azt sugalljak, hogy a labilisabb személyiségii, illetve magasabb
onmegfigyelési hajlandosagu valaszadok gyakrabban végeznek felszini érzelmi munkat.
Amikor valos érzelmeik nem esnek egybe a tolik elvartaktdl, nem érzelmeiket, csupan
érzelmi megnyilvanuldsaikat alakitjak az érzelmi el6irdsoknak megfeleléen. Ezzel
parhuzamosan az Oszinte érzelmi munka, inkdbb a stabilabb személyiségli, alacsonyabb

onmegfigyelési hajlandosagi embereknél volt gyakoribb.
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16. tablazat: A személyiség vondsok és az érzelmi munka Pearson korreldcidja

Neuroticizmus | Onmegfigyelés
Felszini érzelmi munka (Grandey) 017"
,1 ettetés” 0.22** 0.28**
Oszinte érzelmi munka 0.27** 0.22**
Erzelmek eltitkolasanak mértéke 0.23** 0.17*
Eltitkolt érzelmek mennyisége -0.29** -0.24**
Erzelmek tettetésének mértéke 0.21** 0.20**
Tettetett érzelmek mennyisége 0.21** 0.25**
* p<0,05
**p<0,01

Osszességében tehat elmondhatd, hogy a mély érzelmi munka nem mutatott 6sszefiiggést az
altalam vizsgalt személyiségvonasokkal. Az extraverzid vonas sem mutatott korrelaciot az
érzelmi munka faktorokkal. A neuroticizmus és az onmegfigyelés ezzel szemben a felszini
érzelmi munka mindkét forméjaval pozitiv Osszefiiggést mutatott. A fenti adatok alapjan
bizonyos személyiségvonasu emberek az érzelmi munka adott tipusait részesitik elényben. Az
eredmények alapjan a korabban azonositott ,,ami a szivemen, a szdmon” csoportot inkabb

stabil, alacsony 6nmegfigyelési értékii valaszadok alkotjak.

A vélaszadok személyiségvonasai nem csak az altaluk preferdlt érzelmi munka szintjeivel
voltak kapcsolatban, de az élettel valdo elégedettség, valamint a kiégés dimenzidival is

korrelaltak.

17. tablazat: A személyiségvondsok valamint az élettel valo elégedettség és a kiégés
Pearson korrelacidja

Elvezetes élet | Tevékeny élet | Személyes teljesitmény | Deperszonalizacio
Extraverzio 0,23** 0,20**
Neuroticizmus 0,30** 0,19*
Onmegfigyelés 0,16* 0,16* 0,16*
* p<0,05
% p < 0,01

Az extraverzio a teljes élettel valo elégedettség két dimenzidjaval is szignifikdns pozitiv
kapcsolatot mutatott. A labilis személyiségli emberek azonban mig az élvezetes élet
dimenzidban jobban teljesitettek stabilabb tarsaiknal, addig a kiégés személyes teljesitmény
csokkenése dimenzioban is magasabb  értéket értek  el. Az  Onmegfigyelés
személyiségdimenzié egyénekre gyakorolt hatidsa szintén kettds volt. A jo Onreflexios
képességgel rendelkezdk a tevékeny élet dimenzidban jobban teljesitettek tarsaiknal, azonban
a személyes teljesitmény csokkenése, valamint az elszemélytelenedés is jobban jellemezte

oket.
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A személviséovonasok és az érzelmi munka kovetkezménvyeinek kapcsolata

e Hatéassal vannak-e a személyiségvondsok (egyenként, vagy egyiittesen) az érzelmi

munka egyénre gyakorolt hatdsara?

e Ha igen, milyen személyiségli emberek hajlamosabbak a kiégésre, és kik azok, akik

inkdbb az érzelmi munka pozitiv mellékhatésait fogjak tapasztalni?

Annak érdekében, hogy megvizsgaljam, a személyiségvonasok befolyéasoljak-e az érzelmi

munka egyénre gyakorolt hatasat, fliggetlen mintds T probat végeztem mindharom

személyiség vonassal a korabban bemutatott klasztereken kiilon-kiilon. Ehhez elészor K-

means klaszterezés segitségével a sokasagot 2, majd harom részre bontottam egy-egy

személyiség dimenzi6 mentén, majd ezeknek a klaszterezés altal képzett csoportoknak az

atlagértékeinek kiilonbozoségét vizsgaltam T-probaval. A T-proba egyik részsokasdgon/

klaszteren sem vezetett szignifikans eredményhez. Elvégeztem ezért a személyiségvonasok ¢és

klaszterben.

crer

18. tablazat: Az érzelmi munka negativ hatdsai a kiilonbozo személyiségjegyekkel
rendelkezd személyek esetében

AM KK MK
Személyes teljesitmény | Deperszonalizacid | Személyes teljesitmény | Deperszonalizacié
Neuroticizmus 0,61*
Extroverzid -0,50* -0,44*
Self monitoring 0,34*
* p<0,05
**p<0,01
19.tablazat: Az érzelmi munka pozitiv kévetkezményei a kiilonbozo
személyiségjegyekkel rendelkezd személyek esetében
AM KA KK MA MK
Elvezetes | Elvezetes | Elfoglalt | Elvezetes | Ertelmes | Elvezetes | Elfoglalt
élet élet élet élet élet élet élet
Neuroticizmus 0,68 0,66** 0,60*
Extroverzio 0,67 0,61** 0,31* 0,43* 0,55*
* p<0,05
**p<0,01
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A személyiség faktorok ¢és az érzelmi munka személyekre gyakorolt hatasa kozott
tendenciozus kapcsolatot nem sikeriilt feltirnom, azonban a vizsgalt mintardl elmondhato,
hogy az AM klaszter esetében mind a neuroticizmus, mind pedig az extraverzio faktor
pozitivan korrelalt az élvezetes élet dimenzioval. A neuroticizmus e mellett a személyes
teljesitmény csokkenésével is pozitiv kapcsolatot mutatott. Ezek a kapcsolatok a kordbban

mar bemutatott eredmények alapjan a teljes mintan is kimutathatdak voltak.

A KA klaszter tagjaindl, (ahol az 6szinte érzelmi munka szintje atlagos volt, a mély érzelmi
munka pedig az atlagosndl ritkdbb), a labilisabb személyiségili embereknek tarsaiknal
magasabb volt az élettel vald elégedettsége az élvezetes, €s az elfoglalt élet dimenzidkban
egyarant. Ennek lehetséges magyardzatat adja, hogy a labilisabb emberek konnyebben
alkalmaznak felszini érzelmi munkat érzelmeik megvaltoztatasara, ebben a klaszterben pedig

éppen a tulnyomo részt felszini érzelmi munkat végzok tomoriiltek.

A KK klaszterben a teljes mintdhoz hasonldéan az extrovertaltabb személyiséglick magasabb
értéket értek el az élvezetes élet dimenzioban, a magasabb Onreflexios szinttel rendelkezok

azonban fokozott deperszonalizaciorol szamoltak be.

A magas spontan érzelmi megfeleléssel és alacsony szinti mély érzelmi munkéval
jellemezhetd MA klaszter tagjainal a labilisabb személyiségii emberek az értelmes élet
dimenzidban teljesitettek jobban tarsaiknal. Ennek lehetséges magyardzata szintén a

neuroticizmus ¢€s felszini érzelmi munka kapcsolataban rejlik.

Az MK klaszter tagjainak esetében az extraverzid volt a meghataroz6 személyiségvonas. Az
extravertaltabb valaszadok magasabb ¢lettel vald elégedettségrol és alacsonyabb kiégésrol
szamoltak be, mint a klaszter introvertaltabb tagjai. Ez lehet a klaszter tagjainak atlagosnal

magasabb spontan megfelelésének kovetkezménye.

Erzelmi intelligencia

Goleman (1998) szerint a megfeleld szintli érzelmi intelligencia nem csupan a mindennapi
tarsas ¢let elengedhetetlen feltétele, de az érzelmi munka eléfeltétele is. A kovetkezd
alfejezetekben azt mutatom be, hogy az altalam vizsgalt egészségiigyi dolgozok érzelmi
intelligencidja milyen hatést gyakorolt az érzelmi munka tipusanak kivalasztasara, valamint a

dontés esetleges kovetkezményire.
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Az érzelmi intelligencia és az érzelmi munka kapcsolata

e Befolyasoljdk-e az érzelmi intelligencia dimenzidi (egyenként, vagy egylittesen) az

érzelmi munka szintjének megvalasztasat?

e Ha igen, milyen érzelmi intelligencidju emberek hajlamosabbak az dszinte, a mély,

illetve a felszini érzelmi munkara?

Vizsgalt mintdmon az érzelmi munka majdnem minden faktora korrelaciét mutatott az

érzelmi intelligenciaval. A korrelaciokat érzelmi intelligencia faktoronkénti bontasban a

kovetkezo tablazat mutatja.

20. tablazat: Az érzelmi intelligencia és az érzelmi munka kapcsolata

~% 8 _5 ~ % :é) _C:> 2]
fc |5 |ERH|LE3|F S€ 8o |L£ |3
5§ | & EEREFE SSE8I2% |58 % @ %
=2 |2 C23SLOEL | 9S5SE5e |98 5 3
g% N 2G| 928358 |9 Ex EE |XT9 =2 =2 >
RS |2 |88y s5=235|8¢ |SES|ES |s28lE |8 |2
@S |O S8 25855 |¥LF| L2 |zogle < e
I -0.18* | -0.16* -0.16*
Il 0.15*
1] 0.18* | 0.20** 0.17* | 0.23**
\% 0.17* 0.15* | 0.16* | 0.16*
V -0.24** | -0.25** | -0.23** | -0.21** -0.19* | -0.17* | -0.22** | -0,22** -0.23**
VI 0.16* 0.16* | 0.15* | 0.18* | 0.23** | 0.21** | 0.18* | 0.18* | 0.18*
Vil | -0.22** | -0.15* -0.19* -0.20** | -0.21** | -0.23** | -0.16* -0.20**
VIl -0.19*
IX -0.24* -0.20** -0.19* | -0.22** | -0.25** | -0.19* -0.24*
X -0.17* -0.16* -0.19**
* p<0,05
**p<0,01
I Felszini érzelmi munka (Grandey) \ Oszinte érzelmi munka
Il Mély érzelmi munka (Grandey) VI Eltitkolt érzelmek mennyisége
1] Mély érzelmi munka VI Tettetett érzelmek mennyisege
\Y »Eltitkolas” IX Erzelmek eltitkolasanak mértéke
\% »lettetés” X Erzelmek tettetésének mértéke

Az 0Oszinte érzelmi munka szamos érzelmi intelligencia faktorral korrelalt. A legerdsebb, €s

egyben legszignifikdnsabb kapcsolatot a kommunikacios rugalmassag, valamint a nehézségek

lekiizdése faktorokkal mutatta.
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A mély érzelmi munka a masok érzelmeinek tudatositasaval, a tervezés és strukturalt kimenet
a konfliktusfeloldas és a kreativitas kompetenciakkal korrelalt. Azok a személyek, akik
ezekben a dimenzidkban magasabb pontszamot értek el, nagyobb mértékben végeznek mély

érzelmi munkat, mint azok, akik ezekben a képességekben alacsonyabb szinten allnak.

Az alacsonyabb szintli érzelmi intelligencia kompetencidkkal rendelkezd személyek rendre
magasabb értéket értek el a felszini érzelmi munkat méré faktorok majdnem mindegyikében.
Ez aldl egyediil az ,Eltitkolas” faktor volt a kivétel, amely a mély érzelmi munkdhoz
hasonldéan pozitivan korreldl az érzelmi intelligenciaval. Ezt a kapcsolatot azonban az
érzelmek eltitkolasanak mértéke és az eltitkolt érzelmek mennyisége faktorok nem erdsitették
meg. Az alacsony kreativitds, valamint a vizié/misszid/értékek dimenziok a nagy mértéka
tettetett érzelmekkel operalokra jellemzéek, mig az alacsony szintli gyakorlati érzelmi
intelligencia, érzelmi tudatossag, konfliktus feloldds, Onbizalom, kommunikacids
rugalmassag, valamint a gyenge észlelési poziciok, a pozitiv gondolkodds hidnya, a
kommunikécios aknadk kiiktatasanak és a nehézségek lekiizdésének képtelensége altal

jellemezheté emberek inkabb valds érzelmeik eltitkolasdhoz folyamodnak.

21. tablazat: Az érzelmi intelligencia Pearson korreldcidja a kiégéssel és az élettel
valo elégedettséggel

Ertelmes| Elvezetes| Elfoglalt| Személyes
élet élet élet teljesitmény

Onbizalom / intuicid 0,17* -0,15*

Masok érzelmeinek tudatositasa/észlelési pozicidk 0,16*

Tervezés és strukturalt kimenet/pozitiv gondolkodag  0,18*

Vizié / misszi6 / értékek 0,30** 0,28** -0,15%*
Kérdések/kommunikacios aknak kiiktatasa 0,16*
Kommunikacios rugalmasséag -0,17*
Nehézségek lekiizdése/hatarok megsértése 0,18* 0,21%* -0,21%*
Konfliktus feloldas 0,28%* 0,24%*
Kreativitas 0,36%* 0,19%* 0,33%*
Feltevések 0,27** 0,11%* -0,18%*
* p<0,05
** p<0,01

Vizsgalt mintdmon az érzelmi intelligencia szdmos dimenzidja pozitiv kapcsolatban allt az
¢lettel vald elégedettség értelmes és elfoglalt élet dimenzidival, mig negativ korrelaciot

mutatott a kiégés személyes teljesitmény dimenzidjaval.

