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A KIEGES ES AZ ERZELMEK

A kiégés fogalmanak legegyszertibb meghatdrozdsa Kulcsar Zsuzsanna
szerint: az érzelmi kapacitas kimertilése (Kulcsar 2002). Ez a megkozelités
rogton eljuttat benntinket a kiégés és az érzelmek kozotti kapcsolat meg-
ragadasahoz.

Dista Kafry az érzelmi terhelés kulcsszerepét emeli ki a kiégés alakula-
séban: , A kiégés tartos, vagy ismételt emociondlis terhelés eredménye mds embe-
rekért val6 hosszil tavi, intenziv erdfeszitéssel dsszefiiggésben” (Onody és mtsai
2001, 104).

A kiégés kutatasanak vezetd képviselGje, Christina Maslach szerint a
kiégés harom dimenzio, az érzelmi kimeriilés, a személytelen bandsmod (deper-
szonalizdcio) és a személyes hatékonysig csokkenése mentén ragadhaté meg.
Maslach szerint az egyén a torédési szandékat vesziti el azokkal szemben,
akikkel egytitt dolgozik - a hattérben 6 is az érzelmi kapacitas kimertilését
hangstlyozza, aminek kdvetkeztében az egyén nem lesz képes pozitiv ér-
zéseket, tiszteletet, empatiat tandsitani a kliens irdnt (Maslach és Jackson
1982). A harom komponens koziil a vezetd tiinet az érzelmi kimertilés, ez
jelentkezik a leghamarabb. Az érzelmi kimeriiltség arra utal, hogy a sze-
mély érzelmi eréforrdsai kiapadnak, Ggy érzi, nincs semmi, amit mdsoknak
pszichés szempontbol adhatna. Ez talan olyasmit jelent, hogy nem tud érzel-
meket fektetni az emberi kapcsolatokba. A pedagogus nem tud érzelmeket
kozolni (ezzel sériil a j6 pedagdgus egyik ismérve: a kozl6 képesség, ami
a kommunikéacion tal az érzelmek és az akarat kifejezésének képességét is
jelenti), az orvos, apolé nem képes egyiittérezni a beteggel. Kiégett alla-
potban az egytittérzés hidnya, az érzések tompuldsa figyelheté meg, vagy
megjelenhet az ellenszenv és a részvétlenség érzése is. Ha a pszicholégus
empatias kapacitasa kitiriil, akkor milyen terapias kapcsolatot tud folytat-
ni? Ha érzelmileg kitirtilt a kapcsolat, akkor az mér személytelen, dehu-
manizalt? Ezzel val6jaban a kiégés masodik komponensét érintjiik, sze-
mélytelenné, embertelenné valhat az a kapcsolat, ahol nem jelennek meg
az érzelmek. Kérdésessé valhat annak a szakembernek a személyes haté-
konyséagérzete, aki segitéként mar csak dehumanizalt kapcsolatok kiala-
kitasara képes. Az aktiv érzelmi tevékenység magéban hordozza a kiégés
veszélyét.

AZ ERZELMI MUNKA

Az érzelmi munka fogalmat el6szor Arlie Russel Hochschild szociologus
hasznalta 1983-ban. A 1égi utaskisérék munkdjaval kapcsolatban figyelte
meg azt, hogy a munkavégzés egyik fontos eleme az érzelmi munka. A
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légi utaskisérék azért dolgoznak, hogy az utasok jol érezzék magukat a
reptilés idején, igy munkdjuk egy része arrél szol, hogy az utasok érzései-
vel foglalkoznak. Azt vették észre, hogy 6rarol-ordra ezt a kovetelményt
teljesiteni nem konnyd, és el6fordul, hogy az elvardsokkal ellentétben va-
l6jaban egészen mast éreznek a dolgozok. Szakmai szerepiikh6z hozza-
tartozik, hogy mindig nyugalmat, biztonsagot, dertit sugarozzanak, legye-
nek kedvesek és mosolyogjanak, akkor is, ha az utas goromba, agressziv,
vagy akkor is, ha probléma adodik a reptilés soran, tehét gatolniuk kell a
negativ érzelmek kifejezését (Hochschield 1983).

Zapf és munkatarsai (1999) szerint az érzelmi munka nem mas, mint
azoknak az érzelmeknek a szabélyozasa, amit a munkavallal6tél elvarnak
annak érdekében, hogy a munkahely 4ltal el6irt érzéseket mutassa a klien-
sek felé. Eredetileg a szolgaltaté szektorhoz tartozé munkakorokkel kap-
csolatban mertilt fel a fogalom.

Kérdés, hogy hasznalhatjuk-e az egészségtigyre, illetve az oktatdsra vo-
natkozoan az érzelmi munka fogalmat? Itt utalnank Fekete Sdndor ki-
égéssel kapcsolatos megallapitasara: , Kronikus érzelmi megterhelések, stresz-
szek nyoman fellépo fizikai, érzelmi, lelki kimeriilés.” Fekete a kiégés jelenségé-
nek egy Gjabb aspektusat emelte ki azzal, hogy a segitést szolgéltatasként
definidlja: , Ebben a kapcsolatban az emociondlis kontaktus - személyes, bizalmi
viszony - mintegy szolgaltatdssd vdlik, az eddig privit, intim szféra professzio-
nalizalodik a segité szamadra, illetve az elidegenedett ipari tarsadalom a magany,
az érzelmi problémak megoldasira 'szakértot’ produkal, akinek a betegbiztosito és
a tappénzes fegyelem szoritdsiban szolgaltatisként kell a 'korrektiv emocionlis
tapasztaldst’ lehetévé tenni eqy intim, bizalmi kapcsolatban” (Fekete 1991, 18).

