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Az érzelmi munka szakirodalmanak rovid attekintése
Erzelmek

Az érzelmek tarsas létiink alapjai. Eszlelési sziiréként miikodnek, befolyasoljak tudatos
dontéseinket, s6t néha dontenek is helyettiink. Gyakran keriiliink azonban olyan helyzetbe,
amikor spontan érzelmeink, illetve azok kimutatdsa negativ kovetkezményekkel jar(na). Az
elfogadhat6 érzelmek kore kultiranként, nemenkét, életkoronként mas és mas. Az élet szamos

terliletén a nem adekvat érzelmek kimutatésa illeszkedési problémakhoz vezet.

A szervezetek az érzelmek, - féleg az erds negativ érzelmek, - moderalasat, illetve ,,otthon
hagyésat” varjak el az alkalmazottaiktol. Az alkalmazottak érzelmi megnyilvanuldsa ugyanis
nem maganiigy, hanem a munkaad¢ altal kontrollalt nyilvanos szereplés. A szolgaltatd agazat
szervezeteire, - ahol a napi munkavégzés mas emberekkel torténd folyamatos interakciokat
jelent, - ez kiilondsen igaz. Ilyenkor minden nyilvanos, és része az alkalmazott, és az ligyfél

altal 1étrehozott tarsas konstrukcionak.

A legtobb foglalkozashoz kapcsolddnak implicit, vagy explicit érzelmi megnyilvadnulasokra
vonatkozd6 normak. A szervezetek iranyelveket dolgoznak ki, mitoszokat, torténeteket
terjesztenek annak érdekében, hogy ravezessék és rakényszeritsék az alkalmazottakat az elvart
érzelmi megnyilvanuldsokra. A dolgozok adekvat érzelmi megnyilvanulasai ugyanis hatékony
feladat végrehajtast, magas szinvonall szolgaltatast ¢és visszatérd tigyfeleket tesz lehetdvé. Az
egészségiigyben nagyobb forgalomhoz, tobb visszatérd, elégedett beteghez vezet, jobb
utokovetési, illetve kontroll ardnyt eredményez. Az egészségiigyi dolgozd érzelmi
megnyilvanulasai a betegek dnmagukhoz, és betegségiikhdz vald hozzaéllasat, vagy akar a

gyogyulasi folyamat egészét is befolyasolhatjak.

A valés érzelmek munkahelyi elvardsoknak vald megfelelés érdekében torténd eltitkolasat,
megvaltoztatasat a szakirodalom érzelmi munkanak nevezi (Hochschild, 1983). Az érzelmi
munka elmélete azokkal az érzelmekkel foglalkozik, amelyeket az alkalmazottak a munka

kovetelményeinek vald megfelelés érdekében éreznek, vagy tesznek ugy, mintha éreznének.

Az érzelmi munka a szervezetek hivatalos szférajaba tartozik. Az egyén alaveti magat a
szervezeti elvarasoknak. A szervezet pedig fizetés, vagy mas csereértékkel rendelkezd
kompenzaci6 formdjdban jutalmazza az explicit, vagy implicit szabalyainak megfeleld
érzelmi megnyilvanulasokat. Hiszen az érzelmi munka noveli a munkavégzés hatékonysagat,
csokkenti a kozvetlen iranyitds sziikségességét és visszaszoritja a személykozi problémakat

(Ashforth és Lee, 1990). Ehhez azonban sziikség van arra, hogy az érzelmi munka



kovetkezményét, a viselkedési kimenetet, a célszemély Oszintének, hitelesnek tekintse

(Rafaeli és Sutton, 1989).

A szervezet érzelmi munkdt szabalyozé normdi egyszerre foglalnak magukba tarsadalmi,
szervezeti és foglalkozdsra vonatkoz6 normaékat, hiszen a szervezetek is bedgyazott
rendszerek. A tarsadalmi normakat legtobbszor az ligyfelek kozvetitik a szervezet és az
alkalmazottak irdnydba. Meghatarozzak, hogy milyen a jo szolgéltatas €s mit kell tennie az
alkalmazottnak. Gyakorlatilag megirjak a szerepet, amelyet a véllalatok csupan kozvetitenek
alkalmazottaik felé (Zeithaml, Parasuraman és Berry, 1990). Ezek a tdrsadalmi normak

azonban kulturanként valtoznak.

Paules (1991) szerint az érzelmi munkat meghatarozo szervezeti tényezok kore allando,
azonban azok kidolgozottsaga, intenzitdsa mar szervezetenként valtozd. A legtobb szervezet
mar a toborzasi, kivalasztasi és szocializacids folyamatok sordn is er0sen hangstulyozzak a
megfeleld érzelmi megnyilvanuldsok fontossagat. A szervezeteknek az  elvart
viselkedési/érzelmi megnyilvanulasok szabalyozdsahoz, betanitasahoz strukturalis eszk6zok
(tréningek, feed-back kordk, megbeszélések, ritualék) és indirekt modszerek (torténetek és

mitoszok, modellallitas, metaforak) is rendelkezésére allnak.

Annak érdekében, hogy az alkalmazottak minél jobban internalizaljak a szervezet érzelmekre
vonatkoz6 eldirasait, hogy alkalmazkodjanak azokhoz; illetve, hogy elsajatitsdk a
munkéjukhoz sziikséges érzelmi megnyilvanuldsok helyes intenzitasat, tartalmat és teljes
korét a szervezetek a jutalmak és biintetések valtozatos rendszerét miikodtetik (Sutton, 1991).
Semmi nem lehet azonban olyan erds hatdssal az uj viselkedésre, mint a munkatarsaktol

szarmazo6 tarsas megerdsités (Burke, 1991).