Az eredményekrdl Osszességében elmondhatd, hogy a magasabb érzelmi intelligenciaja

emberek Oszinte, vagy mély érzelmi munkat végeznek, magasabb az ¢élettel valo
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elégedettségiik, és alacsonyab a naluk tapasztalhat6é kiégés foka. Az alacsonyabb érzelmi
intelligenciaval rendelkezok csupan felszini jegyekben alakitjak érzelmeiket az elvarasoknak
megfelelden, és magasabb kiégésrdl, valamint alacsonybb ¢lettel vald elégedettségrol
szamolnak be. Hogy a felszini érzelmi munkén beliil valds érzelmeik eltitkolasa, vagy azok
felnagyitasa keriil tulstilyba, az szintén az érzelmi intelligencidt alkotd képességek

(hianyanak) fiiggvénye.

Az érzelmi intelligencia hatasa az érzelmi munka kovetkezménveire

e Hatassal vannak-e az érzelmi intelligencia dimenzioi (egyenként, vagy egylittesen) az

érzelmi munka egyénre gyakorolt hatasara?

e Ha igen, milyen érzelmi intelligencidjii személyek hajlamosabbak a kiégésre, és kik

azok, akik inkabb az érzelmi munka pozitiv mellékhatasait fogjak tapasztalni?

Megvizsgaltam, hogy az érzelmi intelligencia kompetenciak befolyasoljak-e az érzelmi
munka egyénre gyakorolt hatasat. A faktorokkal eldszor a személyiségvondsokhoz hasonld
modon elvégeztem a T-probat, ami a klasztereken beliili kis esetszdm miatt nem mutatott
szignifikans eltérést az atlagok kozott. Hogy a kapcsolatokrol mégis képet nyerhessek itt is a

korrelacids egyiitthatok vizsgalatara szoritkoztam.

A személyiségvonasokkal ellentétben az érzelmi intelligencia szamos modon befolyésolta az

érzelmi munka kimeneti valtozoit.

22. tablazat: Az érzelmi kimeriiltségés és a személyes teljesitménycsokkenés Pearson
korrelacidja az érzelmi intelligencia dimenzidival kiilonbozo tipusu érzelmi munkdt

végzo személyek esetében

Erzelmi kimeriiltség | Személyes teljesitmény
Erzelmi kimeriiltség AA KA KK MM
Tervezeés és strukturalt kimenet -0,69*| 0,71*
Vizi6 / misszio / értékek 0,57*
Kommunikaciés rugalmassag 0,71** -0,92**
Nehézségek lekiizdése/hatarok megsértése 0,63**
Konfliktus feloldas 0,57* 0,31*
Feltevések 0,76™
* p<0,05
**p<0,01
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23. tablazat: Az érzelmi intelligencia és a deperszonalizdacio Pearson korreldcidja

kiilonbozo tipusu érzelmi munkdt végzo személyek esetében

Deperszonalizécio KA KM MM
Tervezés és strukturalt kimenet 0,54* -0,92**
Vizi6 / misszio / értékek 0,51*

Kommunikaciés rugalmassag 0,57*

Nehézségek lekizdése / hatdrok megsértése 0,57 -0,81*
Konfliktus feloldas 0,48*

Kreativitas 0,43* -0,90**
Feltevések 0,54*

* p<0,05

*p<0,01

Az AA klaszter tagjait alacsony mély, és alacsony Oszinte érzelmi munka jellemzi. Ezt azt
jelenti, hogy érzelmeiket fdleg felszini érzelmi munka segitségével igazitjdk az érzelmi
normakhoz. Az § esetiikben a tervezés és strukturalt kimenet kompetencia negativan korrelalt
a kiégés érzelmi kimeriiltség faktoraval. Ez azt jelenti, hogy azok a személyek, akik gy
végeznek felszini érzelmi munkat, hogy kozben képesek meglatni, hogy mi az, amit
befolyasolhatnak, és képesek terveket kovacsolni, felmérve azok lehetséges hatdsait, azok
érzelmileg kevésbé meriilnek ki, mint azok a munkatarsaik, akik e nélkiil a kompetencia

nélkiil végzik felszini érzelmi munkdjukat.

A KA klaszter tagjai ritkan végeznek mély érzelmi munkat, és az érzelmi elvarasoknak vald
spontan megfelelésiik atlagos. Ok azok, akik az AA csoporthoz hasonléan tilnyomé részt
felszini érzelmi munkat végeznek, azonban az altaluk végzett munka mértéke 1ényegesen
kevesebb az AA csoport tagjaiénal. Az O érzelmi kimeriltségiiket szamos kompetencia
befolyasolhatja. Az eredmények érdekessége az, hogy az érzelmi intelligenciaval pozitiv
kapcsolatot mutat az érzelmi kimeriiltség ¢és a deperszonalizacio is. Ennek lehetséges
magyarazata az, hogy a magasabb érzelmi intelligencidjii személyek altalaban mély, illetve
Oszinte érzelmi munkat végeznek, ezzel szemben a felszini érzelmi munkat végzokre inkabb
az ¢érzelmi kompetencidk alacsonyabb szintje jellemzd. Az érzelmi kimeriiltség ¢és a
deperszonalizadci6 annak lehet a kovetkezménye, hogy esetiikben a magas érzelmi
intelligencia a felszini érzelmi munka visszassagainak felismerésé¢hez vezet, ami frusztraciot

okoz.

A KK klaszter tagjainak Oszinte érzelmei atlagos mértékben felelnek meg a veliikk szemben

tadmasztott elvarasoknak. Az eltéréseket tilnyomd részben mély érzelmi munka segitségével
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korrigaljak. Az 6 esetilkben a magasabb konfliktus feloldasi készség vezetett magasabb
érzelmi kimeriiltséghez. A magyarazat valdsziniileg a kompetencidban rejlik. A magas
konfliktus-feloldasi kompetencidval rendelkez6 emberek ugyanis még akkor is megbiznak
masokban, amikor a feltételek ennek nem kedveznek. Erzelmeiket masok elvarasaihoz
igazitjadk még akkor is, amikor nem lehetséges kolcsondsen eldnyds helyzetet teremteni. Ez az

Onalarendelés veszélyét, €s ezzel egyiitt az érzelmi kimeriiltséget vonhatja maga utan.

A KM klaszter tagjainak dszinte érzelmei atlagos mértékben felelnek meg a t6liik elvartaknak.
Azokat az érzelmeket, amelyek nem felelnek meg a szitudcionak, azokat mély érzelmi
munkaval valtoztatjdk meg, torekedve a hitelességre és az érzelmi disszonancia
kikiiszobolésére. Az 6 esetiikben az 0j élményekre, Otletekre vald nyitottsag, a tanuldsra vald

folytonos torekvés novelte a deperszonalizacido mértékét.

Az MM Kklaszter tagjai magas spontan megfelelési szinttel rendelkezd személyek, akik a
fennmarad6 eltéréseket mély érzelmi munka segitségével sziintetik meg. Esetilkben a
kommunikécios rugalmassag kompetencia segitett abban, hogy a mély érzelmi munka ne
vezessen személyes teljesitmény csokkenéshez. A tervezés ¢és strukturalt kimenet, a
nehézségek lekiizdése, valamint a kreativitdas kompetencidk magas szintje a
deperszonalizaciot csokkentették. Azok a személyek tehat, akik nyitottak az j élményekre és
otletekre, képesek terveket kovacsolni és végigvinni azokat és nehéz helyzetekben is
motivaltak tudnak maradni, hiieck az érzelmeikhez, €s valdoban azt mutatjak, amit éreznek

kevésbé vannak kitéve az elszemélytelenedés veszélyének.

24. tablazat: Az érzelmi intelligencia és az értelmes élet Pearson korrelacidja

kiilonbozd tipusu érzelmi munkdt végzo személyek esetében

Ertelmes élet AM | KK | MA | MK | MM
Masok érzelmeinek tudatositasa 0,92**
Tervezés és strukturalt kimenet 0,53**

Vizi6 / misszid / értékek 0,81** 0,42*
Kérdések / kommunikaciés aknak kiiktatasa 0,51**
Kommunikaciés rugalmassag 0,56**
Nehézségek leklizdése / hatarok megsértése 0,54**
Konfliktus feloldas 0,40*
Kreativitas 0,31* | 0,59*

Feltevések 0,58** | 0,93**

* p<0,05

**p<0,01
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25. tablazat: Az érzelmi intelligencia és az élvezetes élet Pearson korreldacidja

kiilonbozo tipusu érzelmi munkdt végzo személyek esetében

Elvezetes élet KM MA MK
Masok érzelmeinek tudatositasa / észlelési poziciok 0,52**

Tervezeés és strukturalt kimenet / pozitiv gondolkodas| 0,57**

Vizid / misszié / értékek 0,43

Kérdések / kommunikacios aknak kiiktatasa 0,56**

Kommunikaciés rugalmassag 0,47*

Nehézségek lekiizdése / hatarok megsértése 0,41*
Kreativitas 0,59*
Feltevések 0,62**

* p<0,05

*p<0,01

26. tablazat: Az érzelmi intelligencia és az elfoglalt élet Pearson korrelacidja

kiilonbozo tipusu érzelmi munkat végzo személyek esetében

Elfoglalt ¢let KA | KK | KM | MA | MK
Vizi6 / misszio / értékek 0,41* | 0,67*
Kérdések / kommunikacios aknak kiiktatasa 0,59
Nehézségek lekiizdése / hatarok megsértése | 0,61** 0,43*
Kreativitas 0,33 0,70**

* p<0,05

**p<0,01

Az AM Kklaszter tagjai ritkdn végeznek Oszinte érzelmi munkat. Esetiikben nagy a valds és
elvart érzelmek kozotti eltérés, amit nagyfoka mély és felszini érzelmi munkaval kezelnek.
Az § esetiikben az értelmes élet dimenzid a vizid/misszid/értékek érzelmi kompetenciaval
mutatott pozitiv kapcsolatot. Eletiiket értelmesebbnek tartottidk azok a személyek, akik

képesek masokkal k6zos célokért dolgozni €s masok meggy6zddéseit figyelembe venni.

A KA klaszter tagjai ritkdn végeznek mély érzelmi munkat, és az érzelmi elvarasoknak vald
spontan megfelelésiik atlagos. Tulnyomo részt felszini érzelmi munka révén igazodnak az
érzelmi elvardsokhoz. Az ebbe a klaszterbe tartozok koziil, mindazok, akik jol teljesitenck a
nehézségek lekiizdése terén, magasabb pontszamot értek el az élettel valo elégedettség

elfoglalt élet dimenzidjaban.

A KK klaszter tagjainak 6szinte érzelmei atlagos mértékben felelnek meg a veliilk szemben
tamasztott elvarasoknak. Az eltéréseket tulnyomo részben mély érzelmi munka segitségével

korrigaljdk. Azok a valaszadok, akiknek a kreativitasuk, az 0j Otletekre vald nyitottsaguk
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magasabb volt, azok mind az elfoglalt, mind pedig az értelmes élet dimenzidkban magasabb

pontszamot értek el.

A KM klaszter tagjainak dszinte érzelmei atlagos mértékben felelnek meg a t6liik elvartaknak.
Azokat az érzelmeket, amelyek nem felelnek meg a szituacidonak, azokat nagyfoku mély
érzelmi munkaval valtoztatjak meg. Az érzelmi intelligencia faktorai a legnagyobb hatasukat
az ebben a klaszterben talalhat6 személyek élettel vald elégedettségére fejtették ki. A masok
érzelmeinek tudatositdsa, a pozitiv gondolkodas, a kommunikicids akndk kiiktatdsa, a
kommunikécios rugalmassag, valamint a feltevések faktorokban magas értéket elérdk az
¢lvezetes élet, a vizio / misszio / értékek dimenzidban jol teljesitdk az élvezetes és az elfoglalt

¢let dimenzidkban is atlagnal magasabb élettel valo elégedettségrol szamoltak be.

Az MA klaszter tagjainak 6szinte érzelmi munka értéke magas, ritkan végeznek mély, vagy
felszini érzelmi munkat. A csoport magasabb szintli kreativitassal rendelkezd tagjai ¢életiikkel
annak mindhdrom dimenzidjdban elégedettebbek voltak, mint kevésbé kreativ tarsaik. A
masokkal k6zds célokért dolgozni tudd és akaro, félreértések feloldasara torekvd emberek

magasabb értéket értek el az elfoglaltsagokért valo €let dimenzidban.

Az MK Kklaszter tagjai szintén sok esetben felelnek meg spontan mddon a velilk szemben
tamasztott érzelmi elvarasoknak. Atlagos mértékben végeznek mély érzelmi munkat, mig a
felszini érzelmi munka esetiikben ritka. Azok a csoporttagok, akik az atlagnal jobban kezelik
a nehézségeiket, azok az ¢élet mindharom dimenzidjaval elégedettebbek voltak, mint a
nehézségek lekiizdése terén rosszabbul teljesitd tarsaik. Szamos mas érzelmi intelligencia
faktor is pozitivan befolyasolta az élet értelmének észlelését. Osszességében tehat a magasabb

érzelmi intelligencidju csoporttagok jobban latjak és értékelik sajat életiik értelmét.

Az MM Kklaszter tagjai magas Oszinte érzelmi munka szinttel rendelkezd személyek, akik a
fennmaradod érzelmi disszonancidt relativ gyakori mély érzelmi munka segitségével sziintetik
meg. A masok érzelmeit fokozottan tudatositok, valamint a magasabb szintli gyakorlati
érzelmi intelligenciaval rendelkezOk elégedettebbek voltak életiikkel, jobban lattdk annak

értelmét és céljat.
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Az érzelmi munkat befolyasolé szervezeti tényezék

e Befolyasoljak-e a szervezeti jellemzok az érzelmi munka alkalmazottakra gyakorolt

hatasat?

e Haigen, mely tényezok jarulnak hozza a pozitiv kimenethez?