Az érzelmi munka megval6sitasa annal nagyobb erdfeszitéssel jar, minél
inkabb megkovetelik t6liink, hogy figyeljiink a kimutatasi szabalyokra,
minél erésebbek az érzéseink, minél véaltozatosabbak az érzelmek (pl. nem
csak oromet érziink, hanem diihot, haragot, tehetetlenséget, ttirelmetlen-
séget, félelmet stb.) é&s minél hosszabb ideig tartanak a taldlkozasok a kliens-
sel. Vagyis sokkal nagyobb az eréfeszités egy segité kapcsolatban vagy a
humadnfoglalkozasok esetén, mint mondjuk a kézlekedésben vagy a keres-
kedelemben. Az érzelemkifejezéssel kapcsolatos elvarasokat nevezik ki-
mutatdsi szabalyoknak, ezek szervezeti el6irdsként mikddnek. Arrél van
sz0, hogy a munkahelyek - példaul vallalatok, iskoldk, klinikdk - elvara-
sokat fogalmaznak meg azzal kapcsolatban, hogy milyen érzelmeket lehet
és hogyan kell az tigyfelekkel, a didkokkal, a betegekkel kapcsolatban ki-
fejezni. Azok a helyzetek kiilon érdekesek, amikor a munkavallalé mast
érez beliil, mint amit ki kellene fejeznie. Példaul lehet olyan elvaras, hogy
a tandr sugarozzon mindig nyugalmat, &am mindenki tudja, hogy vannak
olyan napok, amikor az ember nem tud nyugodt lenni, mert 6sszeveszett



202 Kovics Mariann - Kovdcs Eszter — Hegediis Katalin

ahazastarsaval vagy a gyermeke beteg vagy késett a szdmlafizetéssel vagy
egyszerten csak rossz napja van. Ilyenkor - amennyiben tovabbra is sze-
retné az el6irdsokat kovetni és rendesen végezni a munkajat - tobblet-
energiatigényel t6le az, hogy azt a nyugalmat kifejezze, amit elvarnak téle
és elfedje azt a nyugtalansagot, bosszusagot, tiirelmetlenséget, amit beliil
érez.

Olykor a segité megélheti, hogy amikor a péciens életének egy rend-
kivil fajdalmas pillanatarol beszél, nem vélt ki beléle empatiat, ilyenkor
érzelmi disszonancia keletkezik, ami komoly negativ kovetkezménnyel jar-
hat a segit6é mentélis j6llétére, hisz az elvart és a val6sagban megélt érzel-
mek kozott hatalmas dr tatong (Kovacs 2006b).

Az érzelmi munka egészségkarosit6 hatasa

Tobb kutatas is igazolta azt, hogy az érzelmi munka hatéssal lehet az egész-
ségi dllapotunkra és a személyes jollétiinkre (Zapf és mtsai 2001; Brothe-
ridge és Grandey 2002; Wharton 1999; Zammuner és mtsai 2003). Sok eset-
ben a kapcsolédast éppen a kiégés biztositja, vagyis azért gyakorolhat
negativ hatdst az érzelmi munka az egészségtinkre, mert az érzelmi mun-
ka kiégéshez vezet, kiilondsen akkor, amikor talsagosan bevonédunk ér-
zelmileg egy-egy helyzetbe. Ezzel visszaktszon az a gondolat, hogy az
aktiv érzelmi tevékenység kiégéshez vezet. Leginkabb a kiégés érzelmi
kimertilés dimenzidja és az érzelmi munka kozott taldltak osszeftiggést,
mig a kiégés masik két dimenzidja - a személytelen bandsmaod és a szemé-
lyes hatékonysagérzet csokkenése - kevésbé kapcsolodott az érzelmi mun-
kahoz. Feltételezhetjiik azonban, hogy minél inkabb sziikséges bizonyos
érzelmeket kifejezni és méas érzelmeket elfojtani a munka sordn, anndl in-
kabb valaszthatja a dolgoz6 a személytelen banasmoédot a kliensekkel,
betegekkel, didkokkal, vasarlokkal szemben (Grandey 2000).

Brotheridge és Grandey 2002-es tanulményaban kiemeli azt, hogy kii-
16nbséget kell tenniink a klasszikus szolgaltaté szektorba tartozé munkak
és a segitd foglalkozasok kozott, amennyiben az érzelmi munkarél gon-
dolkodunk. A klasszikus szolgaltatasban, mint pl. a kereskedelemben sok-
kal szigortubbak az érzelmekkel kapcsolatos elvarasok, el6irasok, sokkal
inkabb szabalyozottak a kliensekkel torténd talalkozasok, mint a human-
foglalkozasok esetében. Vizsgalatuk soran azt talaltdk, hogy bar az érzelmi
kimertiltség terén nem volt szignifikans kiilonbség a kiillonbozé dolgozok
kozott, addig a személytelen banasmod kevésbé voltjellemzé a segits fog-
lalkozédstiakra, mint a mérnokokbdl, pincérekbdl, hivatalnokokbodl, mene-
dzserekbdl &ll6 csoportra, ugyanakkor magasabb személyes hatékony-
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sdgérzetrdl szamoltak be a segiték, mint a tobbiek. A szerzék ezt azzal
magyaraztak, hogy talan az érzelemkifejezéssel kapcsolatos munkakove-
telmények a munkat értelmessé és jutalmazova teszik szamukra (Brothe-
ridge és Grandey 2002).

Az érzelmi munka pozitiv hatasa

Az érzelmi munka pozitiv hatasaroél lényegesen kevesebb tanulmany jelent
meg. Mar Tolich (1993) is ramutatott arra, hogy a zoldségarusok szdmara
alegnagyobb stresszforrast a vasarlok jelentik, emellett azonban az elége-
dettség érzését is a vevek hozzak meg. Schuler és Sypher arra hivjak fel a
figyelmet, hogy az érzelmi munka akar a munkak izgalmas, jutalmazé
része is lehet. Kutatdsuk érdekessége az, hogy megfigyeléssel, interjaval
és rogzitett telefonbeszélgetések elemzésével egyarant dolgoztak. A meg-
tigyelés alkalmaval tobb honapon at diszpécserek beszélgetését figyelték
meg két-harom 6ran keresztiil, munka kozben. A telefondlok kozott akadt
néhany vicces alak, vagy egyszerten annyira nevetséges helyzetbe kertilt
a telefondlo, hogy a diszpécserek osszenéztek és nevetni kezdtek. Olykor
az is el6fordulhat, hogy egy-egy helyzet olyan érzelmi munkat kovetel a
dolgoz6tdl, amit 6 is élvez, ami akar jutalmazoé értékd is lehet (Schuler és
Sypher 2000).