Az érzelmi munka dimenzidi

Minél jobban ragaszkodik valaki az érzelmi eldirasokhoz, annal kisebb a személyes érzelmi
szabadsaga. A sajat érzelmek megvaltoztatasanak sziikségessége, pedig pszichés és kognitiv
teljesitmény kényszert, érzelmi disszonanciat és érzelmi munkat von maga utan. Az érzelmi
normakhoz vald ragaszkodds az elvart érzelmi munka id6tartamaval és intenzitasaval

jellemezheto.

Az érzelmi megnyilvanuldsok intenzitdsa mind az érzett, mind pedig a kimutatott érzelmek
erdsségét magaban foglalja. Az érzelmek intenzitdsa az, ami meggy6zi, vagy elriasztja az

tigyfeleket, mivel intenziv érzelmeket nehéz hamisitani. Ashforth és Humphrey (1995) szerint



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 alkalmazhat6 kielégitd

eredménnyel a felszini érzelmi munka.

Az érzelmi munka mértéke a munkavallalotol elvart érzelmek valtozatossagat is magaban
foglalja. Minél valtozatosabb érzelmi megnyilvanulasokat kell az alkalmazottaknak
prezentalniuk, annal tobb érzelmi munkat kell végezniiik. Azoknak az alkalmazottaknak,
akiknek tobbféle érzelmi megnyilvanulast is 1étre kell hozniuk, tervezésre, tudatos
onmegfigyelésre van sziiksége. Mindez tobb pszichés energiat von el téliikk, mint az egyféle
érzelmet kivanod szervezeti elvarasoknak vald megfelelés. Sokkal konnyebb hiteles érzelmi
megnyilvanuldsokat kialakitani, ha egyszerre csak egy tipust érzelemre kell rahangoldédni. Ha
az elvart érzelmi allapotok orarol ordra, ligyfélrdl-iigyfélre valtoznak, né az alkalmazottak
hiteltelenség érzése, és csokken a munkdaval vald elégedettségiik. Az érzelmi allapotok
valtogatasa ellehetetleniti a hiteles érzelmi megnyilvanulasokat, megneheziti a mély érzelmi

munkat; noveli az érzelmi kimeriilés, kiégés veszélyét.

Az érzelmi munka egyik legfontosabb jellemzdje az érzelmi disszonancia. Az érzelmi
disszonancia az elvart és valos érzelmi allapotok kozotti eltérést jelenti. Adelman (1989) az
érzelmi disszonanciat az érzelmi munka kovetkezményének tekintette, de a szakirodalomban
érzelmi munka el6tti érzelmi disszonancidval is taldlkozhatunk. Minél nagyobb az elvart és
valds érzelmi allapotok kozotti diszkrepancia, anndl tobb energiat kell az érzelmi munkéba
munka esetén nem beszélhetiink érzelmi disszonanciar6l. Mind a mély, mind a felszini
érzelmi munkahoz ad definitum sziikséges, hogy a szervezet altal elvart érzelmek és az egyén

aktualis érzelmei eltérjenek egymastol.

Az érzelmi disszonancia szintje szorosan Osszefiigg az érzelmi munka gyakorisdgaval és az
elvart érzelmek intenzitasaval. Az érzelmi disszonancia idovel Osszeadodik, ezért a
gyakorisag novekedésével egyre nagyobb az érzelmi disszonancia és egyre tobb az esélye az
érzelmi kimeriilésnek, kiégésnek (Kuenz, 1995). Minél szélesebb skalan mozognak azonban
az elvart érzelmi megnyilvanuldsok, anndl kisebb az érzelmi disszonancia. A lehetséges
(szervezetileg engedélyezett), érzelmek korének novekedése nagyobb teret nyujt a valds
érzelmek kimutatdsdnak, ami csokkenti az érzelmi disszonancia eléforduldsi valoszintiségét

(Wharton és Erickson, 1993).



Az érzelmi munka szintjei

Mivel a szervezetek csupan az érzelmek nyilvdnosan is mérhetd dimenzidjat tudjak
szabalyozni, ezért a megfogalmazott normék az érzelmi megnyilvanulasokra vonatkoznak. Ha
ezeknek csupan a kiils6 érzelmi jegyek (arckifejezés, hangszin, hanglejtés, gesztusok)
megvaltoztatasaval feleliink meg, és az érzelmeinket nem véltoztatjuk meg; azaz az érzelmi

megnyilvanuldsok nem esnek egybe aktudlis érzelmeinkkel, akkor felszini érzelmi munkat

végeztiink. Az érzelmi munka e formdja gyakran vezet a munkavallalok korében hiteltelenség

érzéséhez, €s karosan befolyasolhatja a teljesitményt és a munkaval valé elégedettséget is.

Hochshild szerint azonban a kiilsd jellemzdk megvaltoztatasaval a belsd érzelmi jellemzok is
valtozasnak indulhatnak. Dertis, elégedett embert meggy6zden alakitani, a maga minden kiilsd
jellemzdjével egyiitt, csak akkor lehet, ha felvesszilk a megfeleld érzelmi tonust. Ebben a
munkatarsak lehetnek leginkdbb egymas segitségére. A kiilso jegyek megvaltoztatasa ugyanis
valtozasokat gerjeszt a kornyezetben. A kornyezettel valo interakcid pedig a valds érzelmeket
is hozzaigazitja a kiils6 jegyekhez, hiszen az érzelmek olyan érzések, melyeknek kifejezését

¢s értelmezését személykozi, szituacids, kulturalis és tarsadalmi feltételek szabalyozzak.

