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Az érzelmek tarsas létiink alapjai. Eszlelési sziir6ként miikodnek, befolyasoljak tudatos dontéseinket, sot
néha dontenek is helyettiink. Gyakran Kkeriiliink azonban olyan helyzetbe, amikor spontin érzelmeink,
illetve azok kimutatasa negativ kovetkezményekkel jar(na). Az elfogadhaté érzelmek kore kultiranként,
nemenként, életkoronként mas és mas. Az élet szamos teriiletén a nem adekvat érzelmek kimutatasa illesz-
kedési problémakhoz vezet. Tiszteletben kell példaul tartanunk munkahelyiink érzelmi megnyilvanulasok-
ra vonatkozoé normait. A munkahelyi irott vagy iratlan szabalyok kovetése fokozottan hangsilyos, hiszen
a normaknak valé megfelelés timogatja, azok figyelmen kiviil hagyasa pedig gatolja az egyéni karrierter-
veket. Az érzelmi elGirasok silyos megsértése akar a munkaviszony megsziintetését is eredményezheti. Ep-
pen ezért a spontan érzelmek megvaltoztatasanak, szabalyozasanak a folyamata munkahelyi kornyezetben
a leginkabb tetten érhet6. A szerz6 tanulményaban a Debreceni Egyetem Orvos- és Egészségtudoméanyi
Centruma 167 alkalmazottjanak példijan mutatja be, hogy a spontan érzelmek milyen gyakran nem es-
nek egybe az egyén altal kimutatottakkal. Arra is ravilagit, hogy a spontin érzelmek, illetve azok tudatos
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eltitkolasa, valamint a spontantél eltérd ,,hamis” érzelmek kimutatisa hogyan befolyasoljak a valaszadék

élettel valo elégedettségét.
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Az érzelmek atélt, interpretdlt, szabdlyozott és kifeje-
zett érzések (Mills — Kleinman, 1988). Az emberi ér-
zelmek tehat nem el6huzalozottak (hard-wired). Abban
kiilonboznek az dllatvildgban tapasztalhaté vélaszre-

tarsas, kulturdlis, személykozi és szitudcios hatdsok
kovetkeztében médosul. Az érzelmek tehat olyan men-
talis allapotok, melyek pszichoszocidlis bemenet és
kognitiv értékelés révén jonnek létre (Thagard, 2005).

Az érzelmek szerepet jatszanak a kornyezet értékelésé- [ 49 és érzelem

ben, és modositjak a kognitiv informécio feldolgozasat.
Az aktudlis érzelmi éllapot a figyelmet, az észlelést, a
tanuldst és az emlékezetet is befolyésolja.

Az érzelmek adaptiv vilaszokkal kapcsolédnak 6sz-
sze. Novelik az egyén tdlélési esélyeit azaltal, hogy a

helyzetben a legmegfelel6bb valaszreakciot hivjak els.

Kulcsfontossagu szerepiik van az inger-valasz kapcso-
lat rugalmasabba tételében. Mig az érzések altal indi-
kalt vélaszreakciok sokszor ,,6s1”, a modern tdrsadal-
makban mar nem elfogadott valaszreakciokat — mint
az agresszid vagy a menekiilés — indukalnak, addig az

érzelmek a tarsas elvarasok értékelése €s becsatorna-
zédsarévén ,,modern”, tarsadalmilag elfogadhat6 maga-

- tartdst tesznek lehetdvé. Erzelmek kapcsoljdk ossze a

kornyezetbl szarmazé bemeneteket a viselkedési ki-

Py

menetekkel. Lehet§vé teszik a komplex ingerek gyor-

- sabb feldolgozasat, a kidolgozottabb alkalmazkodast.
akcioktdl, hogy a legtobb esetben a spontdn reakcid

Az érzelmeknek szoros a kapcsolata a motivacids-vég-
rehajtasi rendszerrel is. Az érzelmek egyik igen fontos

. funkci6ja tehat a kiils6 és belsd ingerek folyamatos ér-

tékelése €s szinkronizaldsa (Scherer, 1997).