A KIEGES POZITIV ES NEGATIV HATASA

Ugy véljiik, a szakirodalomban egyfajta hangstlyeltolédas van a kiégés
negativ, egészségkarosit6 hatdsanak javara. Lényegesen tobb kutatas vizs-
galja a munkastressz és a kiégés kapcsolatat. Olyan valtozokkal hoztak
kapcsolatba a kiégéses tiineteket, mint a szerepbizonytalansag, a szerep-
konfliktus, a negativ munkakapcsolat, a munkahelyilégkor, a személykozi
konfliktusok, a vezetés jellege, a vezets személye, tarsas tdimogatas (Kovacs
2006a). Olyan tiinetekre és jelzésekre irdnyitjdk a figyelmiinket, mint pél-
daul a balesetekre, betegségekre val6 hajlam, a gyotrelmes gondolatok, az
alvaszavar, a visszahtizodas, 6nbecsmérlés, depresszio stb. (Petroczi 2007).

Petroczi Erzsébet konyvében (Petroczi 2007) a kiégés elleni stratégidk
kapcsan felhivja a figyelmet arra, hogy a kiégésnek pozitiv hozadéka is le-
het. Az nem 1j keletd elképzelés, hogy a kriziseknek, vagy a traumanak is
lehetnek pozitiv hozadékai, amint ezt jelzi pl. Kulcsar Zsuzsanna poszt-
traumas stressz novekedés elmélete is, melyet az utébbi években dolgozott
ki (Kulcsér és mtsai 2006).
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Ezen elképzelések mogott az a feltételezés rejlik, hogy az embernek
megvan a képessége arra, hogy bizonyos nehéz helyzeteket, balszerencsét
pozitiv feladatta alakitson at. A kiégés kezelése kapcsan a reménytelennek
latszo6 helyzetet 1j, kontrollalhato tevékenységgé érdemes alakitani, ebben
benne rejlik a fejlédés lehetdsége. A kiégés az onmagunkon valé munkal-
kodas elinditoja is lehet, dtgondolasra, eréforrdsok szambavételére, mobi-
lizalasra sarkallhat. Petroczi utal Pines munkdassagara, aki rémutatott arra,
hogy a kiégés ellen hato feltételek a kovetkezdk: tanulds (Gj dolog tanula-
sa soran onmagunk fejlesztése); értelem és jelentés (az élet értelmének kér-
dése); tobboldaltsag (valtozatossag a rutin helyett); flow-élmény (a fog-
lalkozasnak része legyen a cselekvés 6rome); onmegvalésitas (a mindenna-
pok atvizsgalasa az onmegvaldsitds szempontjabol szintén kiégést kezels
hatéassal birhat); siker és teljesitmény (az ember legyen képes a sajat sike-
rében fuird6zni) (Petréczi 2007). Az dllandé méricskélés és versenymeg-
szallottsag azonban karos lehet. Ez egybecseng annak az orszagos reprezen-
tativ vizsgalatnak az eredményeivel, amelybdl kidertilt, hogy a kozépkora
férfiak halandésagat noveli, ha valaki agy érzi, hogy az allandé ¢sszeha-
sonlitdsban alulmarad (Kopp és Kovécs 2006).

KUTATASI ELOZMENY:
VIZSGALATUNK EGESZSEGUGYI DOLGOZOK KOREBEN

2005-ben kérddives vizsgdlatot végeztiink az egészségiigyi dolgozok tes-
ti-lelki egészségének, kiégésiik mértékének, tarsas kapcsolatrendszertiknek
és megkiizdési stratégiaiknak a feltarasara. A vizsgalatban részt vett 70
egészségligyi dolgoz6 a pszichiatriai-pszichoterapias (N = 57), valamint
kardiologiai ellatas (N = 13) tertiletérdl kertilt ki.

Ebben a tanulmanyban csak roviden érintjiik azokat a legfontosabb ered-
ményeket, amelyek elvezettek benntinket oda, hogy az érzelmek, az érzel-
mi kapcsolatok és az érzelemkifejezés szerepét kezdjiik el kutatni a ki-
égéssel Osszefliggésben. Az eredmények részletes bemutatdsa az Esély-
erdsités és életmindség cimd kotetben olvashaté (Kovacs és Hegedds in
press). Vizsgalatunkban azt talaltuk, hogy igen magas volt az érzelmi ki-
mertilést mutato egészségiigyi dolgozok aranya (68%). A legfontosabb
eredményeket a kovetkez6 dbrdkon mutatjuk be. Bar a vizsgalatban 70
egészségligyi dolgozo vett részt, a hidnyos kérdSivkitoltés miatt az egyes
dimenzidknal eltér a minta elemszama. Az 1. dbrdn lathato, hogy az érzel-
mi kimertilés vizsgalatakor 61 valaszad6 adatait tudtuk feldolgozni, igy
kozel 13%-ukrol nincsen informacionk.

A dehumanizal6 attitdd megjelenése latszolag ritkabban fordul el6 (2.
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Erzelmi kimeriilés mértéke egészségiligyi
dolgozoknal (N=61)

18,60%

]

28,60%

40%

alacsony Mkozepes M magas

1. abra. Egészségiigyi dolgozok érzelmi kimertilésének alakulasa
a 2005-6s vizsgalat alapjan

dbra), de a valaszadok 20%-at mar érinti, 6k azok, akik - sajat bevalldsuk
szerint - targyként kezelik a betegeket, darabként tekintenek rajuk. Négy
egészségligyi dolgozé (5,6 %) nem nyilatkozott a személytelen banasmod
kérdéseinek valamelyikérdl, ezért adataik nem szerepelnek az abran. A
kiégés harmadik komponenseként a hatékonysagérzet terén is jelentkeznek
problémadk: 44% érzi tgy, hogy a teljesitményét érinti valtozas.