Bar a szervezeti érzelmi eldirasok csupan az érzelmi megnyilvanulasokat szabalyozzdk, a

hitelesség érdekében az atélt érzelmek megvaltoztatdsara, mély érzelmi munkdra is sziikség

lehet. Ez legtobbszor kognitiv folyamatok segitségével megy végbe. Olyan helyzetekben,
mikor az érzelmeink nem felelnek meg a tarsas elvarasoknak multbeli tapasztalatok
segitségével kell athangolodnunk. Olyan helyzeteket kell feleleveniteniink és jra atélniink,
amelyek révén megfeleld lelkidllapotba keriilhetiink. Kruml és Geddes (2000b) vizsgélatai
kimutattdk, hogy megfeleld gyakorlattal rendelkezd emberek képesek a megfeleld érzelmeket,

az azokat kivalté tényezoktol fiiggetleniil is reprodukalni.

Oszinte érzelmi munka esetén az egyén helyzetre adott spontan érzelmi reakcidja megfelel a

szervezet €rzelmi eldirasainak (Ashforth, és 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 formaja. Amennyiben az egyén Oszinte érzelmei megfelelnek a munkahelyi
elvarasoknak (6szinte érzelmi munka), akkor nem 1ép fel érzelmi disszonancia és nincsenek

negativ mellékhatasok sem.



Az érzelmi munka kovetkezményei

Az érzelmi munka, a szervezeti érzelmi eldirdsoknak valé megfelelés ugyan nem, de az azzal
legtobbszor egyiitt jard érzelmi disszonancia szamos negativ kovetkezményt von maga utan.
Wharton ¢és Erickson (1993) szerint az alkalmazottaknal tapasztalhatd negativ
kovetkezmények legfébb oka az, hogy a munkaaddk az érzelmekkel kapcsolatos eldirasok

révén a munkavallalok spontan cselekvéshez valo jogat korlatozzak.

Az érzelmi munka szakirodalma leggyakrabban a kiégés és a munkaval valo elégedetlenség
veszélyével foglalkozik. Szamos publikdcio sziiletett azonban az érzelmi munka és az
alacsony oOnértékelés, a szerep ¢és én-idegenség, az érzelmi kimeriiltség, a depresszid, a
munkahelyi stressz, a hiteltelenség érzés, valamint a fizikai betegségtiinetek kapcsolatarol is.
Payne, Jick és Burke (1982) szerint az érzelmi munka nem csupan az akut, de a tartés lelki
allapotra is hatassal van. A negativ hatdsok kovetkeztében a személy nem csupan érzelmi
munkdhoz valo kedvét, hajlandosagat, de az arra vald képességét is elveszitheti, hiszen a

pozitiv kovetkezményekkel ellentétben, a negativ hatasok idével 6sszeadodnak.

Az érzelmi munka egyénekre gyakorolt hatdsa azonban jelentdsen fiigg az érzelmi munka
szintjétol. Rafaeli és Sutton (1987) kutatdsai szerint nem csupan az Oszinte érzelmi munka
mentes az érzelmi disszonanciatdl, de az legtobbszor a mély érzelmi munkaban is feloldasra
kertil, és csupdn a felszini érzelmi munka allando jellemzdje. Brotheridge és Grandey (2002)
kutatdsai szerint, a felszini és mély érzelmi munka az egyénekre gyakorolt legtobb hatasdban
kiilonbozik egymastol. A felszini érzelmi munka gyakorisagaval erés korrelaciot mutat az
érzelmi kimeriiltség (Maslach, Schaufeli és Leiter, 2001), és a deperszonalizacié (Totterdel és
Holman, 2003), valamint né a munkdhoz val6é személyes hozzajarulasukat leértékeldk aranya

is (Brotheridge ¢és Lee, 2002).

Az érzelmi munka azonban ennek ellenére nem csak a szervezetek szamara kivanatos.
Wharton (1993) szerint az érzelmi munka ndveli a munkaval valo elégedettséget. A
szervezeti, tarsas elvarasoknak valdo érzelmi megfelelés elére jelezhetd érzelmi
megnyilvanuldsokhoz vezet és csokkenti a zavarba ejtd személykozi helyzetek esélyét (Gross

¢és Stone, 1964), és noveli a személyes hatékonysag érzetét (Rose, 2001).



Kutatasi téma indoklasa, kutatasi kérdések

Kiilonosen erdteljes érzelmek szinterei az egészségiligyi és oktatdsi intézmények. A segitd
foglalkozasuak esetén az érzelmekre vonatkozd tarsadalmi, és ezzel egyiitt a szervezeti
elvarasok is sokkal intenzivebbek. Az érzelmi munka konnyebben tetten érhetd; a kimeneti

jelenségek, pedig sokkal intenzivebbek.

Az egészségiigyi dolgozok gyakran szamolnak érzelmi kimeriiltségrdl, deperszonalizaciorol,
¢s a munka révén valdo dnmegvalositas érzetének csokkenésérél (Maslach és Jackson, 1984).
Az emberi problémékkal valo foglalkozas ara sok esetben a segitok sajat pszichikai
egyensulyanak felboruldsa. Nemzetkozi €és hazai vizsgalatok is kimutattak, hogy az orvosok
kozott jelentds aranyban fordulnak el pszichés zavarok, alkohol- és drogfliggdség, valamint
ongyilkossag (Piko, Piczil, 2000). Nyugat-Europaban és az Egyesiilt Allamokban, az orvosok
szomatikusan egészségesebbek, mentadlisan azonban betegebbek az atlagpopuléacional.
Magyarorszagon azonban az egészségligyli dolgozok egészségmutatdi is rosszabbak az
egyébként is kimagasléan rossz Osszlakossagi aranyoknal. Az Ongyilkossagi gondolatok
el6fordulasi aranya is magasabb prevalenciat mutat, mint az atlagpopulacié értékei (Tyssen és
munkatérsai, 2001). Ez a jelenség kiilonosen figyelemre méltd azért, mert az orvosi hivatas

célja az ¢let megdrzése.