Az érzelmek azonban nemcsak a kiilvildg ingereinek

. feldolgozédsaban segitenek, de az érzelmi megnyilva-

nuldsok/viselkedési kimenetek maguk is informaciot
kozvetitenek a kiilvildg felé. Jelzést szolgaltatnak az
egyén cselekvési szandékardl. Szerepet jatszanak a
tarsas kapcsolatok szabdlyozdsdban. Az érzelmek eltit-
koldsa, illetve a hiteltelen érzelmi megnyilvanuldsok is

i tizenetet hordoznak. Az észlelhetGen nem Gszinte visel-

kedési kimenetek, valamint a spontdn érzelmek ,,ligyet-
len” elrejtése a tarsakban averziét, bizalmatlansigot
ébreszt, mert az érzelmi visszajelzésekbsl levonhatd
informdacidk hidnydban csak hidnyos képet tudnak az
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adott személyrdl alkotni. Ilyenkor az adott személyrsl
rendelkezésre 4116 hidnyos informaciok gyakran — akér
tudat alatt is — negativ tulajdonsagokkal egésziilnek ki. :
Erre a tudatalatti folyamatra utal a ,takargatnivaldja
- és akivancsisag.

van” kifejezés pejorativ jelentése is.

Az érzelmek testi reakcidkkal is 0Osszekapcso-
l6dnak. Hatdssal vannak az emberi szervezet mii-
kodésére: szaporitjdk a pulzust, remegést, izzadast,
hiperventillaciét vélthatnak ki. Bizonyos érzelmek —
mint az ellenségesség €és a harag — még a szervezet
immunolégiai védekezSképességét is csokkentik. Mig
az érzések szervezetiink mikodésére gyakorolt hata-
sdt nem, vagy csak ritkan tudjuk befolydsolni, addig a
testtartds, arckifejezés, gesztusok vagy hanglejtés 4l-
tal kozvetitett érzelmeink szabdlyozdsa tarsas 1étiink
alapja. Az érzelmeket tehat nem lehet a kulturalis,
szocidlis, pszichés és kornyezeti hatdsoktol fiiggetle-

niil vizsgalni. Ily médon érzelmeink nem irraciona- :
lisak, hanem a beilleszkedés és egyiittélés raciondlis
eszkozei. Gyakran pont a benniink 1étrejovs érzel-

mek segitségével tudunk elemezhetetleniil komplex
helyzetekben és problémdkra megfelel valaszt adni.
A tarsas kornyezet ugyanis nem csupan az érzelmeket
kivalté ingerek nagy részének forrdsa, de a szabdlyo-
zasi folyamat normadinak, illetve a visszajelzéseknek is
kuatf6je. A munkahelyi normdkkal, érzelmi megerdsi-
téssel (jutalmazds, biintetés) és emberi kapcsolatokkal
az érzelmi munka foglalkozik.

Az érzelmek csoportositiasa

Kemper (1987) az érzelmek tdrsas irdnyultsidga te-
kintetében hdrom érzelmi tipust hatdrozott meg. Az
integrativ érzelmek az interperszondlis kapcsolatokat Az érzelmek szabslyozdsa
hivatottak szorosabbra f(izni, ilyenek a szeretet, hiiség, :

biiszkeség. Ezzel szemben a megkiilonboztets érzel-
mek csoporton beliili differencidléddsdhoz, a csopor-
tok felbomldsdhoz vezetnek, ilyenek a félelem, harag,
megvetés. Az érzelmek harmadik csoportjat a burkolt
érzelmek alkotjak. Bar ezek az érzelmek eredetileg az
elsé két tipus barmelyikébe is tartozhatndnak, f§ jel-
lemz§jiik az, hogy az dnuralom, elfojtds és dlcdzas ko-
vetkeztében megvaltoznak, torzulnak.

Az emberek 4ltal kifejezett érzelmeket toltetiik alap-
jén két nagy csoportba sorolhatjuk: pozitiv és negativ. Az
elnevezés a kivaltott cselekvés irdnyat hivatott jeldlni.