Az érzelmi munkat befolydsold szervezeti tényezdknek egyre novekvd irodalméban eldkeld
helyet foglal el a kontroll szerepe. Az érzelmi megnyilvanulasok leszabélyozottsaga, valamint
a szabalyok betartatdsanak szigorisaga nem csak az érzelmi munkét, de annak egyénre

gyakorolt hatdsat is befolyasolja

Erzelmi megnyilvanulasokat eléiré szabalyok

Azokban a munkakoérokben, amelyekben az érzelmi munka a teljesitmény szerves részét
képezi, az érzelmi megnyilvanuldsok tobbé-kevésbé szabalyozottak. Az altalam vizsgalt
szervezetek nagy része a Debreceni Egyetem Orvos és Egészségtudomanyi Centruméanak
(DEOEC) részeként miikodik. Ezért ebben a fejezetben, az itt alkalmazott érzelmi

megnyilvanulasokat el6ird eszkozoket igyekszem bemutatni.

Bar az egészségiigyben mara mar elfogadott nézet, hogy az empatikus, tdmogato, megértd
orvosi magatartas jelentdsen hozzajarul a betegek gyogyulasdhoz, a DEOEC nem szabalyozta
alkalmazottai részére irasban az érzelmi munkat. Sem a klinika szerte standardizalt munkakdri
leirasok, sem pedig az SZMSZ nem foglalkozik az egészségligyi dolgozoktol elvart
viselkedéssel. Az érzelmi megnyilvanulasokrél egyediil az egyetem kiildetési nyilatkozatdban

olvashattam. (http://aok.unideb.hu/node/21)

,»A DEOEC a kor kihivasainak 0j mindségfejlesztési programokkal és szolgaltatasokkal kivan

megfelelni, amelyekben hangsulyt kapnak a kdvetkezo alapértékek:

« Atfog6, humanista hagyoményokra épiil$ és bizalmat nytjto betegellatas;

o Evidencidkon nyugvo gyogyitd €s megelozo tevékenység,

o Kivalosagra valo torekvés az oktatas, kutatas tertiletén

o Tekintetbe veszi az emberi méltdsagot, a massagot, az egymasra utaltsagot;

e Onzetlenség ¢s feleldsség a tarsadalom irant.”

»~Az intézménylink személyi fejlodésében arra toreksziink, hogy oktatdinkban,

munkatarsainkban és hallgatdinkban fejlessziik és erdsitsiik azokat a készségeket, amelyek

117


http://aok.unideb.hu/node/21

meghataroz6 fontossagiiak az egészségtudomanyi oktatds, kutatds és gyogyitas 21. szazadi
kihivasaira valo valaszunkban, mint pl.: megfeleld szakismeret, humanizmus, empatia,
szocialis érzékenység, kollegialitas, professzionizmus, Ondllosdg, kritikus gondolkodas,

egylttmiikddésre és vezetésre valo alkalmassag.

Olyan munkakoriilményeket és munkastilust kivanunk megvalositani, amelyben fontos
szerepet kap a személyzet egészségének megdrzése, hogy ez kisugarzé erejli legyen a sziikebb

¢s tdgabb kornyezetiinkre.”

A centrum honlapjain (http://ack.unideb.hu; http://www.deoec.hu) olvashattam az Ev

Korhaza dijrol, melyet a DEOEC azért kapott, mert ,,jo Gton halad a korszerti, betegkdzponta
gyogyitas, a mindségi orvos- €s egészségiigyi szakemberképzés valamint az életmindséget

javito kutatas-fejlesztésben”.

(http://www.deoec.hu/hirek.aspx?&nid=4709&cid=176#4709&web_id).

Az internetes anyagok attanulmanyozasa sordn azonban az az érzésem tdmadt, mintha a
Centrum a betegségek ellen, de nem a betegekért lenne. Ugyan a honlapon egészségmegdrzés
érdekében inditott programokat hirdetnek és civil szervezetekkel és a tarsadalom egyéb
szerepldivel kialakitott partnerkapcsolatokrdl lehet olvasni, a gyogyitas kdzéppontjadban mégis
az ujszerll eljarasok, mindségi gépek és miszerek, valamint a szakmai protokollok allnak.
Amikor a betegekrdl van sz6, akkor is inkabb azok kognitiv, mint érzelmi, vagy pszichés énjét
szolitjdk meg. JO példa erre a kiilonb6zod ismeretterjesztésre szolgdldo magazinok

(Egészségcentrum Magazin, Klinika Magazin, Mikroszkdp) inditasa. Példaul.:

»Az Orvos ¢és Egészségtudomanyi Centrum fontos feladatanak tekinti a betegek, a lakossag
folyamatos tajékoztatasat. Ezt a célt szolgdlja a negyedévenként megjelend sajat kiadasu

Egészségcentrum magazin.” (http://www.deoec.hu/info.aspx?web_id=&sp=35)

A honlapon taldltam egy 20 oldalas ismertetd fiizetet *Kivizsgélastol a gydgyulasig’, amely
igyekszik roviden a DEOEC intézeteinek és tanszékeinek munkajat bemutatni. A szervezeti
egységek ismertetésénél mindig a korszerliség és a hatékonysadg a szempont. A betegek

igényei harom helyen fordulnak csupén elé.

118


http://aok.unideb.hu/
http://www.deoec.hu/
http://www.deoec.hu/hirek.aspx?&nid=4709&cid=176#4709&web_id
http://www.deoec.hu/info.aspx?web_id=&sp=35

,»Az emberkdzpontl, betegbarat klinikdkon 70 vilaghirii orvosprofesszor, 90 nemzetkozileg
elismert egyetemi docens ¢és 140 egyetemi adjunktus vezetésével kozel 1000 orvos és 2000

egészségiigyi szakdolgozo évente szdzotvenezer beteg gyogyulasat segiti.”

,Fokozott figyelmet forditunk betegeink kényelmi berendezéseire. Az étkeztetés a nemzetkozi
HACCP szabvany el6irasai szerint torténik. Folyamatosan figyeljiikk betegeink véleményét,

nagy hangsulyt helyeziink a betegelégedettségi felmérések eredményeire.”

»~A hatékony orvos ¢és beteg kapcsolat is hozzijarul gyoégyult betegeink magasabb

¢letmindségéhez.”

(http://www.deoec.hu/docview.aspx?r_1d=3135343434&web_id=&mode=1)

Az els6 esetben az emberkdzpontu €s betegbarat klinikan a betegek gyogyulasat eldsegitd
orvosokon van a hangsuly, a masodik esetben pedig a betegek fizikai, biologiai igényeinek

kielégitésén.

A hatékony orvos és beteg kapcsolat, mintegy emblematikus megjelenése ugyan sejteti az
orvos/szakdolgoz6- beteg kapcsolat fontossagat, de a ’hatékony’-sag nem keriil ebben a

tajékoztato fiizetben kifejtésre.

Az egészségligyl dolgozok fizikai tevékenységén talmutatdé szerepérél utalast egy, az
egészségiigyi dolgozoknak szervezett rendezvény (Kapcsolat napja, 2009) eldadéasai kozott

talaltam.

,,Az orvosi bélcsesseg harmadik arca”: magatartastudomanyok az egészségiigyi képzésekben.

(Dr. Molnar Péter el6adasa)

(http://www.deoec.hu/docview.aspx?r_id=3230393538&web_id=&mode=1)

A betegek a honlap szovegezése alapjan csupan eszkdzok, vagy betegséghordozok. Tobbszor

hivatkoztak rajuk biztositottként, vagy egészségiigyi ellatasra varoként/besoroltként.

Osszességében tehat elmondhatd, hogy az alkalmazottaktol elvért érzelmi megnyilvanuldsok
kore nincsen irdsban leszabédlyozva. Hogy az érzelmi elvarasok ennek ellenére 1éteznek, ez
nem csak azért természetes, mert mindentitt, ahol emberek dolgoznak egyitt, kialakul a kdzos
munka sordn egy konszenzus az elfogadott normakrol és megnyilvanulasokrol, hanem azért

is, mert a betegek folyamatosan kozvetitik azokat az egészségiigyi dolgozok felé. Ez azonban

119


http://www.deoec.hu/docview.aspx?r_id=3135343434&web_id=&mode=1
http://www.deoec.hu/docview.aspx?r_id=3230393538&web_id=&mode=1

bizonyos szabadsagot ad az alkalmazottaknak. A szervezet ugyanis nem konkrét érzelmi
megnyilvanulasokat var el alkalmazottaitol, hanem a hatékony munkavégzést, a betegek
elégedettségét. A kordbban mar ismertetett szakirodalmi adatok alapjan az érzelmi
megnyilvanuldsok feletti kontroll atengedése hossza tavon csdkkenti az érzelmi munka karos

mellékhatasait.

Természetesen az egyéneknek nincsen teljes szabadsaga a DEOEC-en sem az érzelmi
megnyilvanuldsokat illetéen. Minden kollektivinak megvannak ugyanis a maga iratlan
szabalyai. Ezek, a szervezetbe vald belépéskor a szervezeti szocializacids folyamatok révén
keriilnek elsajatitasra. A folyamat eredménye a szervezetileg elvart érzelmi megnyilvanulas és

az érzelmi el6irasok internalizalasa.

Hogy ezek az iratlan szabdlyok mennyire jelen vannak, illetve hogy az egyes szerepldk
mennyire tudatdban vannak a munkatarsaik és a betegek iranyabdl feléjiik iranyuld
elvarasoknak azt a most bemutatott adatok mellett korabbi kutatdsaink is bizonyitottak

(Szluha et al., 2008)

A szervezet er0sen befolyasolja az érzelmi munka peremfeltételeit. A szervezeteknek vannak
a konnyen megragadhat6 tulajdonsagai mellett nehezen szdmszeriisithetd jellemz6i is. Ezért
egészitettem ki a kérddiv feleletvalasztos kérdéseit két kifejtendd kérdéssel is. Sajnos nem
mind a 171 kérdéivhez tartozott szdveges kifejtés. 96 valaszadd fejtette ki legalabb egy

kérdésre a véleményét. A valaszadok klaszterenkénti megoszlasat a 27. tablazat mutatja.
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27. tablazat: A szoveges valaszt adok klaszterenkénti megoszlasa

) AA AK AM KA KK KM MA MK MM
Osszes valaszado (f6) 9 23 11 17 42 24 13 25 7
Szdveges valaszt adok 5 10 2 12 29 13 9 11 5

Szdveges valaszt adok a
klaszter tagjainak %-aban |56 43 18 71 69 54 69 44 71

Munkaterhelés

A talzott munkateher, azaltal, hogy a til sok munka mellett az egyénnek nem jut ideje
pihenésre, feltdltddésre, erdsen befolyasolja az érzelmi munkat. Talzott munkaterhelés esetén,
a faradtsag miatt a reakcididd lecsokken, megnd az esélye a nagy intenzitdsu, tarsadalmilag
elfogadhatatlan érzelmi megnyilvanuldsoknak. Az érzelmi munka ilyen helyzetekben még
nehezebb. Tovabb noveli az érzelmi munka terheit, hogy a faradtsag a legtobb ember esetében

tarsadalmilag elfogadhatatlan negativ érzelmekkel, érzelmi kimertiltséggel parosul.

A munkaterhelés, a teherbirds szubjektiv jellemzok. Ezek vizsgalatdhoz a mindennapi
munkéjukat eldsegitd és hatraltatd tényezdket bemutatd szoveges valaszokat tekintettem at. A
szoveges valaszt ado egészségiigyi dolgozok negyede (24 £0) thlterheltségrdl panaszkodott. A
tulterheltség okat azonban kiilonb6zo dolgokban lattak. 18 f6 panaszkodott a sziikségesnél
alacsonyabb 1étszambodl fakado talzott megterhelésrdl, 12 latja az egészségiigy gazdasagi
helyzetében a talterheltsége okat, mig 9 az eszkdzpark hidnyossagat hibaztatja. 9 fo vetette
fel, hogy a tulzott adminisztracié az, ami miatt nem jut megfeleld id6 a ,tényleges”

munkajukra. A nem megfeleld targyi feltételeket 6sszesen 25 6 hibaztatta.

A munkaszervezés hianyossagai szintén fokoztdk a tulterheltség érzetét 21 vélaszadd
esetében. Ezzel szemben 14 személy azt nyilatkozta, hogy a megfeleld munkaszervezés segiti

mindennapi munkajat.

A munkavégzéshez azonban nem csupan targyi eréforrasokra és munkaorakra, de képességre
és készségre is sziikség van. 5 valaszado jelezte, hogy a nem megfeleld ismeretek és
protokollok hidnya gatolja munkdja teljesebb végzésben. Tizen jelolték meg sajat

ismereteiket, tudasukat, tapasztalatukat, a hatékony munkavégzést eldsegito tényezoként.

Ennél is nagyobb aranyban tartottak a valaszadok fontosnak a hozzaallast. 38 személy szerint

a megfeleld attitiid elengedhetetlen feltétele a munkavégzésnek. Ezzel szemben 30 valaszado
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munkatarsai nem megfeleld hozzaallasat hibaztatta. Ezek a tényezok szorosan kapcsolodnak a

munkavallalok altal kimutatott érzelmek koréhez, €s igy az érzelmi munkahoz is.

Elismerés

A hatékony munkavégzés elengedhetetlen feltétele a megfeleld javadalmazas. Amennyiben az
érzelmi munka nincs megfelelden ellentételezve, csokken a mély érzelmi munka
valoszinlisége. Az érzelmek megvaltoztatdsa soran keletkezett érzelmi disszonancia
eliminalasanak egyik legkézenfekvébb eszkozét a megfeleld ellentételezés, javadalmazas

ideologiaja kinadlja.