Kutatdsom célja volt, hogy az érzelmi munka folyamatanak feltdrasan keresztiil azonositsam
azokat az embereket, akik Oszinte érzelmi munkat fognak végezni, illetve kiilonbozd
személyiség és érzelmi intelligencia faktorok segitségével definidljam azoknak a korét, akik
fliggetleniil az altaluk végzett érzelmi munka szintjétdl, kevésbé vannak kitéve a karos
kovetkezményeknek. Célom, volt olyan szervezeti jellemzOk azonositasa is, amelyek
elésegitik az Oszinte érzelmi munkat és/vagy csokkentik a felszini és mély érzelmi munka
egyénre gyakorolt karos mellékhatasait. Kutatasi kérdésem altalanosan megfogalmazva tehat
a kovetkezd volt: ,,Milyen tényezok befolyasoljak az érzelmi munka folyamatat?” A

kutatadsom vezérfonalaul 14 kérdés szolgalt.

1. Befolyasoljdk-e a személyiségvondsok (egyenként, vagy egylittesen) az egyént az

érzelmi munka szintjének megvalasztasakor?

2. Ha igen, milyen személyiségli emberek hajlamosabbak az Oszinte, a mély, illetve a

felszini érzelmi munkara?

3. Hatassal vannak-e a személyiségvonasok (egyenként, vagy egylittesen) az érzelmi

munka egyénre gyakorolt hatasara?



4. Ha igen, milyen személyiségli emberek hajlamosabbak a kiégésre, €s kik azok, akik

inkdbb az érzelmi munka pozitiv mellékhatésait fogjak tapasztalni?

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

érzelmi munka szintjének megvalasztasat?

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

illetve a felszini érzelmi munkara?

7. Hatéssal vannak-e az érzelmi intelligencia dimenzioéi (egyenként, vagy egyiittesen) az

¢érzelmi munka egyénre gyakorolt hatasara?

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

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

9. Hatassal vannak-e az érzelmi megnyilvanulasokat eldiré eszkozok az érzelmi

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

11. Hatassal vannak-e az érzelmi megnyilvanulasokat eldird eszk6zok az érzelmi munka

kovetkezményeire?
12. Ha igen, mely eszkozokkel érhetd el pozitiv kimenet?

13. Befolyasoljak-e a szervezeti jellemzok az érzelmi munka-alkalmazottakra gyakorolt
hat4sat?
14. Ha igen, mely tényezdOk jarulnak hozza a pozitiv kimenethez?
Bar kutatdsom egy specialis foglalkoztatasi csoportra iranyult, - az érzelmi munka és a
kimeneti valtozok konnyebb mérhetdsége érdekében, - az eredmények, reményeim szerint,

minden szolgéltato szektorban dolgozo, mas emberekkel valo interakciokban érintett személy

szdmara iranymutatasul, szolgalnak majd.



A vizsgalat résztvevoi

Vizsgalataimat olyan egészségiigyi dolgozokkal végeztem, akik az altal, hogy onkoldgiai
beteganyaggal dolgoznak, erdsen ki vannak téve a feléjiikk iranyuld érzelmi elvarasokbol
fakado érzelmi munka negativ kdvetkezményeinek. Az altaluk vizsgalt és kezelt betegek
szorongasa, halalfélelme, a hozzatartozok anticipalt gyasza, valamint a beteg elvesztése

ugyanis fokozott érzelmi megterhelést jelent mindennapi munkajuk soran.

A kutatasban a Debreceni Egyetem Orvos és Egészségtudomanyi Centrumabo6l (DEOEC)
abécé sorrendben a Borgyogyaszati Klinika (14 6), a Gyermekklinika Hemato-onkologiai és
Immunologiai Tanszéke (4 f6), a Nogyogyaszati Onkologia Tanszék (7 £6), az Onkologia
Tanszék (26 f0), a Sebészeti Intézet (5 f0), a Sugarterapia Tanszék (40 £6), az Uroldgiai
Klinika (9 {6), valamint a Kenézy Gyula Kérhdz (a DEOEC oktatd korhaza) Radioldgiai
Osztalya (18 16), a Kaposvari Egyetem és Egészségiigyi Centrum Onkoradioldgiai Osztalya
(13 f8) és a Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Korhdz (Miskolc) Gyermek-egészségiigyi
Kozpontja (6 f6) vett részt. A kérddivek szétosztdsanal eldfeltétel volt, hogy az adott

egészségiigyi dolgozonak napi kapcsolata legyen tumoros betegekkel.

A vizsgélatban kontrollcsoportként részt vett még a DEOEC Sziilészeti ¢s Nogyogyaszati
Klinikaja is (29 £6). Azért esett a sziilészetre a valasztas, mert szakirodalomi adatok szerint az
érzelmek intenzitdsa ott szintén magas, de talnyomorészt pozitiv iranyultsagh. Igy
lehetdségem nyilt az érzelmi irdnyultsdg érzelmi munkara, és annak kovetkezményeire

gyakorolt hatdsdnak vizsgalatara.

A felsorolt szervezeti egységekbe Osszesen 250 darab kérddivet juttattam el. A kérddivek
kitoltése onkéntes és anonim volt. A kérddivek kitodltésére és visszakiildésére a valaszadoknak
két hét allt rendelkezésére. A kikiildott 250 kérdéivbdl 187 érkezett vissza, ami nagyon jo
aranynak tekinthetd. A visszaérkezett 187 kérddivbol 171 volt értékelhetd. 16 kérddivet
hidnyos kitoltés miatt ki kellett hagynom a kiértékelésbol. A 171 valaszadobol 96 fejtette ki az

érzelmi munkét befolyasold tényezokrdl szovegesen is véleményét.