A negativ érzelmek elkeriil§ szandékot jeldlnek. Az is- !
meretlentSl valo félelem gerjeszti, €s az art6 tényez6k
kiiktatdsara, elkeriilésére, eltéritésére sarkallnak benniin- :

ket. Ilyen negativ érzelem a banat, a megbands, a felel§s-

ségérzet, a szégyen, a félelem, a neheztelés, az ellensé-
. zetekben az egyén mindig képes a mérlegelésre, tovab-

geskedés, a harag és a gytlolet (Watson — Clark, 1984).
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A pozitiv érzelmek ezzel szemben befogadd szan-
dékot jelolnek. A pozitiv érzelmeket a harménia vagya
fiti, és az 6sszhang, a béke élvezete kapcsolddik hozza.
Ilyen pozitiv érzelem a lelkesedés, az 6rom, az empétia

A pozitiv és negativ érzelmek polaritasok. A legtobb
érzelmi allapot azonban nem tisztin pozitiv, illetve ne-
gativ. Minden pillanatban szdmos érzelem keveredik
egymassal, igy az aktudlis érzelmi dllapot lehet intenzi-
ven negativ s pozitiv is egyszerre.

Morris és Feldman (1997) megfigyelték, hogy bi-
zonyos emberekre meghatarozott érzelmek sokkal jel-
lemz&bbek, mint masok. A jellemzd érzelmek korét
vizsgdlva megalkottdk az érzelmi bedllitottsagok kii-
16nb6z86 dimenzidit. Abraham (1998) szerint az érzel-
mi bedllitottsig nem mdas, mint meghatirozott médon
és érzelmekkel torténd reagélds dolgokra, helyzetekre
vagy emberekre. A szakirodalom két alapvetS érzelmi
beallitottsagot — pozitiv és negativ érzelmi beallitottsa-
got — kiilonboztet meg egymadstdl. Cropanzano, James
és Konovsky (1993) definicidja szerint a pozitiv érzel-
mi beallitottsagti személyek pozitiv érzelmekkel meg-
fogalmazva altalaban lelkesek, aktivak és éberek, mig
a negativ érzelmi bedllitottsdgiak nyugodtak, békések,
elégedettek. A pozitiv és negativ érzelmi beallitottsag
tehat nem a domindns érzelmek toltetét jelzi, hanem
sokkal inkdbb egy az eysencki neuroticitdshoz hasonld
vonds. Bar az érzelmi bedllitottsdgok Abraham szerint
(1998) nem egymadsnak ellentétei, hanem két kiilon di-
menzié. Kutatdsai szerint ugyanis léteznek olyan em-
berek, akik egyszerre jellemezhetSk alacsony (vagy ép-
pen magas) pozitiv és negativ érzelmi beallitottsaggal.

Py

Az érzelmek olyan kapaszkoddk, amelyek lehet6vé te-
szik, hogy megfeleljiink kornyezetiink tarsas kihivasai-
nak. Az embereknél ugyanis (ellentétben az allatokkal)
az érzelem létrejottének folyamata kettévdlik ingerre és
vdalaszra, ezéltal nagyobb rugalmassagot biztosit a kor-
nyezeti kiillonbozéségekhez valé alkalmazkodashoz.
Scherer (1997) szerint az érzelmek megfelel§ valasz-
reakcidkat/viselkedési kimeneteket aktivdlnak és ké-
szitenek eld, azonban a vilaszok nem azonnal 1épnek
életbe, hanem van egy bizonyos késleltetési periddus,
amig az egyénnek van ideje addiciondlis informaciok
begydjtésére és azok kiértékelésére. Minél intenzivebb
egy érzelem, anndl kisebb a késleltetési periddus, és
gyorsabb a vdlaszreakcié. Mig kritikus szitudciokban a
késleltetési id6 nulldra csokken, és elére programozott
véalaszreakciok 1épnek életbe, addig kevésbé akut hely-
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bi informacidk begytjtésére. Az informaciok egyik je-

lent&s hdnyadat a masok lehetséges valaszreakcidinak
mérlegelése teszi ki.
Minél nagyobb a késleltetési periddus, annal tobb

potencidlis viselkedési kimenetek kore. Az intenziv ér-
zelmek gyors és el6re kiszamithaté viselkedést valta-
nak ki, mig a kevésbé intenzivek esetében nehezebben
megjosolhatd a kimeneti reakci6. A késleltetési idében
zajlo6 kognitiv folyamatok képesek az érzelmek intenzi-
tasdt csokkenteni, de Wegner (1994) szerint az egyének
érzelmi vagy kognitiv tulterhelése gyakran ellehetetle-
niti az érzelmek intenzitdsanak csokkentését.