Az egészségiigyi dolgozok a kozalkalmazotti bértabla szerint kapjak a fizetésiiket. Ez két
okbdl is problémat jelent. Egyrészt kicsi a mozgastere a munkaaddoknak, jelen esetben az
intézetek, osztalyok, tanszékek vezetdinek a jutalmazisra. Masrészt viszont a bértabla nem a
teljesitményt, hanem a munkéaban eltoltott éveket honoralja. A 10 éve egy adott osztalyon
dolgozd 30 éves novér lényegesen kevesebbet kap, mint a 30 éve ott dolgozo 50 éves
kollégandje, annak ellenére, hogy szakképesitésiik, beosztasuk és az altaluk ellatott betegek

szdma ugyanaz.

A munka elismerése igy foleg nem anyagi eszkozokre korlatozodik. Az irasbeli értékelést
kitoltok koziil 28 fogalmazta meg a ,,Kérem, irja le, hogy melyek azok a tényezok, amelyek
segitenek Onnek mindennapi munkéja minél teljesebb elvégzésében!” kérésre valaszként,
hogy a munkatarsai elismerése (11), valamint a betegek pozitiv visszajelzései (17) segitenek

neki. Az elismerés hidnyardl, mint negativ tényezdrdl 7 ember szamolt be.

Az elismerés, visszajelzés kapcsan mind a vezetdk ¢és a kollégak, mind pedig a betegek
elismerése lényeges volt. A tarsas elismerés hianya ugyanis mind a munka, mind az
alkalmazott értékét csokkenti. Amennyiben az egyén munkdajat a munkatérsak, illetve vezetdk
nem értékelik és jutalmazzak, elmarad a munkéval, szervezettel, munkacsoporttal vald

azonosulas. Ez jelentésen megndveli az érzelmi munka terheit.

Az elismerés kapcsan fontos még megemliteni az egyének pszichés Onjutalmazésat (pl.: a
végzett munka feletti biiszkeség), ami a tdrsas elismeréstél és az anyagi jutalmazastol
fiiggetlentil is létrejohet, de legtobbszor annak kovetkezménye. Ennek hidnydban mind a

személyes hatékonysag, mind a munka értelmességének érzése sériil. 6 személy szamol be a
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munkaval kapcsolatban hasznossag érzésrol, vagy a végzett munka feletti 6romrol, mint olyan

tényezordl, mint ami segiti a minél teljesebb napi munkavégzést.

Az alkalmazottak munkdjanak elismerésekor igen fontos szempont az igazsagossag, ami
lényegében észlelt jelenség. Ha az alkalmazott azt érzi, hogy a feladatokat, a jutalmakat
igazsagtalanul osztottdk el, vagy az értékelések, -el6léptetések sordn hatranyosan
megkiilonboztették nagy a valoszinlisége a kiégésnek. Az igazsagtalan banasmadd dithdssé és
szomoruva tesz, ezzel ndvelve az elrejtendd érzelmek korét, az érzelmi disszonancidt és az
érzelmi munka terheit. Rdadasul az igazsagtalansdg cinikus gondolkoddshoz, masokkal
szembeni bizalmatlansaghoz és tarsas besziikiiléshez vezet. A felmérésben résztvevok koziil

csupan 4 személy emlitette, hogy vezetdje nem becsiili meg, ismeri el eléggé.

Tarsas tAmogatas

A tarsas kapcsolatoknak az elismerésen tul is nagy jelentdsége is van. Az 6rom, a humor és
sok mas érzelem igazi értelmét csupan akkor nyeri el, ha masokkal is megosztjadk. A
munkacsoporttal vald azonosulas, a kozos célok ¢és értékek csokkentik a munkahelyi érzelmi
szabalyoknak vald megfelelés terheit. A munkatirsak tdmogatd viselkedése eldsegitheti a

megfeleld érzelmi allapotba val6 keriilést és ezaltal a mély érzelmi munkat.

A valaszadok fele (48 f6) a jO munkatarsi kapcsolatokat: vezetd beosztott, munkatarsak
egymas kozott, illetve intézetek kozotti egylittmiikodés a segitd tényezok kozott emliti, mig 6

ezek hianyat a gatl6 faktorok kozott.

Térsasag — tarsassag kapcsan kell megemlitenem azt is, hogy a valaszadok 8 esetben a stabil
csaladi hatteret a rendezett magéanéletet tekintették munkdjukat segitd tényezonek.
Szakirodalmi adatok szerint a tarsas tamogatas, a rendezett magéanélet segit a munka soran

felhalmozodott fesziiltséget levezetni.
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A szervezeti tényezok és az érzelmi munka egyénekre gyakorolt hatasanak kapcsolata

Az eddig bemutatott szervezeti tényezoket valaszadonként binarisan kodoltam, (1 - emlitette
valaszaban, 0 — nem emlitette valaszaban). Az igy kapott adatokat korrelaltattam az érzelmi
munka kovetkezményeit mutatd faktorokkal, az élettel valo elégedettséggel, valamint a

kiégéssel.

28. tdablazat: A mindennapi munkat eldsegito, vagy gatlo tényezdok élettel valo
elégedettséggel és kiégéssel valo kapcsolata

(2]
¥ 0
2 0
- % 2 ¥
o © B gl oz g
2 3 = 2 2P S
£l 8 5| £ 23 &
5 ) S o & O a
)= = u= N N = [3)
i w w ‘i n L ]
Sajat hozz4allas fontossaga 0,21*
Csaladi hattér -0,21*
Rossz munkatarsi kapcsolat -0,24*
Munkatarsak rossz hozzaallasa 0,21
Betegek elismerésének hianya 0,42** 0,35* 0,35™
* p<0,05
**p<0,01

A megfeleld hozzaallas fontossagat hangstlyozok jobban teljesitettek az értelmes élet
dimenzidban, mint azok a valaszadok, akik nem tartottdk fontosnak munkajuk minél teljesebb
végzéséhez ezt a szempontot. Kevésbé élvezték életiiket azok, akiknek munkavégzését a
munkatarsakkal valo nem kielégitd kapcsolat akadalyozta. Erdekes modon a csalad tamogatd
szerepét hangsulyozok az élettel valo elégedettség elfoglaltsdgokért vald ¢€let dimenzidjadban
alacsonyabb pontot értek el, mint azok, akik a csaldd szerepét nem tekintették munkajukat

befolyasold tényezdnek.

A korabban ismertetett szakirodalmi adatokkal parhuzamosan az altalam vizsgélt mintan is
nagy jelentésége volt a végzett munka elismerésének. Erdekes modon nem annyira a
munkatarsak, vezetok elismerése befolydsolta az egészségiigyi dolgozok kiégését, mint a
betegek ,,halatlansaga”. A betegek elismerésének hianya az alkalmazottak fokozott kiégését

segitette el6. A munkatarsak betegekhez és munkéjukhoz valé6 nem megfeleld hozzaallasa
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pedig az elidegenedést. Azok, akik nem értettek egyet kollégaik viselkedésével egyre inkabb

eltavolodtak t6liik, magukra maradasukkal novelve a kiégés veszélyét.

A kovetkezd tablazat az élettel valo elégedettség, és a kiégés dimenzidinak atlagértékeit
mutatja az adott szempontot emlitdk és nem emlitdk viszonylatdban. A tablazat csak azokat a
vizsgalt valtozokat mutatja, ahol volt jelentds eltérés a két csoport atlaga kozott. Azokat az
értékeket, ahol az atlagok kozotti kiilonbség nagyobb volt, mint 3 vastaggal szedtem a jobb

attekinthetdség érdekében.

29. tablazat: A mindennapi munkat elosegito, vagy gatlo tényezok élettel valo
elégedettségre és kiégésre gyakorolt hatdasa

>

C

‘0
8 % 0
- 5| &) 8
B o - ) 2 =
°| 21 & E| g| £
3 2 = = %\ a
) ®© : 0
E8 B s| &8| =2
b= = 2 N g )
‘w T w ‘u n Q
Sajat hozzaallas fontossaga 25,5 23,0 21,8 | 25,7 | 23,0| 38,9
28,7 23,1 234 | 278 | 246 | 42,0

Munkatarsak rossz hozzaallasa 25,9 22,8 221 258 | 229 | 38,9

28,7 23,7 232 | 281 | 252 | 431

Tenni akaras 26,7 23,1 22,4 | 26,5| 23,7 | 40,2

28,5 22,5 255 | 270 20,0 | 36,5

Betegek rossz tajékozottsaga 26,9 23,0 225 | 265| 23,6 | 40,2

21,5 23,5 185| 26,5| 24,0 38,0

Csaladi hattér 26,7 23,0 22,8 | 266 | 238 | 404

27,3 23,4 183 | 249 | 224 | 378

Felesleges adminisztracio 26,6 229 222 | 26,2 23,3| 39,6

27,7 23,8 246 | 286 | 26,2 | 44,6

Munkatarsak elismerésének hianya 26,8 23,1 226 | 26,3 | 23,4 | 39,8

26,2 21,6 198 | 30,6 | 28,8 | 474

Betegek elismerése 26,1 22,6 225 | 26,4 | 235| 40,0

29,9 25,4 224 | 26,8| 242 | 408

Betegek elismerésének hianya 26,9 23,2 22,6 | 26,1 23,3 | 39,7

19,5 16,0 14,5| 43,0 | 40,5| 62,5

Onjutalmazas 26,7 23,1 224 | 264 | 23,5| 40,0

31,0 20,0 245 | 29,5| 29,0 | 46,5

Rossz munkatarsi kapcsolat 27,1 23,5 22,7 | 26,6 | 23,6 | 40,2

22,3 16,8 18,0 | 255| 23,8| 393

Szaktudas fontossaga 26,7 22,8 222 | 26,4 | 241 40,5

k=l k=l k=l =l R k=l R =l R =l el I N e I N e ) I N e d N N )

27,1 24,8 246 | 269| 196 | 374

1 — emlitette az adott szempontot
0 — nem emlitette az adott szempontot
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Az adott szempontot emliték és nem emlitok atlagértékeinek vizsgalata tovabbi
Osszefiiggésekre vilagit rd. Bar ezek a kapcsolatok nem szignifikdns korrelacidok, mégis
érdemes attekinteni azokat. Mig a csaladi hattér fontossagat hangstilyozok, és a munkatarsak
hozzaallasaval elégedetlenek ¢élettel valo elégedettsége, illetve kiégése esetében a
kiilonbségek sem sugallnak tovabbi kapcsolatot, addig a tobbi valtozo esetén a kiilonbségek

hozzaadott értékkel birnak.

A mindennapi munkéjukat kdnnyitd tényezok kozott a sajat hozzaallasuk fontossagat emlitok
esetében Uj eredmény a deperszonalizacidval vald pozitiv kapcesolat. A hattérben valdsziniileg
az all, hogy azok, akik sajat hozzaallasukat fontosnak itélik meg, azok masok hozzaallasat is
kritikusan szemlélik, ha pedig barmi kivetni valot taldlnak abban, akkor tavolsdgtartoan
kezelik a nem megfeleld attitidi munkatarsakat. Ez azonban az dket koriilvevd tarsas ov

keskenyedéséhez, elmaganyosodashoz vezethet.

A munkatarsakkal valé nem megfeleld viszony a kiilonbségeket tekintve az élettel valo
elégedettség mindharom dimenzidjaval negativ viszonyban allt. A megfeleld kollegialis
viszony tehat a teljes ¢lettel valo elégedettséget meghatarozo tényezd. A munkatarsak
elismerésének hidnya e mellett a kiégést is eldsegiti. Az tehat, aki nem apol megfeleld
viszonyt kollégaival, az nem csupan az életével elégedetlen, de a mindennapi munkahoz
sziikséges tarsas megerdsitések hidnyaban konnyebben ki is ég, mint azok, akik nem

tapasztaltak munkakornyezetiikben inkollegialitést.

A betegek elismerése értelmet ad az egészségligyben dolgozok munkdjanak, életének, az
elismerés hidanya azonban nem csak az értelmes élet dimenzidban vezet visszaeséshez, de a
teljes élettel valo elégedettséget is negativan befolyasolja. A betegek pozitiv visszajelzésének

hidnya a kiégést is noveli, annak mindhdrom dimenzidjaban.

A valaszadok pszichés Onjutalmazésa érdekes modon ndvelte a kiégés mértékét. Azok, akik
mindennapi munkéjukat segitd tényezoként végzett munkajuk feletti 6romiiket hangstlyoztak
nem csak az elszemélytelenedés, de az <¢érzelmi kimeriiltség ¢és a személyes
teljesitménycsokkenés negativ hatdsainak is jobban ki vannak téve. Kevésbé tudjak élvezni
¢letiiket, mint munkatdrsaik, azonban az ¢élet értelmességének dimenzidjdban jobban

teljesitettek kollégaiknal.

A felesleges” adminisztraciobol fakadd terhek kevesebb munkatarsak kozotti, vagy

betegekkel valo interakciora hagynak id6t, és novelik a deperszonalizacid veszélyét. Ezzel
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szemben a tettvagy fontossdgat hangsulyozok deperszonalizacidja és személyes
teljesitménycsokkenése is alatta marad azokénak, akiket nem fiit a tenni vagyas. A tenni

akaras természetszeriien az elfoglalt élet dimenzidval is pozitiv viszonyban volt.