A kérdoéivet visszakiildok kozott 32 férfi és 139 nd volt, ebbdl 36 orvos és 135 egészségligyi

szakdolgozo6. A valaszadok tovabbi jellemzdit az 1. tablazat mutatja.



1. tablazat: A kérdoivet kitoltok életkor és munkatapasztalat szerinti megoszldsa

Férfi No6 Orvos Szakdolgozé Osszesen
Kora 20-30 7 23 8 22 30
30-40 14 55 13 56 69
40-50 3 60 6 47 53
50-60 2 11 3 10 13
60-70 6 0 6 0 6
Egészségiigyi 0-2 7 9 7 9 16
munkatapasztalata 2-5 3 12 3 12 15
5-10 9 16 8 17 25
10-20 4 50 6 48 54
20- 9 52 12 49 61

A Kkutatas soran felhasznalt kérdoivek

A kutatasban részt vevok altal kitoltott kérddiv 6 oldalas volt. Szamos zart kérdés mellett
harom nyitott kérdést is tartalmazott, amelyek a valaszadok munkdjukkal kapcsolatos érzéseit,

a rajuk hatassal 1év0 szervezeti valtozok korét voltak hivatottak feltarni.

A vizsgalati alanyok személyiségét Eysenck 12 kérdéses roviditett személyiség profiljaval
(Eysenck, 1958) mértem fel, melyet a Snyder féle nmegfigyelési kérddivvel (Snyder,1974)
egészitettem ki. A vizsgéalatban részt vevok érzelmi intelligencidjat a Merlevede ¢és
munkatarsai (1997) altal kidolgozott COMET—-EQ segitségével szdmszerlsitettem. Az érzelmi
munka személyekre gyakorolt hatasat a Maslach altal kidolgozott kiégési kérd6ivvel (Maslach
Burnout Inventory - Human Services Survey; MBI-HSS), valamint a Diener altal 6sszeallitott
¢lettel valo elégedettséget mérd globalis skala (Satisfaction with Life Scale, SWLS - Diener,
1994) segitségével vizsgaltam.

Mivel még nincs széles korben elfogadott, megfeleld pszichometriai adatokkal alatdmasztott
érzelmi munka kérdoiv, igy kutatdsom soran tobb modszerrel is megprobalkoztam. Az
érzelmi munka szintjét egyrészt egy 7+10 kérdésbdl allo kérddivvel igyekeztem mérni. A
kérddiv esetében Alicia Grandey (2003) 7 kérdéses érzelmi munkat vizsgald kérddivét vettem
alapul, majd a szerzdvel konzultalva kiegészitettem azt tovabbi 10 kérdéssel Brotheridge és

Lee (1998) altal 0sszeallitott kérddivbol.

Az ¢érzelmek megvaltoztatdsanak mértékét ezeken tal, PANAS-X kérddivek (Positive and
Negative Affect Schedule - Expanded Form; Watson és Clark, 1994) kiilonbségével
probaltam szdmszerlsiteni. Arra kértem a valaszadokat, hogy 60 érzelmi allapotot elészor az
alapjan mindsitsék, hogy milyen gyakran/mértékben érezték azokat, majd az alapjan, hogy

milyen gyakran/mértékben mutattak ki azokat mindennapi munkéjuk soran.




Eredmények

Kutatdsom sordn igyekeztem mind az érzelmi munkat befolydsold tényezdk hatasat, mind az
érzelmi munkdn keresztil az egyén jol-létére gyakorolt Dbefolyasukat feltarni.

Szisztematikusan kerestem a valaszt a korabban bemutatott kutatasi kérdésekre.

Személyiség

1. Befolyasoljak-e a személyiségvonasok (egyenként, vagy egyiittesen) az egyént az

érzelmi munka szintjének megvalasztasakor?

2. Ha igen, milyen személyiségli emberek hajlamosabbak az dszinte, a mély, illetve a

felszini érzelmi munkara?

Bono és Vey (2005) kutatasai az extraverzid €s a mély érzelmi munka kapcsolatat mutattak ki.

Ezt a kapcsolatot az altalam vizsgélt mintan nem tudtam kimutatni.

Diefendorff és Richard (2003) szerint a labilisabb személyiségli valaszadok fokozottan
érzékeltek a feléjiik iranyulo elvarast negativ toltetli érzelmeik elrejtésére. Adataik alapjan a
neuroticitds pozitivan korreldl a felszini érzelmi munkaval. A neuroticizmus az altalam
vizsgalt személyek esetében is pozitiv Osszefliggést mutatott a felszini érzelmi munkéval

(érzelmek eltitkolasa: Pearson: 0,23; p<0,01, érzelmek tettetése: Pearson 0.21; p<<0,01).

Synder (1987) eredményei a jobb Onmegfigyelok érzelmi megnyilvanuldsaik feletti
fokozottabb kontrolljat sugalltak. Dieffendorff és munkatéarsainak (2005) kutatasai pedig arra
vilagitottak ra, hogy az Onmegfigyelés is pozitiv kapcsolatban van a felszini érzelmi
munkaval. Vizsgélt mintdmon is pozitiv korreldciot mutatott az dnmegfigyelés a felszini
érzelmi munka mindkét fajtijaval, az érzelmek eltitkolasaval (Pearson: 0.17; p<0,05),

valamint az érzelmek tettetésével (Pearson: 0,25; p<0,01).