A viselkedési kimenetek intenzitdsdt nem csupédn a
késleltetési idG, de tarsas és szervezeti folyamatok is be-
folyasoljak. Masok panikreakcidi erdsitik, mig referens
személyek megnyugtatd, nyugodt magatartdsa csokkenti
az érzelmi reakciok intenzitasat. Ezeknek a tarsas folya-

masok non-verbdlis jelzéseire adott automatikus reakci-
6krdl beszéliink. Ezeket a valaszreakcidkat a szocializa-
cids folyamat részeként sajatitjdk el a szervezet tagjai.
Ahhoz azonban, hogy a szervezet tagjainak jelzéseit
megfelelden dekddoljuk, elengedhetetlen a megfeleld
szint{ érzelmi intelligencia és az, hogy ne csak explicit,
megfogalmazott dolgokat, de tacit, az emberek fejében/
szivében 1év4 jelenségeket is értelmezni tudjunk.
Fredrickson (1998) szerint az érzelmi toltet is be-
folyésolja a kapcsolddds jellemzdit. Mig a negativ ér-
zelmek gyors reakcidkat indikdlnak, addig a pozitiv

érzelmekre adott vélasz lassabb, igy sokkal szélesebb a
lehetséges viselkedési kimenetek kore. A negativ érzel-

mek gyakran véltanak ki el6re meghatarozott viselke-

ez a hatds szinte elkeriilhetetlen. A negativ érzelmek
el6huzalozottsaga evolicids Orokség. A veszélyre, a
kedvezdtlen helyzetekre valé gyorsabb reagdldst — me-
nekiilést vagy agressziv valaszt — teszi hatékonyabbd.
Az el6huzalozottsag azonban lehetetlenné teszi a tarsas
viszony- €és elvardsrendszer figyelembevételét, ezdltal
gyakran ,kdros”, tirsadalmi normdkkal ellentétes vi-
selkedési kimenetet eredményez.

Erzelmek a munkahelyen

z_ 2z

Az érzelmek munkahelyeken torténd vizsgdlata a
szervezeti magatartds egyik 0j jelensége. Kordbban

legfeljebb zavaré tényezdkként épitettek be a szerve-

CIKKEK, TANULMANYOK

1998; Ashforth — Humphrey, 1995; Muchinsky, 2000).

- A munkahelyi hangulat, a munkamoral vizsgalatdval,
- valamint az érzelmi intelligencia (EI) és érzelmi mun-
ka fogalménak szélesebb kor( elterjedésével parhuza-
id§ jut a kognitiv és tirsas folyamatokra, eziltal n6 a

mosan a kutaték egyre nagyobb hangsulyt fektetnek a
munkavégzés érzelmi komponensére.

Az érzelmek ugyanis szdmos mddon befolyasoljak
a szervezeti magatartast. E hatdsnak vannak direkt mo6-
dozatai, mint a killonboz6 viselkedést kivalto érzelmek,
és vannak kozvetettek, melyek kozvetit§ mechanizmu-
sokon keresztiil — mint a motivéacié vagy az észlelés —
befolyésoljdk a viselkedést.

Kiilondsen fontos minden egyes alkalmazott érzelme-
ire odafigyelni, mert az érzelmek ragadésak. Mar méasok
érzelmeinek megfigyelése is az adott érzelmi édllapotot
indukalja a szemlél&ben. Hatfield és munkatarsai (1994)
szerint masok érzelmi megnyilvanuldsait 0sztonosen —

- ugyan az eredetin€él Kisebb intenzitdssal — utdnozzuk.
matoknak gyorsan és megbizhatéan kell kiegésziteniiik
a Scherer dltal definiélt kapcsolatot, éppen ezért jorészt

Ezek a lemasolt érzelmi megnyilvanuldsok pedig meg-
a tényleges érzelmi allapotot is befolyadsoljak.