Ebben a kutatdsban az érzelmi munkat még nem mértiik, azonban ra-
kérdeztiink az érzelmi kapcsolatokra: , Hany emberrel foglalkozik érzelmi
kapcsolatban?” Az erre a kérdésre adott véalasz a kiégés dimenziéi koziil
a személytelen banasmoéddal (r = -0,391, p<0,01) hozhat6 Osszeftiggésbe.
Hogyan értelmezhet6 ez az dsszefiiggés? Ugy ttinik, hogy minél tsbb em-

A deperszonalizacié mértéke egészségiigyi
dolgozdéknal (N=66)

8,60%

‘ alacsony Mkozepes M magas ‘

72,90%

2. dbra. A személytelen banasméd alakulasa az egészségiigyi dolgozoknal
a 2005-6s vizsgalatban
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berrel foglalkozik valaki érzelmi kapcsolatban, annél kevésbé banik sze-
mélytelentil a betegekkel.

Vajon akkor az érzelmi kapcsolat arté és / vagy védé funkciot tolt be a
segiték munkaja soran? Ezek az eredmények mintha az érzelmi kapcsola-
tok védd szerepét igazolnak. Az talan érthetd, hogy targyként kezelni a
betegeket és érzelmi kapcsolatban foglalkozni veliik egymast kizar6 kap-
csolodasi formak lennének, viszont akkor nem biztos, hogy a személytelen
banasmod a lehetséges megkiizdési forma az érzelmi terhek ellen, ahogyan
azt a Maslach-féle modell sejteti. Ellenkezéleg, éppen az érzelmi tartalmu
kapcsolatok toltenének be oltalmazé szerepet, am hossza tavon ezek ve-
zetnek érzelmi kimertiltséghez.

Hol van az egészséges hatar az érzelmi kapcsolatokban, egyaltalan van-e
ilyen? Amikor a pszichiatriai-pszichoterapias ellatasban dolgozoknal vizs-
galtuk ezt a kérdést, akkor dertilt ki, hogy egyediil a hatékonysagérzés
szempontjabol volt fontos, hogy hany emberrel foglalkozik valaki érzelmi
kapcsolatban (r = -0,402, p<0,05). Az érzelmi munka mindenképpen mi-
ndségi munkatevékenység, amit igazan akkor tud valaki hatékonyan vé-
gezni, ha nem tomegeknek nyujtja azt. Ezért elképzelhet6, hogy a korre-
lacié mogott a mindségi- és mennyiségi ellatas fesziiltségei htzodnak.
Vagyis a pszichiatriai-pszichoterapias ellatasban dolgozék hatékonysag-
érzetét - jelen vizsgdlat alapjan - az befolydsolja, hany emberrel van olyan
kapcsolata, amiben tudatosan, szakmai ismereteit felhasznalva érzelmi
munkat végez. E szakmaknal az arra vonatkozo6 kérdés, hogy hany ember-
rel foglalkozik érzelmi kapcsolatban, egyértelmden utal az érzelmi mun-
kéra. Ugy ttinik, kimeriiltségérzésiik nem, mig hatékonysagérzésiik kap-
csolatba hozhat6 azzal, hogy hany kliensiik van. A forditott irany jelzi,
hogy igazan hatékony érzelmi munkat nem tomegek esetén tudunk vé-
gezni (Kovacs 2006b).

Az érzelmi kapcsolatok szerepe nem teljesen egyértelmd, hiszen a kiégés
Maslach-féle modelljének kozéppontjaban a tartos érzelmi megterhelések
kiégést el6idéz6 szerepe rajzolodik ki, valamint annak ténye, hogy a kiégés
kovetkeztében éppen az empatias kapacitas meriil ki, vagyis amikor mér
nincs érzelmi rezonancia, odafordulés.

JELEN KUTATAS: AZ ERZELMI MUNKA MERESE

Célunk az volt, hogy a kovetkezé 1épésben feltarjuk az érzelmek art6-veé-
dé szerepét a gyogyitd kapcsolatokban, és dsszefiiggésbe hozzuk a ki-
égéssel. Ezért az érzelmi munka valtozo6t beemeltiik az elméleti koncep-
cionkba, és ennek eredményeként 2006-2007 telén megtortént az érzelmi
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munka vizsgélatara hasznalhaté Frankfurti Erzelmi Munka Skala hazai
adaptacioja.

El6szor felvettiik a kapcsolatot a Frankfurti Egyetem professzoraval,
Dieter Zapffal, és engedélyt kértiink a Frankfurti Erzelmi Munka Skala
(FEMS) hasznélatéra és leforditasara. A kérdsivet német és angol nyelven
egyarant a rendelkezésiinkre bocsatotta, és ezek segitségével dolgoztuk ki
a magyar valtozatot. Hairom szakember - pszicholdgus, szociolégus és
kozgazdasz - egymastol fliggetlentil készitette el a magyar forditast, majd
a forditasokbdl kialakitottak egy végsé valtozatot.

Mivel a kérdéivet a szolgaltaté munkakorokre fejlesztették ki, ezért a
magyar valtozat kidolgozdsaba autébuszvezetéket és pedagogusokat von-
tunk be. Az autébuszvezeték féléves tovabbképzésébe épitettiik be az ér-
zelmi munka - mint lehetséges stresszforras - témdjat. Az autébuszvezetSk
kisebb csoportokban, a munkahelyi tréningek sordn, 2006. szeptemberétél
2007. februarjaig vettek részt a vizsgalatunkban.

A pedagogusok szintén tovabbképzések alkalméval vélaszoltak a kér-
déseinkre. A kérdéivek kitoltése onkéntes és névtelen formaban tortént. A
pedagogusok csoportjat arra kértiik, hogy a Frankfurti Erzelmi Munka
Skala (Zapf és mtsai 1999, 2001), valamint a Roviditett Beck Depresszi6
Kérdéiv (Beck és Beck 1972) mellett a Maslach-féle Kiégés Kérd6ivet (Mas-
lach és Jackson 1993) is toltsék ki.