Akadtak olyanok a szdveges valaszt igényld kérdéseket kitoltok kozott, akik munkajukat
akadalyozo6 tényezoként emlitették a betegek nem megfeleld tajékoztatasat/tajékozottsagat.
Esetiikben a teljes ¢€lettel vald elégedettségnek nem csupan az értelmes, de az elfoglalt élet
dimenzidja is alacsonyabb értéket mutatott, mint a betegek tijokozatlansdgit nem emlitd,
vagy azzal nem foglalkoz6 munkatarsaiké. A sajat tajékozottsagukat, szaktudasukat
hangsulyozok korében azonban a kiégés személyes teljesitmény és deperszonalizacid
dimenzidinak atlagértéke alacsonyabb volt munkatarsaikénal. A hozzéértés, tapasztalat
fontossagat hangsulyozok kevésbé égtek ki, mint azok, akik a munka szakmai szempontjait

nem emlitették.

Erzelmi munka a kiilénbdzé szervezeti egységekben

A szervezeti jellemzok hatdsdnak vizsgalatahoz lefuttattam egy ANOVA vizsgalatot, amely
az altalam vizsgalt 11 szervezeti egység érzelmi munka faktorainak atlagat hasonlitotta dssze.
A vizsgélat nem mutatott ki szignifikans eltérést a csoportatlagok kozott egyik érzelmi munka
faktor esetében sem, igy a szervezeti jellemzOk érzelmi munkéra gyakorolt hatasat nem volt
alkalmam kozvetlenlil mérni. Mivel azonban az ANOVA vizsgalat eredményét nagyban
befolyasolja a mért valtozok robosztussag, valamint a vizsgalati alanyok egyenletes eloszlasat
feltételezi, ezért elvégeztem az ANOVA vizsgalatot kiilon az orvosok és kiilon az adott

szervezeti egységben dolgoz6 szakdolgozok érzelmi munkéjara is.

Mig az orvosok érzelmi munkdjaban nem volt szervezeti egységenként szignifikans eltérés,
addig a szakdolgozok érzelmi munka faktorai koziil az érzelmek eltitkolasdnak mértéke, az
eltitkolt érzelmek mennyisége ¢és az Oszinte érzelmi munka faktorokban a sokasag
variancidjanak szignifikans részét magyardzta a szervezeti egységekben mért érzelmi munka

atlagértékek eltérése.
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30. tdablazat: A kiilonbozo szervezeti egységekben mért érzelmi munka
osszehasonlitasa
Négyzetes Atlagtél vald
eltérés df négyzetes eltérés | F
Erzelmek eltitkolasanak Csoportok
mértéke kozotti 4605 9 511,66 2,88 0,00
Csoporton
beldli 22206 125 177,65
Teljes 26811 134
Csoportok
Oszinte érzelmi munka kozotti 3670 9 407,79 2,43 0,01
Csoporton
beldli 20934 125 167,47
Teljes 24604 134
Eltitkolt érzelmek Csoportok
mennyisége kozotti 1698 9 188,64 | 2,12 0,03
Csoporton
beldli 11114 125 88,91
Teljes 12812 134

A diagramokon a pontok rendre a kovetkezd szervezeti egységeket jelzik:

1 Sugarterapia Tanszék,

Onkologia Tanszék,

Sebészeti Intézet,

Kenézy Gyula Korhaz Radiologiai Osztaly,

Borgyogyaszati Klinika,

Urologiai Klinika,

10 Sziilészeti ¢s NOgyogyaszati Klinika,

11 Miskolc GYEK,

12 Kaposvar: Onkoradiolégiai Osztaly.

4
5
6 Gyermekklinika Hemato-onkoldgiai €s Immunoldgiai Tanszék,
7
8
9
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18. dbra: Erzelmek eltitkoldsinak mértéke a szakdolgozokndl intézetenkénti
bontasban

Erzelmek eltitkolasanak mértékének atlaga

30—

25—

20—

19. abra: Eltitkolt érzelmek mennyisége a szakdolgozokndl intézetenkénti bontisban

Eltitkolt érzelmek mennyiségének atlaga

Az érzelmek eltitkolasanak mértéke az Onkologia Tanszéken, valamint a Sebészeti Intézetben
dolgozok korében volt a legmagasabb. Az onkologia esetében a fokozott érzelmi munka két
tényezOvel magyarazhato. Egyrészt az Onkologia Tanszéken, a munka jellegébdl kifolyolag

igen sok a visszajaro beteg, akik az interakciok gyakorisdganak koszonhetden tobb érzelmet
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generalnak, fokozottabb kotddést alakitanak ki az ott dolgozdkban. A dolgozdk érzelmi
megterhelését fokozza az is, hogy a kemoterdpia jar a legtobb jollétre gyakorolt
mellékhatassal, igy a betegek kozérzete és kedélyallapota is gyakran rosszabb. A terapia
hatékonyséaga, sikeressége azonban nagyban mulik azon, hogy a betegek megkapjak a nekik
eldirt szamu, (gyakran 30 koriili) kezelést. igy az ott dolgozoknak arra kell ,,ravenniiik a
betegeket, hogy olyan kezelésekre jarjanak nap, mint nap vissza, amelyektdl ideiglenesen

ugyan, de rosszabbul érzik magukat.

A sebészeten dolgozok teljesen mas tipust kihivasokkal szembesiilnek. Sokszor a miitét a
legels6 a rakos betegek kezelési eljarasai koziil. A betegeknek el kell fogadniuk, hogy
betegek, és ala kell vetnilik magukat egy, - gyakran életkorukbol fakaddan veszélyes, -
miitétnek. A nemi jegyeket érintd, illetve csonkoldsos miitétek betegek érzelmeire gyakorolt
hatdsa még jelentésebb. A betegeknek ilyenkor fokozottan sziikségiik van a megnyugtato,
pozitiv, vagy semleges-szakmai érzelmi megnyilvanuldsokra, mert hozzatartozoik rajuk
rakodo érzelmi terhei mellett nehezen tudndk még az egészségiigyi dolgozok feldl érkezd

érzelmeket is kezelni.

A Kenézy Gyula Koérhaz Radiologiai Osztdlya, a Borgyogyaszati Klinika, az Uroldgiai
Klinika, valamint a kaposvari Onkoradiologiai Osztaly kdzel azonos atlagot mutatott. Ennél
kis mértékben volt alacsonyabb a Sugarterapia, és nagyobb mértékben a Sziilészeti ¢s

Noégyogyaszati Klinika, valamint a miskolci GYEK értéke.

A legalacsonyabb eredményt a Gyermekklinika Hemato-onkoldgiai ¢és Immunoldgiai
Tanszéke érte el. Az eltérés konnyen magyarazhat6 a betegek életkoraval. A gyermekek, és a
beteg gyerekek kiilonosen érzékenyek az dszinteségre. Esetlikben a hiteltelen felszini érzelmi
munka pont a kivanttal ellentétes hatast éri el. Ezért az ott dolgozok, akar tudatosan
odafigyelve erre, akar tapasztalataikbol tanulva ritkdbban rejtik el, gyakrabban mutatjdk ki

Oszinte érzelmeiket, mint a vizsgélatban részt vevé mas szervezeti egységekben dolgozok.
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20. abra: A szakdolgozok oszinte érzelmi munkdja intézetenkénti bontasban

Oszinte érzelmi munka atlaga

60—

40—

1 4 5 6 7 8 9 10 11 12

A korabban leirtakkal parhuzamosan az 8szinte érzelmi munka 4tlaga a Gyermekklinika
Hemato-onkologiai és Immunoldgiai Tanszékén a legmagasabb. A spontan érzelmi
megfelelés a Sziilészeti és Nogyogyaszati Klinikan is magas volt. A sziilészeten dolgozok
esetében a magyarazat az 0j ¢let sziiletése felett érzett orommel kdnnyen magyarazhato. A
legalacsonyabb értéket az Onkoldgia Tanszéken dolgozok érték el, ami a korabban

targyaltakbol kovetkezik.

Mivel az érzelmi munkdk atlagaiban tapasztalt eltérések hatterében a végzett munka
jellegének ¢és a kezelt betegek jellemzdinek kiilonbsége allt, ezért az ANOVA vizsgalatot
szakmak szerinti bontasban is megismételtem, (ahol a kiilonbozd szervezeti egységekben
dolgoz6, de azonos feladatokat ellato emberekbdl képeztem csoportot, pl.: sugarterapias
orvos, gyermek-onkologiai szakdolgozo, stb).. A korabbiakhoz hasonléan az orvosok és
szakdolgozok egylittes vizsgédlata nem hozott eredményt, ezért itt is szétosztottam a

véalaszadokat munkakériik szerint. fgy a kovetkezd eredményt kaptam a szakdolgozokra.
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31. tablazat: Erzelmi munka szakmdnkénti sszehasonlitisban

Négyzetes Atlagtdl valo
eltérés df négyzetes eltérés | F P
Erzelmek
eltitkolasanak | Csoportok
mértéke kozotti 4132 7 590,33 3,31 0,00
Csoporton
belili 22679 127 178,57
Teljes 26811 134
Eltitkolt
érzelmek Csoportok
mennyisége | kdzotti 1467 7 209,57 2,35 0,03
Csoporton
beldli 11345 127 89,33
Teljes 12812 134
Oszinte
erzelmi Csoportok
munka kozotti 3014 7 430,56 2,53 0,02
Csoporton
belili 21590 127 170,00
Teljes 24604 134

Az 4tlagok kiilonbségét 4abrazoldo diagramokon a pontok a kovetkezd szakirdnyok
szakdolgozoinak eredményeit jelzik.
1 sugarterapias,

onkolégiai,

gyermek-onkoldgiai,

sebészeti,

bérgyogyaszati,

2

3

5

6 radioldgiai,
7

8 urologiai,
9

sziilészeti.
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21. dbra: Erzelmek eltitkoldsdnak mértéke a szakdolgozokndl szakmdnkénti
bontdsban

Erzelmek eltitkolasanak mértékének atlaga

254

20—

22. dbra Eltitkolt érzelmek mennyisége a szakdolgozokndl szakmankénti bontasban

Eltitkolt érzelmek mennyiségének atlaga

20—
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Az éabrakbol latszik, hogy a gyermek-onkoldgiai, valamint az onkoldgiai szakdolgozok
hozzak a korabban megismert mintazatot, de az eltérés mar nem olyan nagy, mint a szervezeti

egységeknél szamitott értékek esetében.

23. abra: A szakdolgozok oszinte érzelmi munkdja szakmankénti bontasban

Oszinte érzelmi munka atlaga

50—

45—

40—

35—

30—

Osszességében elmondhaté, hogy a bemutatott eredmények a munka jellegének
kiilonbozéségébdl fakadtak, igy nem segitettek a szervezeti jellemzék hatdsdnak
vizsgélataban. Fontos eredmény azonban, hogy nem az altalam korabban kontrollcsoportként
definidlt sziilészek tértek el az érzelmi munka tekintetében legjobban a sokasag atlagatol,
hanem a gyermekonkolégidn dolgozok. Hogy ez, a fokozottabb szelekcios hatasnak, vagy
egyéb, jelen kutatdsomban nem vizsgalt szervezeti tényezdnek koszonhetd, az tovabbi

kutatasok targyat fogja képezni.
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Osszefoglalas

Kutatésaim soran arra a kérdésre kerestem a valaszt, hogy milyen tényez6k befolyasoljak az
érzelmi munka folyamatat. Megvizsgaltam a személyiségvondsok, valamint az érzelmi
intelligencia kompetencidk érzelmi munkara kifejtett hatasat valamint azokat a tényezdket,
amelyek az érzelmi munkat a szervezet oldalarol befolyasoljak. Feltartam az érzelmi munka
egyénekre gyakorolt hatdsat is. A tovabbiakban a kapott eredményeket kutatasi alkérdések

mentén 0sszegzem.

Személyiség

Larsen és Ketelaar (1991) szerint az extrovertalt személyiségli emberek konnyebben tudnak
multbeli pozitiv érzelmi toltetli eseményeket felidézni, igy konnyebben végeznek pozitiv
érzelmeket igényld mély érzelmi munkét. Wilson (1981), valamint Bono és Vey (2005)
kutatédsai is az extraverzid és a mély érzelmi munka kapcsolatat mutattak ki. Ezt a kapcsolatot

az onkoldgidban dolgozok esetében nem tudtam kimutatni.

Liu és munkatarsai (2004) a neuroticizmus €s az érzelmi munka kozott tartak fel szoros
kapcsolatot. Diefendorff és Richard (2003) szerint a labilisabb személyiségli valaszadok
fokozottan érzékelték a feléjiik irdnyuld elvarast negativ toltetii érzelmeik -elrejtésére.
Dieffendorf és munkatarsai (2000) adatai alapjan a neuroticitas pozitivan korreldl a felszini
érzelmi munkéval. A neuroticizmus az altalam vizsgalt személyek esetében is pozitiv

Osszefiiggést mutatott a felszini érzelmi munka mindkét formajaval.

Synder (1987) eredményei a jobb Onmegfigyelok érzelmi megnyilvanuldsaik feletti
fokozottabb kontrolljat sugalltdk. Riggio ¢s Friedman (1982) adatai alapjan a jo
onmegfigyelok mind arckifejezésiikkel, mind pedig hangjukkal jobban tudnak adott
érzelmeket kifejezni, mint az alacsonyabb Onmegfigyelési pontszdmmal rendelkezok.
Dieffendorff és munkatarsainak (2005) kutatasai pedig arra vilagitottak ra, hogy az
onmegfigyelés is pozitiv kapcsolatban van a felszini érzelmi munkéval. Vizsgalt mintdmon is
pozitiv korreldciot mutatott az dnmegfigyelés a felszini érzelmi munka mindkét fajtajaval, az

érzelmek elrejtésével, valamint az érzelmek tettetésével.
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Larsen és Ketelaar (1991) szerint az extrovertalt személyiséglick kevésbé vannak kitéve az
érzelmi munka kéaros mellékhatasainak, az érzelmi kimeriiltségnek, a distressznek, vagy a
kiégésnek. Kutatasi eredményeim alapjan az extrovertaltabb személyiségii valaszadok a teljes
¢lettel vald elégedettség ¢élvezetes ¢és elfoglalt élet dimenzidiban értek el magasabb

pontszamot, azaz jobb eredményt introvertaltabb tarsaiknal.