A személy-munka illeszkedésének elmélete (Person —
Job Fit Theory) szerint n6 a munkdval valo elégedettség,
ha az egyén személyes jellemz6i megfelelnek a munka-
kore dltal tdmasztott elvardsoknak. Amikor az egyén
személyisége jol illeszkedik a munkaltaté dltal elvart vi-
selkedési kimenetekhez, akkor alacsonyabb az érzelmi
disszonancia szintje. Ezzel szemben, ha hidnyzik a sze-
mély és az dltala betdltdtt munkahely 6sszhangja, nem-
csak a munkdval vald elégedettség csokken, hanem né
a munkahelyi stressz is (Dawis — Lofquist, 1984). Ilyen
esetekben az egyén szdmdra a helyzetekbdl valé kilépés
a legjobb megoldds. Moskowitz és Coté (1995) ered-

ményei is azt hangsilyozzdk, hogy azok a személyek,
dési formdkat. Az intenziv negativ érzelmek esetében

akik sajat személyes jellemzSiknek megfelel6 mddon
viselkednek, pozitiv lelkidllapotba keriilnek. Kutatdsaik
bizonyitottdk, hogy mig a személyes jellemzdkkel ellen-
tétes viselkedés negativ, addig az azokkal dsszhangban
1€v6 viselkedés pozitiv érzelmeket eredményez.

Erzelmi munka

A szervezetek az érzelmek — fGleg az erds negativ ér-
zelmek — moderalasat, illetve ,,otthon hagyasat” varjak
el az alkalmazottaiktdl. Az alkalmazottak érzelmi meg-
nyilvdnuldsa ugyanis nem magéniigy, hanem a munka-

- ad¢ édltal kontrollalt nyilvanos szereplés. A szolgaltatd
- 4gazat szervezeteire — ahol a napi munkavégzés mds
az érzelmekre a nyugati kultirakban mint irracion-
lis és diszfunkciondlis elemekre tekintettek, melyeket

s

emberekkel torténd folyamatos interakcidkat jelent —
ez kiilonosen igaz. Szamos szervezet kontrollalja alkal-

- mazottjai viselkedését videokamerds megfigyelés, te-
zetek miikodését leiré elméletekbe (Arvey és térsai, :

lefonbeszélgetések rogzitése, beépitett probavasarlok/
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probautasok, vagy akdr titkos ligyfél-elégedettségi kér-

déivek segitségével. Gyakran minden érzelmi megnyil-
vanulds nyilvanos, és része az alkalmazott és az tigyfél
altal 1étrehozott tarsas konstrukciénak.

implicit vagy explicit érzelmi megnyilvanuldsokra
vonatkoz6é normdk. Annak érdekében, hogy az alkal-
mazottak érzelmi megnyilvanuldsai megfeleljenek az
elvartaknak, a szervezetek igen szines eszkoztart alkal-
mazhatnak. A hivatalosan megfogalmazott szervezeti
irdnyelveken és a megfelelGen teljesit6k kiemelésén,
példaszerepbe helyezésén tul az informélis csatorndkon
terjedd torténetek és mitoszok is ezt a célt szolgéljak.
A spontdn érzelmek munkahelyi elvardsoknak valé meg-
felelés érdekében torténd megvaltoztatasat, elrejtését a
szakirodalom érzelmi munkdnak nevezi (Hochschild,
1983). Az érzelmi munka elmélete azokkal az érzelmek-

kel foglalkozik, amelyeket az alkalmazottak a munka
kovetelményeinek valé megfelelés érdekében éreznek
vagy tesznek tgy, mintha éreznének. Az érzelmi mun-

ka a szervezetek hivatalos szférdjaba tartozik. Az egyén
aldveti magdt a szervezeti elvardsoknak. A szervezet pe-
dig fizetés vagy mds csereértékkel rendelkez6 kompen-
zacié formdjaban jutalmazza az explicit vagy implicit
szabdlyainak megfelel$ viselkedési kimeneteket.