Minta

Vizsgalatunkban 281 autébuszvezetd és 46 pedagogus vett részt, az ered-
ményeket a minta egészén, valamint a két foglalkozasi csoportra vonatko-
z6an is bemutatjuk. Az autébuszvezetSk atlagéletkora 45 év (SD =9,9), a
legfiatalabb 19 éves, a legidésebb 63 éves volt. Az iskolai végzettségiik
viszonylag alacsony: 0,4%-uknak kevesebb mint nyolc altalanos végzett-
sége van, 10,4 %-uk nyolc altalanost, 49,3 %-uk szakmunkasképzét végzett,
36,9%-uk érettségizett, és 3% diploméval rendelkezett. Valamennyi véalasz-
adonk férfi volt.

A pedagodgus csoportot azért vontuk be a vizsgalatunkba, mert késébbi
kutatasi érdeklédéstink a humanfoglalkozasokra irdnyul, és - bar a peda-
gogusok nem a klasszikus értelemben vett szolgaltat6 szektor dolgozdi -
agy véljuk, hogy a kérdéiv esettikben is jol haszndlhat6. A pedagoégusok
atlagéletkora 33 év (SD =10,07), legfiatalabb kérd6ivkitolténk 21 éves, mig
alegidGsebb 58 éves volt. Iskolai végzettségiik lényegesen magasabb, tobb-
ségiik diplomas, vagy éppen fels6oktatasban tanul. A nemek aranyét te-
kintve 35 né és 9 férfi vett részt a kutatdsban.
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Mérbeszkozok bemutatasa

A Frankfurti Erzelmi Munka Skala - FEMS

A kérdéiv 61 tételbdl all, a tételek 11 skalaba sorolhaték (néhany tétel a
Kiilonboz6 Erzelmek Kifejezése skaldbol - attdl fiiggSen, hogy pozitiv,
negativ vagy semleges érzelemre utal - tobb skaldba is besorolodik). A
skalak az érzelmi munka kiilonbdz6 dimenziéit fedik le. Az eredeti skalak
a kovetkezdk:

- Pozitiv Erzelmek Kifejezése (9 tétel, pl. Milyen gyakran sziikséges
munkdja soran kellemes érzelmeket kifejeznie a kliensek felé?);

- Negativ Erzelmek Kifejezése (8 tétel, pl. Milyen gyakran sziikséges
munkaja soran kellemetlen érzelmeket kifejeznie a kliensek felé?);

- Semleges Frzelmek Kifejezése (4 tétel: Milyen gyakran sziikséges
munkdja soran se nem pozitiv, se nem negativ érzelmeket kifejeznie
a kliensek felé?);

- Kiilonboz6 Erzelmek Kifejezése (12 tétel, pl. Milyen gyakran sziiksé-
ges munkdja soran haragot kifejeznie a kliensek felé?);

- Erzékenységgel Kapcsolatos Kovetelmények (4 tétel, pl. Milyen gyak-
ran sziikséges tudnia, hogy a kliens mit érez az adott pillanatban?);

- Empatia (7 tétel, pl. Milyen gyakran kell egytittérzést mutatni a klien-
sei felé?);

- Erzelmi Kontroll (4 tétel, pl. Milyen gyakran dénthet On arrdl, hogy
mely érzelmeket mutatja ki a klienseinek?);

- Interakcié Kontrollja (4 tétel: Milyen gyakran engedi meg munkdja,
hogy akkor fejezze be a klienssel a beszélgetést, amikor jonak lat-
ja?);

- Erzelmi Disszonancia (5 tétel, pl. Milyen gyakran fordul els, hogy
olyan érzelmet kell kimutatnia, ami nem egyezik meg a val6di érzé-
seivel?);

- FErzelmekkel Kapcsolatos Normak (8 kiilonallo tétel: A feletteseim
kozolték az érzelmekkel kapcsolatos szabalyokat);

- Klienskapcsolat Id6tartama (4 kiilonallo tétel: Kérem, becstilje meg,
hogy atlagosan mennyi idét tolt naponta a kliensekkel!).

Az utobbi két skala esetén a kérdések, allitdsok bar egy témat jarnak
koril, mégis onalloan értelmezenddk. Zapf és munkatarsai szallodai al-
kalmazottak, telefonkdzpontosok és gyermekotthon dolgozéi korében vizs-
galtak a kérdéiv érvényességét és megbizhatdsdgat (Zapf és mtsai 1999).

Réviditett Beck Depresszio Kérdoiv és Maslach-féle Kiégés Kérdoiv
A fogalmi validitds vizsgalatara a 9 tételbél 4ll6 Roviditett Beck Depresszio
Kérdéivet (BDI) (Beck és Beck 1972, Kopp és Skrabski 1990, Rézsa és mtsai
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2003) és a 22 tételes Maslach-féle Kiégés Kérdéivet (MBI) (Maslach és Jack-
son 1993) hasznaltuk. Valasztdsunkat az indokolta, hogy Beck kérdéive
gyakran és biztonsaggal hasznélt mérdeszkoz hazankban. A kiégés kérdé-
ivet azért vettiik be a vizsgalatba, mert késébbi kutatasunk kozéppontjaban
az egészségligyi dolgozok testi és lelki dllapota all.

Eredmények

A statisztikai elemzést az SPSS 13.0 programcsomag segitségével végeztiik
el. El6szor a kérdé6iv érvényességével és megbizhatésagaval kapcsolatos
eredményeket mutatjuk be, majd masodik lépésben az érzelmi munka és
a kiégés kozott talalt osszefliggésekre tértink ki. A faktorszerkezet vizsga-
latara els6 lépésként faktoranalizist végeztiink, aminek eredményeként a
tételek 18 faktorba tomoriiltek, a variancia 68,2%-at magyarazva.