Suls, Green ¢és Hillis (1998) eredményei azt mutattak, hogy a labilis személyiségl
embereknek gyakran kell negativ érzelmeiket elrejteniiik és hamis pozitiv érzelmeket
mutatniuk, de az érzelmi munkat rosszul toleraljak, és gyakran reagalnak ra érzelmi
kimertltséggel. Diefendorff és Richard (2003) eredményei alapjan a labilis személyiségi
emberek ugyanazokat a munkahelyi érzelmi normékat sokkal tobbnek, terhesebbnek itélték
meg, mint stabil tarsaik. Az altalam vizsgalt egészségiigyi dolgozok koziil a labilisabb

személyiségjegytiek a kiégés személyes teljesitmény dimenzidjaban teljesitettek rosszabbul.

Abraham (1998) kutatdsai szerint a jo Onmegfigyelok kevésbé érzékelnek érzelmi
disszonanciat, és kisebb naluk a kiégés veszélye is (Wharton, 1993). Ezzel szemben
mintdmon a magasabb Onmegfigyelési értékkel rendelkezok korében magasabb volt az
elszemélytelenedés foka és a személyes teljesitmény csokkenés mértéke, mint az alacsonyabb
onreflexios szinttel rendelkezéké. Az elfoglalt élet dimenzioban azonban jobb eredményeket

értek el.

Osszességében tehat elmondhaté, hogy a felszini érzelmi munka gyakoribb volt a labilisabb,

valamint magasabb Onreflexioval jellemezhetd személyek korében.

Az érzelmi munka szempontjabol képzett vizsgalati klasztereim eredményei azonban nem
bizonyitottak tendenciézus kapcsolatot a személyiség faktorok és az érzelmi munka

személyekre gyakorolt hatasa kozott.

Erzelmi intelligencia

Goleman (1998) szerint az érzelmi intelligencia olyan mint egy véddoltas. Megbrzi az
egészséget, ¢s eldsegiti a fejlddést. Azok, akiknek magas az érzelmi intelligenciajuk jobban
tudjak tarsas kapcsolataikat kezelni, jobban tudjak érzelmi megnyilvanuldsaikat masok

elvarasai szerint alakitani (Goleman, 1995). Hargreaves (2001) szerint mindaz, amit
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Hochshild érzelmi munkénak tart, és negativ toltettel 1at el, az valgjadban nem mas, mint az
egyén személyes interakciokban megnyilvanuld érzelmi intelligenciaja. Ezt a szoros
kapcsolatot az altalam vizsgdlt minta adatai is aldtdmasztottdk. Az A4ltalam vizsgalt
egészségiigyi dolgozok érzelmi munkéja minden vizsgalt faktora mentén korrelaciét mutatott

az érzelmi intelligenciaval.

Az 6szinte érzelmi munka szdmos érzelmi intelligencia faktorral korrelalt. Az eredményekrdl
Osszességében elmondhato, hogy a magasabb érzelmi intelligenciaji emberek dszinte, vagy
mély érzelmi munkat végeznek, mig az alacsonyabb érzelmi intelligenciaval rendelkezdk
csupan felszini jegyekben alakitjak érzelmeiket az elvarasoknak megfeleléen. Hogy a felszini
érzelmi munkan beliil valos érzelmeik eltitkolasa, vagy azok felnagyitasa kertil talsulyba, az

szintén az érzelmi intelligenciat alkotd képességek (hianyanak) fiiggvénye.

Az érzelmi intelligencia érzelmi munka mellékhatasaira gyakorolt befolyasarol sajnos még
nem allnak rendelkezésemre nemzetkdzi kutatasi adatok, melyek tdmpontul szolgalhatnanak

vizsgalati eredményeim validitasat illetden.

Vizsgalati eredményeim alapjan a kiégés mindharom dimenzidja forditott kapcsolatban all a
vizsgalati személyek érzelmi intelligencidjaval a 9. klaszterben. A magas szintli spontan
érzelmi megfelelésii asszisztensndk, akik a klasztert alkotjdk, nem vagy csak kevéssé
végeznek felszini érzelmi munkat. A mély érzelmi munkdjuk lehetséges negativ

kovetkezményeit azonban jol semlegesitette a magasabb érzelmi intelligencia.

Erdekes eredményeket hozott azonban a 4. klaszter tagjainak vizsgélata ahol a mély érzelmi
munka szintje alacsony, mig az Oszinte érzelmi munkaé atlagos volt. Az 6 érzelmi
kimertltségiiket szdmos kompetencia befolydsolta, azonban mindegyik pozitiv kapcsolatot
mutatott azzal. Ennek lehetséges magyarazata az, hogy a magasabb érzelmi intelligenciaja
személyek altaldban mély, illetve dszinte érzelmi munkét végeznek, ezzel szemben a felszini
érzelmi munkat végzokre inkdbb az érzelmi kompetencidk alacsonyabb szintje jellemzd. Az
érzelmi kimeriiltség és deperszonalizacié annak lehet a kovetkezménye, hogy esetiikben a

magas €rzelmi intelligencia a felszini érzelmi munka visszassagainak felismerésé¢hez vezetett.

Osszességében tehat elmondhatd, hogy az érzelmi munka és az érzelmi intelligencia
kapcsolata igen szoros. Az Oszinte érzelmi munka szamos érzelmi intelligencia faktorral
pozitivan korrelalt. A magasabb érzelmi intelligencidju emberek Oszinte, vagy mély érzelmi

munkat végeztek, mig az alacsonyabb érzelmi intelligenciaval rendelkezOk csupan felszini
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jegyekben alakitottak érzelmeiket az elvarasoknak megfeleléen. Hogy a felszini érzelmi
munkan beliil valos érzelmeik eltitkolasa, vagy azok felnagyitasa keriil tulsulyba, az szintén
az érzelmi intelligenciat alkotd képességek (hianyanak) fiiggvénye. Sajnos az érzelmi
intelligencia és az érzelmi munka kimeneti valtozéi mintamon nem éalltak szoros

kapcsolatban.
Szervezeti jellemzok

Az érzelmi munkat befolyasold szervezeti tényezok irodalma igen széles. A szakirodalom egy
része a végzett munka jellegét, az érzelmi munka gyakorisagat, idotavjat és skalajat vizsgalja.

Masok a tarsas tamogatas, vagy a kontroll szerepét igyekeztek feltarni.

Wharton és Erickson (1993) a betegekkel és munkatarsakkal val6 interakciok gyakorisaganak
érzelmi kimeriiltségre, kiégésre gyakorolt pozitiv hatasat tarta fel. Leidner (1989) kutatdsai
szerint az interakciok szamanak novekedésével né a rutin (valds érzelmekt6l mentes)
megnyilvanulasok, a felszini érzelmi munka gyakorisaga. Az érzelmi munka gyakorisagéaval
pedig szorosan Osszefligg az érzelmi disszonancia szintje, valamint az érzelmi kimeriilés,
kiégés esélye (Kuenz, 1995). Rafaeli (1989), valamint Cordes és Dougherty (1993) kutatasai
kimutattdk, hogy az interakciok hosszanak novekedése is noveli az érzelmi munka negativ
mellékhatasainak esélyét. Vizsgalatomban sem az interakciok gyakorisagénak, sem pedig a
hosszanak mérésére nem keriilt sor, de a megvaltoztatott érzelmek korének (eltitkolt
érzelmek) novekedésével pozitiv korrelaciot mutatott a kiégés személyes teljesitmény
csOkkenése dimenzidja. A felszini érzelmi munka mértéke (eltitkolt és tettetett érzelmek

mértéke) pedig a kiégés mindharom dimenzidjaval szoros kapcsolatot mutatott.

Ashforth ¢s Humphrey (1995) eredményei szerint intenziv érzelmeket csupan mély érzelmi
munka kovetkeztében lehet kimutatni, mert felszini érzelmi munka révén elvesztenék
hitelességiiket. Kevésbé intenziv érzelmek esetén jobb eséllyel alkalmazhato a felszini érzelmi
munka kielégitd eredménnyel. Ezt az 0sszefiiggést mutatta az érzelmi munka szervezetenként
¢s szakmanként vald vizsgalata is. Vizsgalt mintdmban a gyermek-onkoldgiai szakdolgozok
gyakrabban végeztek Oszinte ¢s ritkdbban felszini érzelmi munkat, mint a felmérésben részt

vev0 tobbi valaszado.

Copp (1998), kutatdsai soran azt tapasztalta, hogy tdmogatdé munkahelyi légkor hianyaban az

érzelmi munka lehetetlenné valik. A vizsgélatban részt vevok koziil is kevésbé élvezték
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¢letiiket azok, akiknek munkavégzését a munkatarsakkal valé nem kielégité kapcsolat

akadalyozta.

Abraham (1998) szerint a tarsas tAmogatds a munkaval val6 elégedettség novekedését és az
érzelmi disszonancia csokkenését eredményezi. Az altalam vizsgilt mintan is nagy
jelentésége volt a végzett munka elismerésének. Erdekes modon nem annyira a munkatarsak,
vezetOk elismerése befolydsolta az egészségiigyi dolgozok kiégését, mint a betegek
»halatlansdga”. A betegek elismerésének hidnya az alkalmazottak fokozott kiégését segitette
el6. A munkatarsak betegekhez és munkdjukhoz valé nem megfeleld hozzaéllasa pedig az
elidegenedést. Azok, akik nem értettek egyet kollégaik viselkedésével egyre inkabb

eltavolodtak t6liik, magukra maradasukkal novelve a kiégés veszélyét.

Bowen és Schneider, (1988) szerint minél szolgéltatas centrikusabb, fogyasztd orientaltabb
egy vallalat, annal tobb érzelmi és viselkedési eldirdsa van. A legtobb szervezetben az
érzelmek korét, intenzitasat, id6tavjat és targyat intézményesiilt, szervezetileg szankcionalt
leirasok, (SZMSZ, etikai kdédex) szabalyozzak (Humphrey és Ashforth, 1994). Morris és
Feldman (1997) eredményei arra engednek kovetkeztetni, hogy azokban a munkakorokben,
ahol sziikségszerli az érzelmi munka, az érzelmi megnyilvanuldsok feletti kontroll dtengedése
csOkkenti az érzelmi munka negativ mellékhatasait (Wharton, 1993; Bulan, Erickson és

Wharton, 1997; Copp, 1998).

Az érzelmi el6irasok, a szervezeti szocializacios folyamatok révén kerililnek elsajatitasra.
Annak érdekében, hogy az alkalmazottak minél jobban internalizaljdk a szervezet érzelmekre
vonatkozo eldirasait, hogy alkalmazkodjanak azokhoz; illetve, hogy elsajatitsdk a
munkajukhoz sziikséges érzelmi megnyilvanuldsok helyes intenzitdsat, tartalmat és teljes
korét a szervezetek a jutalmak ¢€s bilintetések valtozatos rendszerét mitkddtetik (Sutton, 1991).
Semmi nem lehet azonban olyan erds hatassal az 0j viselkedésre, mint a munkatarsaktol

szarmaz6 tarsas megerdsités (Burke, 1991).

A DEOEC szervezeti egységeiben az alkalmazottaktol elvart érzelmi megnyilvanulasok kore
nincsen irasban leszabalyozva. Sem a klinika szerte standardizalt munkakori leirasok, sem
pedig az SZMSZ nem foglalkozik az egészségiigyi dolgozoktol elvart viselkedéssel. Az elvart
érzelmi megnyilvanuldsokat egyediil az egyetem kiildetési nyilatkozata érinti. Ez bizonyos
szabadsagot ad az alkalmazottaknak. Ha a szervezet nem konkrét érzelmi megnyilvanulasokat

var el alkalmazottaitél, hanem hatékony munkavégzést, a betegek elégedettségét, akkor
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nagyobb az alkalmazottak érzelmi munka feletti kontrollja. Ez hossz tdvon csokkenti az

érzelmi munka karos mellékhatasait.

A szocializacios folyamatoknak, a tarsas kohézidnak azonban vizsgalati személyeink esetében
is nagy jelentdsége volt. A munkatarsakkal vald jo kapcsolat a valaszadok felénél volt a
mindennapi munkavégzést el0segitd tényezd. A jo kollegialis viszonynak pedig elofeltétele a
tarsas normaknak vald megfelelés. Vizsgalati mintdmban a megfeleld hozzaallas fontossagat
hangsulyozok jobban teljesitettek az €lettel valo elégedettség értelmes élet dimenzidjaban. A
munkatarsak (28 f0) és betegek irdnyabol (11 6) érkezd elismerés, illetve annak hianya (7 £6)
szintén a mindennapi munkavégzést meghatdrozd szempont volt az altalam vizsgalt
egészségligyl dolgozoknal, ami szintén az érzelmi megnyilvanuldsokat eldird szervezeti

szabalyok kovetését feltételezi.