A szervezet érzelmi munkdt szabdlyozé normdi
egyszerre foglalnak magukba tarsadalmi, szervezeti és
foglalkozasra vonatkoz6 normékat, hiszen a szerveze-
tek is bedgyazott rendszerek. A tdrsadalmi normadkat
legtobbszor az ligyfelek kozvetitik a szervezet és az
alkalmazottak irdnydba. Meghatarozzdk, hogy milyen

a Jo szolgdltatds, és mit kell tennie az alkalmazottnak.
Gyakorlatilag megirjék a szerepet, amelyet a vallalatok = A ; ¢rzelmi munka szintjei
csupan kozvetitenek alkalmazottjaik felé (Zeithaml —

Parasuraman — Berry, 1990). Ezek a tarsadalmi normak

azonban kultdranként véltoznak.

Paules (1991) szerint az érzelmi munkat meghata-
roz6 szervezeti tényez8k kore dllandd, azonban azok
kidolgozottsdga, intenzitdsa mdr szervezetenként
véltoz6. Bowen és Schneider (1988) szerint minél
szolgéltatascentrikusabb, fogyasztéorientdltabb egy
vallalat, annal tobb viselkedési el6irdsa van. Legtobb-
szOr mar a toborzasi, kivalasztasi és szocializacios fo-
lyamatok sordn is erdsen hangsilyozzdk a megfeleld
érzelmi megnyilvanuldsok fontossagat. A szabalyok ki-
dolgozottsagét a szervezet-ligyfél erGviszony is er6sen

befolyésolja. Minél nagyobb az iigyfelek viszonylagos
hatalma (pl. tarsadalmi rangja, pénziigyi helyzete), an-
ndl hatdrozottabbak a szervezetek alkalmazottjaikkal
szembeni viselkedési kimenetekre vonatkozo elvérdsai.
Az iigyfeleknek az alkalmazottak helyes viselkedésérdl
alkotott hatdrozott elképzelései is fokozzdk a szervezet
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érzelmi szabdlyozd tevékenységét. A szervezeteknek
az elvart viselkedési kimenetek/érzelmi megnyilvanu-
lasok szabalyozasahoz, betanitasahoz strukturalis esz-

- kozok (tréningek, feed-back korok, megbeszélések, ri-
Azonban a legtobb foglalkozdshoz kapcsolédnak

tudlék) és indirekt médszerek (torténetek és mitoszok,
modellallitas, metaforak) is rendelkezésére allnak.
Annak érdekében, hogy az alkalmazottak minél
jobban internalizdljdk a szervezet érzelmekre vonat-
koz6 el6irdsait, hogy alkalmazkodjanak azokhoz, il-
letve, hogy elsajatitsdk a munkdjukhoz sziikséges ér-
zelmi megnyilvanuldsok helyes intenzitdsat, tartalmat
és teljes korét, a szervezetek a jutalmak és biinteté-
sek valtozatos rendszerét mikodtetik (Sutton, 1991).
A legkézenfekvdbb megoldds: a normdknak megfelels
viselkedési kimeneteket anyagilag — teljesitményérté-
kelésbe vald beépitésiik utdn — a javadalmazdsnal és a
jutalmak szétosztdsandl figyelembe venni. A ,hénap dol-
gozéja” fal vagy az Egyesiilt Allamokban, féleg gyors-
éttermekben alkalmazott legjobb dolgozé kitliz6k az
elismerés tarsas elemére alapoznak. Semmi nem lehet
olyan er@s hatdssal az alkalmazottak viselkedési kimene-
teire, mint a munkatdrsaktol szdrmaz6 tirsas megerdsités
(Burke, 1991). Cooley 1922-es cikkében szamolt be ar-
ol a jelenségrdl, hogy ha egy személyt bedllitddasaval
ellentétes szerepbe helyeznek, majd ebben a szerepben
modellhelyzetbe keriil, ahol tdrsai 6t tekintik mintdnak,
akkor nemcsak viselkedése, érzelmi megnyilvanuldsai
lesznek egyre inkdbb a szerepnek megfelel6ek, de spon-
tan érzelmei és személyisége is véaltozasnak indul. (Az is-
kolasok korében hazankban is igen gyakran alkalmazott
jaték, a ,,csendkirdly” is ezen a tapasztalaton alapul.)