Masodik lépésben szerettiik volna igazolni azt az eredeti 11 faktort, amit
a kérdéiv készit6i megalkottak. A magyar mintdn - a német eredmények-
hez (Zapf és mtsai 1999) viszonyitva - mas formaban allt el6 a 11 faktoros
szerkezet, amely igy a variancianak mar csupan 54,8 %-at magyarazza. Az
eredeti német skalak koziil az alabbiakat sikertilt igazolnunk a minta egé-
szén: Pozitiv Erzelmek Kifejezése, Negativ Erzelmek Kifejezése, Semleges
Erzelmek Kifejezése, Erzelmi Disszonancia és a Klienskapcsolat IdGtartama
skalak. A faktoranalizis eredményét mutatja az 1. tablazat.

A kérdéiv érvényességének igazolasara kapcsolatvizsgalatokat alkal-
maztunk olyan skédldkkal, amelyek hasonlé jelenséget mérnek, vagy olyan
valtozokat, amelyekrdl azt feltételezziik, hogy kapcsolatba hozhatok az
érzelmi munkaval. Kordbban mar utaltunk ra, hogy a valaszadok a Rovi-
ditett Beck Depresszié Kérdéivet és a Maslach-féle Kiégés Kérdéivet is
kitoltotték. A kérdsivek kozotti korrelacios vizsgalat eredményébdl (ameny-
nyiben nem szignifikans, vagy szignifikans, de alacsony korrelacios egyfitt-
hatékat kapunk) kovetkeztethetiink arra, hogy a Frankfurti Erzelmi Mun-
ka Skéla mas jelenséget mér, mint a masik kettd.

A fogalmi érvényesség vizsgalatat azoknal a skaldknal végeztiik el, ame-
lyek a faktoranalizis eredményeként igazolast nyertek a hazai mintan is.
Az érzelmi munkat méré kérdédiv ot skaldja, valamint a két fliggetlen mé-
réeszkoz - a depresszié pontértékei és a kiégés skalaértékei - kozott jelent-
kez6 Pearson-féle korreldcios egytitthatokat a 2. tdblizatban mutatjuk be
mindkét foglalkozasi csoportban.



210 Kovidcs Mariann - Kovdcs Eszter — Hegedris Katalin

1. tabldzat. A faktoranalizis eredménye

Valtozok

Pozitiv  Negativ
Erzel-

mek Ki-
fejezése fejezése

Erzel-
mek Ki-

Semle-
ges Er-
zelmek
Kifeje-
zése

Erzelmi
Disszo-
nancia

Kliens-
kapcso-
lat Id6-
tartama

Szimpdtia / szeretet

Pozitiv érzések kifejezése a kliens felé

Orom / vidamsag

Barétsagossag

Lelkesedés

Egytittérzés

Kellemes érzések kifejezése

Pozitiv hangulatba hozni a klienst

Pozitiv hangulatba hozni 6nmagunkat

Felszines vagy intenziv pozitiv érzések
a kliens felé

Harag

Dobbenet / zavar

Kétségbeesés

Negativ hangulatba hozni snmagunkat

Agresszio

Negativ érzések kifejezése a kliens felé

Kellemetlen érzések kifejezése

Negativ hangulatba hozni a klienst

Se nem pozitiv, se nem negativ érzések
kifejezése

Semlegesség / partatlansag

Semlegesnek / partatlannak lenni a kli-
enssel val6 foglalkozas soran

Olyan érzések kifejezése, amelyek nem
egyeznek meg azokkal az érzések-
kel, amiket a klienssel kapcsolatban
érez

Kellemes / kellemetlen érzéseket kife-
jezni, mikdzben belil egészen mas-
ként érez

Olyan érzések kifejezése, amelyek nem
egyeznek meg a valodi érzéseivel

Az érzelmek elrejtése

Heti munkaidé

Alkalmazas formaja

A klienskapcsolat napi idétartama

0,77

0,73

0,727
0,695
0,654
0,648
0,621
0,600
0,549

0411

0,809
0,697
0,686
0,677
0,644
0,632
0,575
0,510

0,714
0,699

0,481

0,786

0,780

0,736
0,725

0,784
0,733
0,660
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2. tablizat. Az érzelmi munka, a depresszio és a kiégés dsszeftiggés vizsgalata
Pearson-féle korrelaciéval

Pozitiv Negativ Semleges  Frzelmi Klienskap-

Erzések Erzések Erzések Disszonan- csolat Id6-

Kifejezése Kifejezése Kifejezése cia tartama
Depresszi6 -0,12 0,267* 0,203** 0,295** 0,091

0,165 0,275 0,011 0,231 0,083

Erzelmi kimertilés 0,194 0,362* 0,067 0,249 0,411**
Személytelen banas-
mod 0,027 0,242 0,406** 0,251 0,345*
Személyes hatékony-
sagérzet 0,248 0,153 0,010 0,066 0,400**

*p<0,05 **p<0,01 (A depressziéval kapcsolatos eredmények esetén az elsé sor az auto-
buszvezetdk, a masodik a pedagégusok eredményeit mutatja. A kiégés egyes dimenzioit
csak a pedagégusmintan tudjuk nyomon kovetni, mivel csak ez a csoport toltotte ki ezt a
kérdéivet.)

Az autébuszvezetSknél a depresszié pontértékei szignifikans pozitiv
kapcsolatot mutattak a Negativ Erzések Kifejezése, a Semleges Frzések
Kifejezése, valamint az Erzelmi Disszonancia Skalakkal.

A kérdéiv megbizhatésdgat a Cronbach-alfa értékekkel vizsgaltuk. A
kérdéiv, a skéla jo megbizhatosagatjelzik a 0,60 és 0,95 kozotti Cronbach-al-
fa értékek. A 3. tabldzatban tuintetjiik fel a skaldk megbizhatosagi mutatoit,
Osszevetve Zapf és munkatarsai altal 1999-ben és 2006-ban folytatott vizs-
galatok eredményeivel (Zapf és mtsai 1999, Zapf és Holz 2006). (A szerzék
2006-o0s tanulmanyukban nem kozolték az Empatia és az Interakcids kont-
roll skalak megbizhat6sagi mutatéit, 1999-es tanulmanyukban pedig a
szallodai alkalmazottak és a telefonk6zpontosok adatai hidnyosak, igy ezek
a 3. tablazatbol is hidnyoznak.)