Osszességében tehat elmondhato, hogy a felszini érzelmi munka gyakoribb volt a labilisabb,

valamint magasabb Onreflexioval jellemezhetd személyek korében.

3. Hatassal vannak-e a személyiségvonasok (egyenként, vagy egylittesen) az érzelmi

munka egyénre gyakorolt hatasara?

4. Ha igen, milyen személyiségli emberek hajlamosabbak a kiégésre, €s kik azok, akik

inkdbb az érzelmi munka pozitiv mellékhatésait fogjak tapasztalni?



Larsen ¢és Ketelaar (1991) szerint az extrovertalt személyiségliek kevésbé vannak kitéve az
érzelmi munka karos mellékhatdsainak, 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 mutattdk, hogy a labilis személyiségii
embereknek gyakran kell negativ érzelmeiket elrejteniiik €és hamis pozitiv érzelmeket
mutatniuk, de az érzelmi munkat rosszul toleraljak, és gyakran reagalnak ra érzelmi
kimeriiltséggel. Az dolgozok koziil a labilisabb

altalam vizsgalt egészségligyi

személyiségjegytiek a kiégés személyes teljesitmény dimenzidjaban teljesitettek rosszabbul.

Abraham (1998) kutatasai szerint a jo Onmegfigyelok kevésbé érzékelnek érzelmi
disszonanciat, és kisebb naluk a kiégés veszélye is (Wharton, 1993). Ezzel szemben
mintdmon a magasabb Onmegfigyelési értékkel rendelkezdk korében magasabb volt az
elszemélytelenedés foka €s a személyes teljesitmény csokkenés mértéke, mint az alacsonyabb
onreflexios szinttel rendelkezdké. Az elfoglalt élet dimenzidban azonban jobb eredményeket

értek el.

2. tablazat: A személyiségvonasok Pearson korrelacioja az élettel valo elégedettséggel és a

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

Amint azt a 2. tdblazat is mutatja, a személyiségvonasok kiégéssel, valamint élettel valo
elégedettséggel vald kapcsolata megegyezett a szakirodalomban leirtakkal. A személyiség
faktorok ¢€s az érzelmi munka személyekre gyakorolt hatdsa kozott azonban nem sikertilt

tendenciozus kapcsolatot feltdrnom.



Erzelmi intellicencia

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

érzelmi munka szintjének megvalasztasat?

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

illetve a felszini érzelmi munkara?

Hargreaves (2001) szerint mindaz, amit Hochshild érzelmi munkanak tart, és negativ toltettel

lat el, az valgjaban nem mas, mint az egyén személyes interakciokban megnyilvanul6 érzelmi

intelligencidja. Ezt a szoros kapcsolatot az altalam vizsgélt minta adatai is alatimasztottak. Az

altalam vizsgalt egészségiigyi dolgozok érzelmi munkédja minden vizsgalt faktora mentén

korrelaciot mutatott az érzelmi intelligenciaval.

Az eredményekrdl Osszességében elmondhatd, hogy a magasabb érzelmi intelligenciaju

emberek Oszinte, vagy mély érzelmi munkat végeznek, mig az alacsonyabb érzelmi

intelligencidval rendelkezOk csupan felszini jegyekben alakitjdk érzelmeiket az elvarasoknak

megfelelden. Hogy a felszini érzelmi munkan beliil valos érzelmeik eltitkoldsa, vagy azok

felnagyitasa keriil talsulyba, az szintén az érzelmi intelligenciat alkotd képességek

(hidnyanak) fiiggvénye. (Részletesebben a 3. tablazatban.)

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

Oszinte Mély Erzelmek Erzelmek
érzelmi | érzelmi | eltitkolasanak | tettetésének
munka | munka mértéke mértéke

Erzelmi tudatossag/onfegyelem -0.24** -0.24**

Onbizalom/intuicié 0.16* | -0.25%*

Masok érzelmeinek tudatositasa/

észlelési poziciok -(0.23%**

Tervezés és strukturalt kimenet/

pozitiv gondolkodas 0.16* -0.2]%** -0.20%**

Vizio/misszio/értékek 0.15* -0.17%*

Kérdések/kommunikacios aknak

kiiktatasa 0.18* -0.19* -0.19*

Kommunikacios rugalmassag 0.23%#* -0.17* -0.22%* -0.16*

Nehézségek lekiizdése/hatarok

megsértése 0.21** | -0.22%* -0.25%*

Konfliktus feloldas 0.18* -0,22%* -0.19*

Kreativitas 0.18* -0.19**

Feltevések 0.18%* -0.23%* -0.24%**

* p<0,05

** p<0,01




7. Hatéssal vannak-e az érzelmi intelligencia dimenzidi (egyenként, vagy egyiittesen) az

érzelmi munka egyénre gyakorolt hatdsara?
8. Ha igen, milyen érzelmi intelligenciaju személyek hajlamosabbak a kiégésre, és kik

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

Az ¢érzelmi intelligencia szamos dimenzidja pozitiv kapcsolatban allt az élettel vald
elégedettség értelmes ¢€s elfoglalt élet dimenzidival, mig negativ korreldciot mutatott a kiégés

személyes teljesitmény dimenzidjaval. (Tovabbi részletek a 4. tdblazatban.)