Mivel a szervezetek csupén az érzelmek nyilvanosan is
mérhet§ dimenzidjat tudjak szabdlyozni, ezért a meg-
fogalmazott normdk is a viselkedési kimenetekre vo-
natkoznak. Ha ezeknek csupan a kiils§ érzelmi jegyek
(arckifejezés, hangszin, hanglejtés, gesztusok) meg-
valtoztatasaval feleliink meg, és az érzelmeinket nem
valtoztatjuk meg; azaz a viselkedési kimenetek nem
esnek egybe spontdn érzelmeinkkel, akkor felszini ér-
zelmi munkdt végeztiink. Az érzelmi munka e forméja
gyakran vezet a munkavallalék korében hiteltelenség
érzéséhez, és kdrosan befolydsolhatja a teljesitményt és
a munkdval val6 elégedettséget is.

Hochshild szerint azonban a kiilsé jellemz&k meg-
véltoztatdsaval a belsd érzelmi jellemzdk is valtozhat-
nak. Derfs, elégedett embert meggy6z&en alakitani — a
maga minden kiilsé jellemzgjével egyiitt — csak akkor
lehet, ha felvessziik a megfelel6 érzelmi ténust. Ebben
a munkatdrsak lehetnek leginkdbb egymds segitségére.
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A kiils6 jegyek megviltoztatdsa ugyanis valtozasokat
gerjeszt a kornyezetben. A kornyezettel valé interak-
- térés csokkenésével — egyre gyakrabban alkalmazhaté
kielégit6 eredménnyel a felszini érzelmi munka. Az in-
- tenzitds vizsgdlatdnak fontossdgat mutathatja, hogy ha

ci6 pedig a spontan érzelmeket is hozzdigazitja a kiilsé
jegyekhez, hiszen az érzelmek kifejezését és értelme-
zE€sét személykozi, szitudcids, kulturdlis és tarsadalmi
feltételek szabdlyozzak.

Bér a szervezeti érzelmi el6irdsok csupén az érzelmi
megnyilvdnuldsokat szabdlyozzdk, a hitelesség érdeké-
ben az atélt érzelmek megvaltoztatasara, mély érzelmi
munkdra is sziikség lehet. Ez legtobbszor kognitiv folya-
matok segitségével megy végbe. Olyan helyzetekben,
mikor az érzelmeink nem felelnek meg a tarsas elvara-
soknak, multbeli tapasztalatok segitségével kell athan-
golédnunk. Olyan helyzeteket kell feleleveniteniink és
Ujra atélniink, amelyek révén megfelel§ lelkidllapotba
kertilhetiink. Kruml és Geddes (2000b) vizsgalatai ki-
mutattdk, hogy megfelel6 gyakorlattal rendelkezd em-
berek képesek a megfeleld érzelmeket az azokat kivaltd
tényezOktdl fiiggetleniil is reprodukalni.

adott spontdn érzelmi reakcidja megfelel a szervezet
érzelmi elGirasainak (Ashforth — Humphrey, 1993). Bar
ebben az esetben sem tudatos erdfeszitésre, sem valds
munkavégzésre nem keriil sor, az ellentételezés megil-
leti a munkavallal6ot. Kruml és Geddes (2000a) szerint
az Oszinte érzelmi munka a mély érzelmi munka pasz-
sziv formdja. Az Gszinte érzelmi munka el6nye, hogy
az alkalmazott megfelel az elvardsoknak anélkiil, hogy
val6s erdfeszitést tenne ennek érdekében, igy aztan el-
keriili az 6sszes lehetséges mellékhatast, mig a pozitiv
szervezeti kimenetek megmaradnak.