Eredményeink a német vizsgalatokhoz hasonléan alakultak, két skala,
az Erzékenységgel kapcsolatos kovetelmény és az Empatia skéla kivételé-
vel. Bar az Empatia skala megbizhatosaga még kielégits (0,63), [ényegesen
gyengébb a két német kutatasban kapott eredményeknél. Az Erzékeny-
séggel kapcsolatos kovetelmények skdla megbizhatosdga a hazai mintan
kérdéses, hiszen nagyon alacsony a megbizhat6sagi mutatoé (0,39), mikoz-
ben a skala eredeti, német valtozata rendkiviil j6 megbizhat6sagot jelez
(0,80-0,92 kozotti Cronbach-alfa értékekkel).

A fogalmi érvényesség vizsgalatanak eredményeit bemutato 2. tiblazat-
bol a kiégés egyes komponensei és az érzelmi munka kozott taldlt kapceso-
latok is kiolvashatok. A tandrok érzelmi kimertiltsége a negativ érzelmek
kifejezésével mutatott pozitiv iranyd kapcsolatot. Csak az osszeftiggés té-
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3. tdbldzat. A FEMS skéldinak megbizhat6sdgi mutat6i

Eredeti FEWS-skalak Cronbach-alfaa  Cronbach-alfaa  Cronbach-alfa a
magyar mintan ~ német mintan német mintan
(autébuszveze- (szallodai alkal-  (szolgéltaté szek-
t6k, pedagogu-  mazottak, gyer-  torban)
sok) mekotthon dolgo- (Zapf és Holz
70i, telefonkdz- 2006)
pontosok)
(Zapf és mtsai
1999)
Pozitiv Erzelmek Kifejezése 0,85 0,90 -0,81-0,52 0,52 -0,72
Negativ Frzelmek Kifejezése 0,75 0,81 -0,65-0,56 0,68 - 0,76
Frzelmi Disszonancia 0,65 0,90 -0,78 -0,79 0,80 -0,75
Erzékenységgel kapcsolatos
kovetelmény 0,39 0,92 -0,80-0,82 0,85-0,91
Empatia 0,63 0,69 -
Interakciés Kontroll 0,52 0,90-0,70- 0,51 -

nye bizonyos, az ok-okozatot nem ismerjiik. A kiégés személytelen bands-
mod komponense a semleges érzelmek kimutatasaval kapcsolodott Gssze.
A kiégés mindharom dimenzidja szorosan kapcsolédott a kliensekkel tol-
tott idével, ezzel ismét visszakanyarodunk a Maslach altal javasolt kiégés
fogalomhoz, hiszen a szerz¢ azt hangsulyozza, hogy a tartés munkahelyi
interperszonalis kapcsolatok érzelmileg kimeritdk.

Megbeszélés

A minta egészén sikeriilt igazolnunk a Pozitiv Erzelmek Kifejezése, a Ne-
gativ Erzelmek Kifejezése és a Semleges Erzelmek Kifejezése skalakat. Né-
hany skalat csak az egyes foglalkozasi csoportokban tudtunk elkiiloniteni:
a pedagogusok csoportjaban a Kiilénbozé Erzelmek Kifejezése skalat, az
autébuszvezetéknél az Frzelmekkel Kapcsolatos Normék skalat. Ez rész-
ben a foglalkozasok jellegzetességeivel magyarazhat6. Az oktatds mint
értelmiségi munka megkoveteli az érzelemkifejezés finomsagat, sokszind-
ségét. Az autobuszvezet6i munkakorben sokkal inkabb érvényesiilnek az
explicit elvarasok az érzelemkifejezéssel kapcsolatban.

Az autébuszvezetSk csoportjaban a depresszi6 és a negativ érzések ko-
zott taldlt osszefliggés nem meglepd, hiszen a depresszié negativ hangu-
lati allapotnak tekinthetS. Elképzelhet, hogy a depressziés autébuszve-
zet6k masként gondolkodnak a kimutatasi szabalyokrol, vagy azok, akik
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hajlamosabbak gyakrabban kifejezni a negativ érzéseiket, hajlamosabbak
depressziéra. Az ok-okozati kapcsolatrdl csak feltételezéseink lehetnek,
hiszen csupdn az 9sszefiiggés ténye bizonyos. Az érzelmi disszonancia
egészségkarosito hatasa jol ismert a nemzetkozi szakirodalombdl (Zapf és
mtsai 2001; Zammuner és mtsai 2003; Tschan és mtsai 2005). A depresszié
és a semleges érzelmek kifejezése kozott talalt kapcsolat egybecseng azzal
a klinikai tapasztalattal, miszerint a depressziés betegek arca sok esetben
tresnek, kifejezéstelennek, érzelemmentesnek tinik - ez jelentheti azt,
hogy sem pozitiv, sem negativ érzéseket nem mutatnak ki. A Semleges
Erzelmek Kifejezése skéla egyik tétele éppen igy hangzik: , Milyen gyakran
sziikséges munkdja sordn se nem pozitiv, se nem negativ érzéseket kife-
jeznie a kliensek felé?” Ezeket az Osszeftiggéseket kizardlag az autébusz-
vezet6k mintajan sikeriilt igazolnunk, a pedagégusoknal nem.