4. tablazat: Az érzelmi intelligencia Pearson korreldacioja a kiégéssel és az élettel valo

elégedettséggel
Ertelmes | Elvezetes | Elfoglalt Személyes
élet élet élet teljesitmény
Onbizalom / intuicié 0,17* -0,15%
Masok érzelmeinek tudatositasa/
észlelési poziciok 0,16*
Tervezés és strukturalt Kimenet/
pozitiv gondolkodas 0,18%*
Vizi6 / misszié / értékek 0,30%* 0,28%* -0,15%
Kérdések/ kommunikacios
aknak kiiktatasa 0,16*
Kommunikacios rugalmassag -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

Az érzelmi intelligenciaval kapcsolatban 6sszességében elmondhato, hogy az altalam vizsgalt
mintan a magasabb érzelmi intelligenciaval rendelkezd személyek alacsonyabb személyes
teljesitménycsokkenésrol, €s magasabb élettel valod elégedettségrol szamoltak be. Az érzelmi
intelligencia érzelmi munka mellékhatdsaira gyakorolt befolydsar6l azonban nem allnak
rendelkezésemre nemzetkozi kutatasi adatok és az altalam vizsgalt kutatdsi alanyok esetében
sem talaltam tendencidzus Osszefiiggést.



Erzelmi megnvilvanulasokat eloird eszkozok

15. Hatassal vannak-e az érzelmi megnyilvanulasokat eldird eszkozok az érzelmi

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

17. Hatéssal vannak-e az érzelmi megnyilvanuldsokat eldird eszk6zok az érzelmi munka

kovetkezményeire?
18. Ha igen, mely eszkozokkel érhetd el pozitiv kimenet?

A legtobb szervezetben az érzelmek korét, intenzitasat, idotavjat és targyat intézményesiilt,
szervezetileg szankcionalt leirdsok, (SZMSZ, etikai kodex) szabalyozzak. Morris és Feldman
(1997) eredményei arra engednek kovetkeztetni, hogy azokban a munkakdrokben, ahol
sziikségszerli az érzelmi munka, az érzelmi megnyilvanulasok feletti kontroll atengedése

csokkenti az érzelmi munka negativ mellékhatésait.

Az érzelmi eldirdsok, a szervezeti szocializacids folyamatok révén keriilnek elsajatitasra. Az
alkalmazottak tanult viselkedésre a munkatarsaktol szdrmazd tdrsas megerdsités van a

legnagyobb hatassal (Burke, 1991).

A DEOEC szervezeti egységeiben az alkalmazottaktol elvart érzelmi megnyilvanulasok kore
nincsen irdsban leszabdlyozva. Az elvart érzelmi megnyilvanuldsokat egyediil az egyetem
kiildetési nyilatkozata érinti. Ez bizonyos szabadsagot ad az alkalmazottaknak. Ha a szervezet
nem konkrét érzelmi megnyilvanuldsokat var el alkalmazottaitol, hanem hatékony
munkavégzést, a betegek elégedettségét, akkor nagyobb az alkalmazottak érzelmi munka

feletti kontrollja. Ez hosszt tdvon csdkkenti az érzelmi munka kéros mellékhatésait.

A szocializacios folyamatoknak, a tarsas kohézionak azonban vizsgalati alanyaim esetében is
nagy jelent6sége volt. A munkatarsakkal vald jo kapcsolat a szoveges valaszt adok felénél
volt a mindennapi munkavégzést eldsegitd tényezd. A tarsas normaknak valdo megfelelés
pedig elofeltétele a jo kollegidlis viszonynak. Vizsgalati mintdmban a megfeleld hozzaallas
fontossdgat hangsulyozok jobban teljesitettek az élettel vald elégedettség értelmes élet
dimenzidjaban. A munkatarsak (28 f6) és betegek iranyabdl (11 f0) érkez6 elismerés, illetve
annak hidnya (7 f6) szintén a mindennapi munkavégzést meghatarozd szempont volt az
altalam vizsgalt egészségiigyi dolgozdknal, ami szintén az érzelmi megnyilvanulasokat el6iro
szervezeti szabalyok kovetését feltételezi. A sajat hozzaallasuk fontossagat hangstlyozok

jobban teljesitettek az értelmes élet dimenzidban, azonban a munkatarsak nem megfeleld



hozzaallasat emlitokkel egyiitt magasabb szintli deperszonalizaciot tapasztaltak. A rossz
munkatarsi kapcsolat az ¢lettel valo elégedettséget csokkentette az altalam vizsgalt
egészségiigyi dolgozok korében. A munkatdrsak elismerésének hidnya a kiégést, annak
mindharom dimenziojaban ndvelte, mig a betegek elismerésének hidnya a kiégés mellett az

¢lettel valo elégedettséget is negativan befolyasolta. (Konkrét értékek az 5. tablazatban.)

5. tablazat: Az adott szempontot széveges valaszaikban emlitok és nem emlitok élettel valo

elégedettsége és kiegése
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Sajat hozzaallas Nem emlitette | 25,5 38,9
fontossaga Emlitette 28,7 42
Munkatarsak rossz Nem emlitette 38.9
hozzaallasa Emlitette 43,1

Rossz munkatarsi Nem emlitette | 27,1 | 23,5 | 22,7
kapcsolat Emlitette 223 | 16,8 18

Munkatarsak Nem emlitette 263 | 234 39,8
elismerésének hianya | Emlitette 30,6 | 28,8 47,4
Betegek elismerésének | Nem emlitette | 26,9 | 232 | 22,6 | 26,1 | 233 39,7
hidnya Emlitette 19,5 16 | 14,5 43 | 40,5 62,5

Osszességében tehat elmondhatd, hogy a DEOEC szervezeti egységeiben az érzelmi
megnyilvanulasokra vonatkoz6 normak nincsenek irdsban rogzitve, - igy a munkavallaloknak
nagyobb az érzelmi megnyilvanuldsaik feletti kontroll érzete, - de a megfeleld érzelmi
megnyilvanuldsok a tarsas/tdrsadalmi jatékszabalyok szerves részét képzik, igy beépiilnek az

egészségiigyi dolgozok mindennapi munkajaba.