Szervezeti egységek kozotti killonbségek az érzelmi munkaban

Szamos munkakor érzelmi munkajat vizsgaltak mar Hochshild teriiletavaté miive ota. En
azért valasztottam az onkologusokat, mert az altaluk vizsgalt és kezelt betegeknél, a betegség
természeténél fogva igen intenzivek az érzelmi allapotok és ezek az érzelmi fertézés révén
intenziv érzelmeket generdlhatnak a veliik kapcsolatba keriilé egészségiigyi dolgozdkban is.
Ez pedig az érzelmi munkabol fakado terhek mértékét noveli, hiszen minél intenzivebbek egy
személy valds érzelmei, annal nagyobb a megvaltoztatasukkor keletkezé érzelmi
disszonancia, és anndl jobban tetten érhetéek az érzelmi munka egyénre gyakorolt hatdsai. Az
erds negativ érzelmek kapcsan 1étrejovo érzelmi munka kontrolljaként bevontam a vizsgélatba
29 sziilészeten dolgozd egészségligyi szakdolgozot is. A Sziilészeti és Nogyogyaszati
Klinikdn dolgozok spontan érzelmi megfelelése a vart eredményeknek megfeleléen magas is
volt. Ami az uj élet sziiletése felett érzett spontan, eltitkolasra nem szoruld 6rommel kénnyen

magyarazhato.

A sziilészeten dolgozok azonban mégsem valhattak igazi kontrollcsoportta, mert az &szinte
érzelmi munka mértéke a Gyermekklinika Hemato-onkologiai és Immunologiai Tanszékén
dolgozok korében volt a legmagasabb. Az ok valdsziniileg a betegek ¢életkoraban keresendo.
A beteg gyerekek ugyanis kiilondsen érzékenyek az dszinteségre. Az 6 esetiikben a hiteltelen
felszini érzelmi munka pont a kivanttal ellentétes hatast érné el. Ezért az ott dolgozok, vagy

tudatosan odafigyelnek erre, vagy mar korabbi negativ tapasztalataikbdl tanulva gyakrabban
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mutatjak ki észinte érzelmeiket, mint a vizsgalatban részt vevo mas szervezeti egységekben

dolgozok.

Az érzelmek eltitkolasanak mértéke az Onkologia Tanszéken, valamint a Sebészeti Intézetben
dolgozok korében volt a legmagasabb, (az dszinte érzelmi munka pedig a legalacsonyabb). Az
Onkolégia Tanszéken, dolgozok érzelmi megterhelését fokozza a visszajard betegek altal
kialakitott fokozottabb érzelmi kotodés mellett az is, hogy a kemoterapia jar a legtobb jollétre
gyakorolt mellékhatdssal. Az ott dolgozdknak arra kell rdvennilik a betegeket, hogy olyan
kezelésekre jarjanak, amelyektdl ideiglenesen rosszabbul érzik magukat. A sebészeten
dolgozdknak pedig a rosszindulati daganat tényének elfogadédsaval kiizdok és a sokszor
fokozott kockazatokkal jar6 miitétre varok népes taboraval kell napi szinten kapcsolatot
tartania. Az altaluk ,kezelt” betegeknek pedig fokozottan sziikségiik van a megnyugtatd,

pozitiv, vagy semleges-szakmai érzelmi megnyilvanulasokra.
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Kovetkeztetések

A vizsgalt egészségiigyi dolgozok személyiségjegyeinek ¢€s érzelmi intelligencidjanak az
altaluk valasztott érzelmi munka tipussal valdo korrelacioja megfelelt a nemzetkozi
szakirodalmi adatoknak, a személyes kdvetkezményekre gyakorolt hatdsuk azonban nem volt

egyértelmiien szamszerlisithetd. Ezzel szemben a szervezeti tényezdk szoros kapcsolatot

mutattak az érzelmi munka egyénre gyakorolt hatisaival.

A DEOEC szervezeti egységeiben az alkalmazottaktol elvart érzelmi megnyilvanulasok kore
nincsen irdsban leszabdlyozva. Ez pozitiv, azért mert az érzelmi megnyilvanulasok feletti
kontroll érzetét nyujtja az alkalmazottaknak. Szabad kezet ad az érzelmi megnyilvanuldsokra
vonatkozd dontésekben, a kimutatott érzelmeket, valamint az alkalmazott érzelmi munka
tipusait illetden. Ez az dszinte érzelmi munkat végzok korét nem befolyasolja, de a tobbiek

esetében noveli a mély érzelmi munka esélyét.

A gyakorlat veszélye az, hogy explicit szabalyok hidnydban mindig lesznek olyanok, akik
nem tesznek eleget a betegek ¢és munkatarsaik feléjiik iranyuld érzelmekre vonatkozo
elvarasainak. Ez pedig pont azokat fogja stlytani, akik aldvetik magukat az implicit normak
érvényének. Azok a valaszadok ugyanis, akik tgy észlelték, hogy munkatérsaik betegekhez és
munkajukhoz val6 hozzaallasa nem megfeleld elidegenedtek munkatarsaiktol és munkajuktol.
Azok, akik nem értettek egyet kollégaik viselkedésével egyre inkabb eltdvolodtak tdliik,

magukra maradasukkal novelve kiégésiik veszélyét.

Annak érdekében, hogy az érzelmi normakat figyelmen kiviil hagyok szdma lecsokkenjen,
nagy szerepe van a szocializacid gyakorlatdnak. A jo kollektiva nem csak az érzelmi fert6zés
révén, de az elvart érzelmek korére vonatkozé hallgatolagos szabalyok explicitté tételével is
segitheti a munkavallalokat. A munkatarsaktol, vezetoktdl érkezd elismerés, illetve annak

hianya ugyanis fontos motivald tényezd az egészségiigyben dolgozok szdmara.

Nem csak a munkatérsak elismerése fontos azonban a kutatdsban részt vevd orvosoknak és
szakdolgozoknak, de a betegek pozitiv visszajelzése is. Jelenleg az egészségiigyi dolgozok
tulterheltek. Kevés idejiik jut a betegekre. Foleg a betegségre koncentralnak és nem jut idejiik
a holisztikus szemlélet érvényre juttatdsara. Ahhoz, hogy mindez megvaltozhasson, tobb
idore, er6forrasra, jobb munkaszervezésre, ¢€s az egészségiigyben dolgozok tarsadalmi

fogadtatasanak megvaltozasara volna sziikség.
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Melléklet

Kedves Valaszado!

Jelen kérdbiv az egészségugyi dolgozok érzelmi munkajat, az arra haté tényezdket, és az érzelmi
munka egyénre gyakorolt hatasait, illetve mindezek Osszefliggéseit igyekszik feltarni. Kérem,

tdmogassa kutatdsomat azzal, hogy a kérddiv minden kérdését 6szintén megvalaszolja.

Szervezeti egység neve:

Kérem karikdzza be a megfelel§ valaszt!

Eletkora:
20-25 25-30 30-35 35-4040-45 45-50 50-55 55-60 60-

Neme:
Férfi N6

Csaladi allapota: . .
Egyedilallé Nés/férjezett Elettarssal él Elvalt Ozvegy

Van-e gyermeke:
Igen Nem

Hany éve dolgozik az egészséglgyben:

0-2 2-5 5-10 10-20 20-

Munkakore:

Osztalyos orvos X Osztalyos szakdolgozo X
Ambulans orvos X Ambulans szakdolgoz6 X
Fizikus X Egyéb:...

Kérem, olvassa el a kbvetkezd allitasokat, és osztalyozza 6ket 1-tol 7-ig!

1- egyaltalan nem értek egyet ——————TEENEEscn egyetértek

Mindegy, éppen mit csindlok, az idé mindig nagyon gyorsan telik.

Az életem egy magasabb célt szolgal.

Az élet tulsdgosan rovid ahhoz, hogy az ember elodazza az dltala nyujtott dromoket.

Kifejezetten keresem az olyan helyzeteket, amelyek prébara teszik az ismereteimet és a
képességeimet.

Amikor eldéntém, hogy mit csinaljak, mindig szamitasba veszem, hogy az hasznara van-e masoknak.

Akar dolgozom, akar jatszom, altalaban ,nem vagyok magamnal”’, és nem zavartatom magam.

Mindig teljesen belefeledkezem abba, amit csinalok.

Minden t6lem telhetét megteszek azért, hogy eufériat érezhessek.

Amikor eldéntém, hogy mit csinaljak, mindig szamitasba veszem, hogy el tudnék-e merulni benne.

Ritkan vonja el a figyelmemet, ami korulottem zajlik.

Kételességem, hogy jobba tegyem a vilagot.

Az életemnek maradando értelme van.

Amikor eldéntém, hogy mit csindljak, mindig szamitasba veszem, hogy az élvezetes-e.

Amit teszek, az fontos a tarsadalom szamara.

Egyetértek ezzel a kijelentéssel: ,Az élet révid, kezdjlik hat a desszerttel.”

Szeretek olyan dolgokat mivelni, amelyek felfokozzak az érzékeimet.

Sokat gondolkodtam azon, hogy mi az élet értelme, és hogy én miként illeszkedem bele a nagy
egészbe.

Nekem az élvezetes élet a jo élet.

Diener (1985) alapjan
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A kovetkezé tablazatban érzelmeket, érzéseket lat felsorolva. Kérem, alaposan olvassa at, és minden egyes
érzelmet osztalyozzon 1-t61 5-ig az alapjan, hogy milyen gyakran és milyen mértéekben ERZI azokat
mindennapi MUNKAJA SORAN!

1- Szinte soha / csekély mértékben, vagy egyaltalan nem
2- Ritkan / kevéssé
3- Néha / mérsékelten

4- Gyakran / nagyon

5- Tul gyakran / tulzottan

Almatag Faradt Megveté6

Alomittas Feél Mélabus

Amul Feldult Merész

Beijedt Félénk Mérges

Bizakodo Feszélyezett Nehézkes
Bizonytalan Fesztelen Nyugodt

Boldog Figyelmes Onfeledt

Blntudatos Haragszik 6nmagara Orémteli

Blszke Ideges Osszpontosité
Débbent Ihletett Rémult

Eber liedt Rettenthetetlen
Egyedul érzimagat _ Ingerlékeny Szégyenkezik

El van ragadtatva ___ Iszonyodik Szégyenlés
Elégedetlen 6nmagaval Izgatott Szemrehanyast érdemel
Eletteli Jokedvi Szomord

Ellazult Le van sujtva Tartézkodd
Ellenséges Lehangolt Tevékeny

Elszant Lendlletes Undorodik __

Erdekléds Maganyos Undorodik 6nmagatol
Er6s Meglepett Vallalkoz6 kedvii

Watson & Clark (1994) alapjan

Kérem, olvassa el a kdvetkez6 allitasokat! Amennyiben ugy érzi, hogy az allitas igaz / tdbbnyire igaz
Onre, akkor kérem, karikazza be az 'I' betlt, ha az allitas hamis, vagy altaldban nem igaz, akkor pedig
a 'H’ bet(it! Nincsen sem helyes, sem helytelen valasz, de kérem minden egyes éllitasrol dontse el,
hogy inkabb igaz, vagy inkabb hamis!

(1) (H) Eléfordul néha, hogy minden nyilvanvalo ok nélkil boldognak, vagy éppen letértnek érzi

magat?

(1) (H) Gyakran vannak hangulatvaltozasai akar nyilvanvald okbol, akar anélkil?

(

Osszpontositani?

I
(1) (H) Hajlamos a szeszélyes hangulatvaltozasokra?
I') (H) Gyakran el6fordul, hogy elkalandoznak a gondolatai, mikozben éppen megprébal

(1) (H) Gyakorta el6fordul, hogy olyankor is ,elmeril a gondolataiban”, amikor éppen egy
beszélgetésben kellene részt vennie?.
(1) (H) Eléfordul néha, hogy egyszer tularad Onben az energia, maskor meg nagyon nehézkesnek

érzi magat?

kovetel?

Altalaban On kezdeményezi a baratkozast (jj emberekkel?

(1) (H) Jobban szeret cselekedni, mint megtervezni a cselekvést?
') (H) Akkor a legboldogabb, amikor egy olyan feladatban vesz részt, amely gyors cselekvést

Az élénk / életteli emberek kézé sorolna magat?

(1) (H)
(1) (H) Hajlamos gyorsan és magabiztosan cselekedni?
(1) (H)
(1) (H)

Nagyon boldogtalan lenne, ha akadalyoztatva volna abban, hogy szamos tarsas kapcsolatot

létesitsen?
Eysenck (1958) alapjan
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Kérem, olvassa el a kdvetkez6 allitasokat! Bar némelyek hasonléak, nincs két egyforma kozottik,
ezért, kérem, alaposan fontolja meg valaszat! Amennyiben ugy érzi, hogy az allitas igaz / tobbnyire
igaz onre, akkor kérem, karikazza be az ’I’ bet(it, ha az allitas hamis, vagy altalaban nem igaz,
akkor pedig a "H’ bet(t!