Az Erzékenységgel kapcsolatos kovetelmények és az Empatia skaldknak
nemcsak a megbizhatdsaga kérdéses, hiszen fentebb mar utaltunk rd, hogy
ezek érvényességét nem sikeriilt igazolnunk, sem a minta egészén, sem
pedig a két foglalkozasnal. Tovabbi probléma, hogy a hazai vizsgalatok
soran nem sikertilt elkiilonitentink egymastol ezt a két skalat. Elképzelhe-
tének tartjuk, hogy az érzékenység és az empatia egymast kdlcsonosen
feltételez6 képességek. Buda Béla szerint: , Az empitia Iényegében a mdsik
ember érzelmeinek, hangulatainak, indulatainak eléidézése magunkban, és ezdltal
annak a megértése, hogy a madsik ember mit érez, mit szeretne, mitol tart eqy-egy
emberi szitudcioban. Valamiféle rezonancia tamad ilyenkor a masik emberrel”
(Buda 1994, 150). Ebben a mondatban egyiitt bukkan fel a megértés és a
rezonancia gondolata. Amennyiben valaki érzékeny a kliens sziikségle-
teire, akkor konnyebben képes megérteni és megismerni az érzelmi alla-
potat. Valéjaban - ahogyan Buda Béla irja - , az empiitids képesség fejlesztése
révén jon létre az érzékenység novekedése” (Buda 1994, 150). E két jelenség te-
hat, a rezonancia és a megértés minden bizonnyal egytitt jarnak, szorosan
osszekapcsolodnak. Erdekes eredmény volt az is, hogy mindharom esetben
- a minta egészén és a foglalkozdsok esetében is - az empatia kifejezése a
Pozitiv Erzelmek Kifejezése faktorba keriilt, ezzel azt sugallva, hogy az
empatia kifejezést a magyarok pozitiv jelentéssel ruhazzak fel. Ugyanakkor
- mint minden adaptalt és forditott kérdSiv esetében - itt is fenndll a nem
megfelel6 szohasznélat lehet6sége: a megértés és az egytittérzés szavaink
jelentése bar kiilonboz6, mégis hasonl6 viszonyulasrol szol a gyakorlati
munkdéban. A jovében a kérdéiv hasznalata sordn sziikséges lesz e két ska-
la magyar véltozatanak érvényességét tovabb vizsgalni.

A tanarok érzelmi kimertiltsége a negativ érzelmek kifejezésével muta-
tott pozitiv irdnya kapcsolatot. Tobb magyarazat is lehetséges: a negativ
érzelmek szabdalyozasa a tanitds soran megterhel6 lehet és hosszt tadvon
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vezethet érzelmi kimertiltséghez, vagy amennyiben a pedagégus érzelmi-
leg kimertilt, akkor kevesebb energiat fordit az érzelmek szabalyozasara.
Az érzelmi kimeriiltség ugyanakkor negativ hangulati allapotot is ered-
ményezhet, igy a tandr hajlamosabb lesz arra, hogy a negativ érzéseket
gyakrabban kozvetitse a didkoknak. A kiégés személytelen banasméd kom-
ponense a semleges érzelmek kimutatasdval kapcsolodott ossze. A deper-
szonalizaci6é olyan banasmoédot jelent, amelynek soran a tandr tavol tartja
magat a didkoktol, és tigy kezeli 6ket, mintha nem is lenne személyiségiik.
A dehumanizéci6 kovetkezménye, hogy a klienst, jelen esetben a didkot
érzelemmentesen vizsgaljuk (Petr6czi 2007). Elképzelhets, hogy a semleges
érzelmek kifejezésével ez az érzelemmentes banasmod konnyebben meg-
valosithato.

KITEKINTES: 2008-AS VIZSGALAT
EGESZSEGUGYI DOLGOZOK KOREBEN

Jelenleg is zajl6é kérdéives kutatasunk célja annak a vizsgélata, hogy az
érzelmi megterhel6dés és az érzelmi munka milyen szerepet jatszik a ki-
égés alakulasaban. Vizsgalatunk soran a Frankfurti Erzelmi Munka Skala
magyar adaptacidjat, a Maslach-féle Kiégés Kérdéivet, a Lazarus-Folk-
man-féle Megktizdési Médok Kérdéivet (Folkman és Lazarus 1980) és a
Caldwell-féle Tarsas Tamogatas Kérdéivet (Caldwell és mtsai 1987) hasz-
naljuk. Az egészségiigyi dolgozok csoportjan beliil kiemelten vizsgalt cso-
portként tekintiink a pszichidtriai-pszichoterapids ellatdsban dolgozok
csoportjara, mig az egészségiigy egyéb teriiletein dolgozdk alkotjak a kont-
rollcsoportot. Elképzelésiink mogott az a feltételezés huzodik, hogy a pszi-
chiétriai-pszichoterapias ellatas soran az érzelmi munka specidlis forma-
javal talalkozunk: a klienssel torténd taldlkozasok nem annyira forgato-
konyvszerdek, mint az egészségiligy maés teriiletein, és a talalkozasok
egy-egy alkalommal idében tovabb tartanak, hosszt tdvon, akar évekre,
évtizedekre is sz6lhatnak. A gydgyitas olyan tertiletérdl van sz6, ahol a
masik érzésének intenziv atélése alapveté munkakovetelmény. Az ered-
mények kozelebb vihetnek benntinket a munka soran kialakitott érzelmi
kapcsolatok kiégésben, valamint az érzelmi megterhel6désben jatszott
szerepének megértéséhez.
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THE ROLE OF EMOTIONS IN THE
DEVELOPMENT OF BURNOUT

Present study attempts to enlighten the previously achieved researches in terms
of the coherence of burnout and emotions. Previous research conducted in 2005
with health care professionals is shortly reviewed. Then follows the detailed
description of the adaptation process of the instrument for measuring emotion
work in Hungary. Method: Analysing the sample of Hungarian bus-drivers and
teachers (N = 327) the validity and reliability of the Frankfurt Emotion Work
Scale were examined. For the validity of conceptualization the Shortened Version
of Beck’s Depression Inventory and the Maslach Burnout Inventory were used.
Results: The factor analyses confirmed most of the scales from the original ques-
tionnaire though two scales of the Hungarian version - Demands for Sensitivity
and Emotional Dissonance scales - were not sufficient. Conclusions: The FEWS
could be useable in Hungarian, however some differences, that are worth for
the future to be studied, possibly culture-related, between the original and the
Hungarian were found.
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