Szervezeti jellemzok

19. Befolyasoljak-e a szervezeti jellemzOk az érzelmi munka-alkalmazottakra gyakorolt

hatasat?
20. Ha igen, mely tényezOk jarulnak hozza a pozitiv kimenethez?

Az érzelmi munkat befolydsolo szervezeti tényezdk irodalma igen széles. A szakirodalom egy
része a végzett munka jellegét, az érzelmi munka gyakorisagat, id6tavjat és skalajat vizsgalja.

Masok a tarsas tamogatas, vagy a kontroll szerepét igyekeztek feltarni.

Leidner (1989) kutatdsai szerint az interakciok szamanak novekedésével nd a rutin (valos
érzelmekt6l mentes) megnyilvanuldsok, a felszini érzelmi munka gyakorisdga. Wharton és
Erickson (1993) a betegekkel és munkatarsakkal valé interakciok gyakorisaganak érzelmi
kimertiltségre, kiégésre gyakorolt pozitiv hatdsat tarta fel. Cordes és Dougherty (1993)
kutatasai kimutattdk, hogy az interakciok hosszdnak novekedése is noveli az érzelmi munka
negativ mellékhatdsainak esélyét. Vizsgélatomban sem az interakciok gyakorisaganak, sem
pedig a hosszdnak mérésére nem keriilt sor, de a felszini érzelmi munka mértéke az eltitkolt
érzelmek esetében a kiégés mindharom dimenzidjaval (Erzelmi kimeriiltség: Pearson: 0,16;
p<0,05; Személyes teljesitmény csokkenése: Pearson: 0,21; p<0,01, Deperszonalizcio:
Pearson: 0,17; p<0,05), a tettetett érzelmek esetében a személyes teljesitmény csokkenésével

(Pearson: 0,17; p<0,05) mutatott szoros kapcsolatot.

Copp (1998), kutatasai soran azt tapasztalta, hogy tdmogatdé munkahelyi 1égkor hianyaban az
érzelmi munka lehetetlenné valik. A vizsgéalatban részt vevOok koziil is kevésbé élvezték
¢letiiket azok, akiknek munkavégzését a munkatarsakkal valé nem kielégité kapcsolat

akadalyozta. (Pontos értéket lasd az 5. tablazatban.)

Abraham (1998) szerint a tarsas timogatas a munkaval val6 elégedettség novekedését és az
érzelmi disszonancia csokkenését eredményezi. Az 4altalam vizsgalt mintan is nagy
jelentSsége volt a végzett munka elismerésének. Erdekes modon nem annyira a munkatérsak,
vezetok elismerése befolyasolta az egészségiigyi dolgozok kiégését, mint a betegek
»halatlansaga”. A betegek elismerésének hidnya az alkalmazottak fokozott kiégését okozta, a
munkatarsak betegekhez ¢és munkdjukhoz valé nem megfeleld hozzaallasa pedig az
elidegenedést. Azok, akik nem értettek egyet kollégaik viselkedésével egyre inkabb
eltdvolodtak tdliik, magukra maradasukkal novelve a kiégés veszélyét. (Pontos értéket lasd az

5. tablazatban.)



Kovetkeztetések

A vizsgalt egészségiigyi dolgozok személyiségjegyeinek és érzelmi intelligencidjanak az
altaluk valasztott érzelmi munka tipussal valé korrelacidja megfelelt a nemzetkozi
szakirodalmi adatoknak, a személyes kovetkezményekre gyakorolt hatdsuk azonban nem volt

egyértelmilen 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 irasban leszabalyozva. Igy az alkalmazottaknak szabad keze van az érzelmi
megnyilvanuldsokra vonatkoz6 dontésekben, a kimutatott érzelmeket, valamint az alkalmazott
¢érzelmi munka tipusait illetéen. Ez az dszinte érzelmi munkat végzok korét nem befolydsolja,
de a tobbiek esetében noveli a mély érzelmi munka esélyét. A gyakorlat veszélye az, hogy
explicit szabalyok hidnyaban mindig lesznek olyanok, akik nem tesznek eleget a betegek és
munkatarsaik fel¢jiik irdnyuld érzelmekre vonatkozd elvardsainak. Ez pont azokat fogja
stlytani, akik aldvetik magukat az implicit normak érvényének. Azok a valaszadok ugyanis,
akik gy észlelték, hogy munkatarsaik betegekhez és munkajukhoz valdé hozzaallasa nem
megfeleld elidegenedtek munkatarsaiktol és munkajuktol. Azok, akik nem értettek egyet
kollégaik viselkedésével egyre inkdbb eltavolodtak télilk, magukra maradasukkal ndvelve
kiégésiik veszelyét.

Annak érdekében, hogy az érzelmi normékat figyelmen kiviil hagydk szdma lecsokkenjen,
nagy szerepe van a szocializacié gyakorlatanak. A jo kollektiva nem csak az érzelmi fert6zés
révén, de az elvart érzelmek korére vonatkozé hallgatdlagos szabalyok explicitté tételével is
segitheti a munkavéllalokat. A munkatarsaktol, vezetoktdl érkezd elismerés, illetve annak

hidnya ugyanis fontos motivalé tényezo az egészségiigyben dolgozok szamara.

Nem csak a munkatarsak elismerése fontos azonban a kutatdsban részt vevo 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 juttatasara. Ahhoz, hogy mindez megvaltozhasson, tobb
idére, er6forrasra, jobb munkaszervezésre, €s az egészségiigyben dolgozok tarsadalmi

fogadtatdsanak megvaltozasara volna sziikség.
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