(1) (H) Nehezemre esik masok viselkedését utanozni.
(1) (H) A viselkedésem altalaban az igazi belsé érzéseim, beallitottsagom és meggydz6déseim
kifejez6dése.
(1) (H) Vendégségben és tarsasagi 0sszejoveteleken nem probalok meg masok kedvére csinalni
vagy mondani dolgokat.
(1) (H) Csak olyan eszmék mellett vagyok képes érvelni, amelyekben magam is hiszek.
(1) (H) Olyan témardl is tudok beszédet rogtdondzni, amelyrél gyakorlatilag semmit sem tudok.
(1) (H) Azt hiszem, meg szoktam jatszani magam, hogy imponaljak masoknak vagy szérakoztassak
masokat.
(1) (H) Ha egy adott tarsasagi szituaciéban bizonytalan vagyok, hogy miként kellene viselkednem,
masok viselkedésében keresek fogddzot.
I') (H) Valdszinlleg j6 szinész valna bel6lem.
(1) (H) Mozifilmek, kdnyvek vagy zenedarabok kivalasztdsanal ritkan kérem ki a barataim tanacsat.
) (H) Masoknak idénként ugy tlinhet, hogy mélyebb érzelmeket élek at, mint amilyeneket a
valésagban érzek.
) (H) Egy vigjaték nézése kdzben tdbbet nevetek tarsasagban, mint amikor egyeduil vagyok.
) (H) Egy csoport tagjaként ritkan vagyok a figyelem kézéppontjaban.
) (H) Kilénféle helyzetekben és mas-mas emberek tarsasagaban gyakran egészen kiilonb6zé
emberként viselkedem.
(1) (H) Nem kilontsebben értek hozza, hogy miként tudnam megkedveltetni magam masokkal.
I') (H) Gyakran olyankor is ugy teszek, mintha jél mulatnék, amikor igazabol nem is érzem jél
magam.
(1) (H) Nem mindig vagyok olyan, amilyennek latszom.
') (H) Nem tudnam megvaltoztatni a véleményemet (vagy tudnék valtoztatni a viselkedésemen)
csak ezért, hogy valaki masnak a kedvében jarjak vagy elnyerjem a tetszését.
(1) (H) Fontoléra vettem, hogy ne legyek-e hivatasos szérakoztaté.
(1) (H) Annak érdekében, hogy boldoguljak és kedveljenek, hajlamos vagyok inkabb olyannak
mutatni magam, amilyennek az emberek elvarjak télem, mint barmi masnak.
(1) (H) Sohasem voltam valami j6 az olyan tarsasjatékokban, mint amilyen az ,Amerikabdl jottem...”
vagy az Activity.
(1) (H) Nehezen valtoztatok a viselkedésemen, hogy igazodjak a kiilénféle emberekhez és
helyzetekhez.
(1) (H) Vendégségben hagyom, hogy mindig masok meséljenek vicceket és torténeteket.
(1) (H) Tarsasagban egy kicsit félszeg vagyok, és nem tudok egészen olyan jé format mutatni, mint
amilyet kellene.
(1) (H) Képes vagyok barkinek belenézni a szemébe, és rezzenéstelen arccal hazudni (ha egy j6 Ugy
érdekében teszem).
(1) (H) Baratsagos viselkedéssel meg tudom téveszteni az embereket, amikor igazabdl nem is

kedvelem 6ket.
Snyder (1974) alapjan
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Kérem, a kovetkezd allitdsokat olyan szemmel tekintsen, hogy, ha a betegeit megkérnénk, hogy

jellemezzék Ont, akkor mit mondananak Onrél! Milyen gyakran fordultak el Onnel a kévetkezé dolgok

az elmult két honapban? Az allitasokat értékelje 1-t6l 5-ig!

1-soha / 2-egyszer-kétszer / 3-alkalmanként / 4-bizonyos id6k6zonként Ujra és Ujra / 5-igen gyakran

Elénk érdeklédést mutat az Gj eszmék és kihivasok irant.

Koélcsdndsen elényds megoldas fellelésére tdrekszik.

Az érzéseit megtartja maganak.

Kb6z6s célokért dolgozik egyutt masokkal.

A kiilbnbozdségeket lehetdségekre valtja.

Uj otletekkel és tokéletesebb megoldasokkal all elé.

Részben megérzéseken alapuld kdvetkeztetésekre vagy megoldasokra jut.

A metakommunikacié megfigyelése utjan felméri az érzelmeket és érzelemvaltozasokat.

A dolgok pozitiv oldalat nézi.

Megprobal rajonni, hogy masok milyen értékeket és ismérveket tartanak Iényegesnek.

A dolgok tisztazasa és pontos megértése érdekében kérdéseket tesz fel.

Az Uizenet formajat ugy alakitja, hogy egy masik személy kdnnyebben megérthesse azt.

Tanul a hibakbol.

Nehéz helyzetben segit masoknak ,megérizni az arcukat”.

Kész arra, hogy bemutasson egy vagyalmot, majd alkotdé mdédon felmérje, hogy miként lehetne azt valéra
valtani.

Amikor ellenallasba Utkozik, azt kutatja, hogy annak mi a célja, eredete vagy oka.

Nyiltan kimutatja az érzelmeit, és meg is nevezi dket.

Hisz a megérzésekben, és tiszteletben tartja 6ket.

Visszajelzéseket kér masoktol, hogy kiértékelje a személyes eredményeket.

Amikor problémaval kerlil szembe, olyan cselekvésekre dsszpontosit, amelyek a személyes ellen6rzése
ala tartoznak.

A hosszu tavu haszonért lemond a révid tavu jutalomrol.

Elkuloniti a tényeket az értelmezésektd|, feltevésektdl és véleményektél.

Egy dolog elmagyarazasa soran mas személyek vagy felek nézépontjat is szamitasba veszi.

Foglalkozik a negativ visszajelzésekkel, és megoldasra térekedve hasznalja fel 6ket.

Megosztja masokkal az informacidkat és Gtleteket.

A kivant eredmény elérése érdekében a kbézvetlen feladatra 6sszpontosit.

Kommunikacio kdzben figyelembe veszi masok érzelmeit, és a sajat érzelmeit azoknak megfeleléen
alakitja.

Abbol a meggy6z6désbdl kiindulva cselekszik, hogy az ember felelés a sajat tudataért és a sajat
eredményeiért vagy kudarcaiért.

Személyes felelsséget vallal a sajat érzelmeiért, és iranyitja / kezeli 6ket.

A személyes érdekeket és korlatokat elfogadva, annak tekinti 5hmagat, ami.

Olvas a sorok kodzétt, amikor masok a sajat szempontjukat fogalmazzak meg.

Felméri egy adott cselekvés vagy dontés masokra gyakorolt hatasat, és figyelembe veszi azt.

Fejleszti a csapat azonossagtudatat, és 6sztonzi a lelkesek részvételét.

A prioritasok, helyzetek és igények fliggvényében alakitja a valaszlépéseket vagy taktikat.

Akkor is motivalt marad, ha komoly kudarcok érik vagy prébatételek elé kell allnia.

Abbdl az alapveté meggy6z6désbdl indul ki, hogy barkiben meg lehet bizni, amig az ellenkezéje be nem
bizonyosodik réla.

Figyelembe veszi a kritikat, és az adott terv vagy otlet tokéletesitésére hasznalja fel azt.

Méltanyolja, hogy a kulénféle embereknek kilonféle szempontjaik lehetnek, tiszteletben tartja az ilyen
kidlénbségeket, és mindegyiket a sajat érdemei szerint vizsgalja meg.

A negativ érzelmekben is megkeresi azok jelentéségét vagy jelentését, és konstruktiv médon haszndlja fel
Oket.

Megbirkoézik a bizonytalansaggal és fesziltséggel.

Beleképzeli magat masok helyzetébe.

Gondoskodik arrél, hogy a cselekvési terv konkrét és mérhetd legyen.

Személyes céltudatossagbdl és személyes értékekkel sszhangban cselekszik.

Kimondja és kimondatja az igazsagot, akarmilyen nehéz legyen is ez.

Nagyon kilénb6zd emberekkel apol kapcsolatokat és tart fenn személyes barati viszonyt.

A kiUt megtalalasanak érdekében nyilt sisakkal all a problémak elébe.

Még akkor is kdlcs6ndsen pozitiv munkakapcsolat kialakitasara térekszik, ha egy harmadik féllel
kezdetben rosszul is indult vagy nehézségekkel kiizd a kapcsolat.

Sziintelen lelkesedéssel tanul.

Hisz a szellem és a test szoros Osszefiiggésében, melynek keretében az érzelmek befolyasoljak a
cselekvést és a gondolkodast, és viszont.

Amikor bizonytalansaggal talalkozik, gyorsan informacidkat gyuijt.

Merlevede, Bridoux, Vandamme (1997)
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Kérem, olvass el a kdvetkez allitasokat és értékelje oket 1-t6l 5-ig!

1- soha —Ndig

Annak érdekében, hogy a betgekkel megfelel6 moédon banjak, ...:

Megallom, hogy kimutassam az igazi érzéseimet

Csak tettetem azokat az érzelmeket, amelyeket a munkakdrémhdéz ki kell mutatnom

Elrejtem az adott helyzettel kapcsolatos igazi érzéseimet

Megjatszom magam.

Jé hangulatot hazudok.

Ha nem a helyzethez illéek az érzelmeim, teszek réla, hogy ne latsszanak meg rajtam

Megtartom magamnak az érzelmeimet

Az érzelmeimet az altal tartomkordaban, hogy nem fejezem ki 6ket

Er6feszitést teszek, hogy ténylegesen érezzem azokat az érzelmeket, amelyeket masok felé mutatnom
szikséges

Megprébalom ténylegesen atélni azokat az érzelmeket, amelyeket mutatnom kell

Igazan megprobalom atérezni azokat az érzelmeket, amelyeket a munkam részeként mutatnom kell

Valahanyszor pozitiv érzelmet szeretnék érezni (mint példaul 6romot vagy jokedvet), valami megfeleld
dologra kezdek gondolni.

Valahanyszor kevésbé negativ érzelmet (mint példaul szomorusagot vagy haragot) szeretnék érezni,
valami megfelelé dologra kezdek gondolni.

Valahanyszor egy fesziiltséggel teli helyzettel kell szembenéznem, kényszeritem magam, hogy olyan
maddon gondoljak ra, amely segit nyugodtnak maradnom.

Valahanyszor pozitiv érzelmet szeretnék érezni, masként tekintek az alaphelyzetre.

Valahanyszor a helyzethez nem ill§ érzelmeim vannak, teszek réla, hogy ne mutassam ki 6ket.

Valahanyszor kevésbé negativ érzelmet szeretnék érezni, atértékelem magamban az alaphelyzetet.

Grandey (2003) és Gross & John (2003) alapjan

Kérem a kdvetkezb tablazat allitasait olvassa el alaposan, majd értékelje mindegyiket erésség

szempontjabaél!

1 — Enyhe, alig észrevehetd
2 — Gyenge

3 — Mérsékelt

4 — Kdzepes

5 — Fokozott

6 — Erés

7 —lgen er6s

Erzelmileg kimeriiltnek érzem magam a munkam miatt.

A nap végére teljesen fel6rl6dém.

Faradtnak érzem magam, amikor reggel felkelek és egy Ujabb munkanappal kell szembenéznem.

Kénnyen meg tudom érteni, hogyan éreznek bizonyos dolgokrél a munkatarsaim/ betegeim/ klienseim.

Erzésem szerint néhany embert személytelen targyként kezelek.

Megterhel6 szamomra, hogy egész nap emberekkel dolgozom.

Nagyon hatékonyan megbirk6zom munkatarsaim/betegeim/klienseim problémaival.

Belefasultam a munkamba.

Ugy érzem, munkam altal pozitivan befolyasolom mas emberek életét.

Midta itt dolgozom, sokkal érzéketlenebbé valtam.

Aggodom, hogy munkam rideggeé tesz.

Nagyon energikusnak érzem magam.

Idegesit a munkam.

Ugy érzem, tul keményen dolgozom.

Nem érdekel tulsagosan, hogy mi torténik néhany munkatarsammal/betegemmel/kliensemmel.

Az emberekkel vald kdzvetlen munka tul sok fesziiltséget jelent szamomra.

Kdnnyen teremtek nyugodt Iégkdrt munkatarsaim/betegeim/klienseim szamara.

Felvillanyoz az emberekkel valé6 munka.

Sok érdemleges dolgot értem el munkam soran.

Erém fogytan van.

Munkam soran nagyon nyugodtan kezelem az érzelmi problémakat.

Ugy érzem, hogy munkatarsaim/betegeim/klienseim engem hibaztatnak bizonyos problémaik miatt.

Maslach (1981) alapjan
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Az utolso tablazatban az els6 tablazatban felsorolt érzelmeket, érzéseket latja Ujra felsorolva. Kérem
alaposan olvassa at, de most minden egyes érzelmet osztalyozzon 1-t6l 5-ig az alapjan hogy milyen
gyakran és milyen mértékben MUTATJA / MUTATHATJA Kl azokat mindennapi MUNKAJA SORAN!

6- Szinte soha / csekély mértékben, vagy egyaltalan nem
7- Ritkan / kevéssé
8- Neéha / mérsékelten

9- Gyakran / nagyon
10- Tul gyakran / tulzottan

Almatag Faradt Megveté6

Alomittas Feél Mélabus

Amul Feldult Merész

Beijedt Félénk Mérges

Bizakodo Feszélyezett Nehézkes
Bizonytalan Fesztelen Nyugodt

Boldog Figyelmes Onfeledt

Blntudatos Haragszik 6nmagara Orémteli

Blszke Ideges Osszpontosité
Débbent Ihletett Rémult

Eber liedt Rettenthetetlen
Egyedul érzimagat _ Ingerlékeny Szégyenkezik

El van ragadtatva ___ Iszonyodik Szégyenlés
Elégedetlen 6nmagaval Izgatott Szemrehanyast érdemel
Eletteli Jokedvi Szomord

Ellazult Le van sujtva Tartézkodd
Ellenséges Lehangolt Tevékeny

Elszant Lendlletes Undorodik __

Erdekléds Maganyos Undorodik 6nmagatol
Er6s Meglepett Vaéllalkoz6 kedvii

Watson & Clark (1994) alapjan

Kérem, irja le, hogy melyek azok a tényez6k, amelyek segitenek dnnek mindennapi munkaja minél
teljesebb elvégzésében! Kérem, valaszat indokolja is!

Kérem, irja le, hogy melyek azok a tényez6k, amelyek gatoljadk mindennapi munkdja soran! Kérem,
valaszat indokolja is!

Amennyiben szeretne kérdbives eredményeirdl visszajelzést kapni, kérem, adja meg nevét és e-mail
cimét!

Kdsz6ndm a segitséget!

Lazanyi Kornélia
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