Az érzelmi munka dimenzioi

s

Minél jobban ragaszkodik valaki az érzelmi el&ira-

sokhoz, anndl kisebb a személyes érzelmi szabadsiga.
A sajat érzelmek megvéltoztatdsanak sziikségessége
pedig pszichés és kognitiv teljesitménykényszert, érzel-
mi disszonancidt és érzelmi munkat von maga utdn. Az
érzelmi normdkhoz vald ragaszkodds az elvart érzelmi
munka idStartamaval és intenzitdsaval jellemezhetG.

Az érzelmi megnyilvdnuldsok intenzitdsa mind a
spontan érzelmek, mind pedig a viselkedési kimenetek
erGsségét magdban foglalja. Frijda és tarsai (1992) sze-
rint az alkalmazott-ligyfél kozotti viszonyt leginkdbb az
érzelmek intenzitisa befolydsolja. Az érzelmek intenzi-

tdsa az, ami meggydzi vagy elriasztja az tigyfeleket, mi- !
ges, hogy a szervezet altal elvart viselkedési kimenetek
- és az egyén spontdn érzelmei eltérjenek egymastol.

az érzelmi munka szintjeivel. Szerintiik intenziv érzel-
meket csupan mély érzelmi munka kovetkeztében lehet
kimutatni, mert felszini érzelmi munka révén elvesztik

vel intenziv érzelmeket nehéz hamisitani. Ashforth és
Humphrey (1995) az érzelmi intenzitast 0sszekapcsolta
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a hitelességiiket. Kevésbé intenziv érzelmek esetén — a
viselkedési kimenetek és a spontan érzelmek kozotti el-

megszamoljuk hany ,,iigyféllel” taldlkozik egy pénzta-
ros és egy BKV-ellendr napi munkdja sordn (gyako-
risag), akkor kozel azonos eredményre juthatunk. Ez
arra engedne kovetkeztetni, hogy az érzelmi munkabdl
fakadé terhelésiik megegyezik. Ezzel szemben egy el-
lenérnek sokkal intenzivebben kell magabiztossagot,
nyugalmat sugdroznia, mint amennyire egy pénztiros-
tol elvart a kedvesség. Tehdt nagyobb érzelmi munkét
végez, mint egy pénztaros.

Az érzelmi munka mértéke a munkavallal6tol elvart
viselkedési kimenetek valtozatossdgat is magdban fog-
lalja. Minél véltozatosabb érzelmi megnyilvanuldsokat

- kell az alkalmazottaknak prezentédlniuk, anndl tobb
- érzelmi munkat kell végezniiik. Azoknak az alkalma-
Oszinte érzelmi munka esetén az egyén helyzetre

zottaknak, akiknek tobbféle érzelmi megnyilvanuldst is
kifejezésre kell juttatniuk, tervezésre, tudatos dnmegfi-
gyelésre van sziikségiik. Mindez tobb pszichés energiat
von el t6liik, mint az egyféle érzelmet kivano szerve-
zeti elvardsoknak valé megfelelés. Sokkal konnyebb
hiteles érzelmi megnyilvdnuldsokat kialakitani, ha egy-
szerre csak egy tipusu érzelemre kell rdhangol6dni. Ha
az elvart viselkedési kimenetek 6rardl 6rdra, tigyfélrSl
tigyfélre véltoznak, n6 az alkalmazottak hiteltelenség
érzése, és csokken a munkdval valé elégedettségiik.
A viselkedési kimenetek véltogatdsa ellehetetleniti a hi-
teles érzelmi megnyilvanuldsokat, megneheziti a mély

. érzelmi munkét; noveli az érzelmi kimeriilés, kiégés
- veszélyét.

Az érzelmi munka egyik legfontosabb jellemz&je
az érzelmi disszonancia. Az érzelmi disszonancia a
viselkedési kimenetek és a spontdn érzelmi allapotok
kozotti eltérést jelenti (Middleton, 1989). Adelman
(1989) az érzelmi disszonanciat az érzelmi munka ko-
vetkezményének tekintette, de a szakirodalomban ér-
zelmi munka el6tti érzelmi disszonancidval is taldlkoz-
hatunk. Minél nagyobb a viselkedési kimenetek és a
spontdn érzelmi allapotok kozotti diszkrepancia, anndl
tobb energiat kell az érzelmi munkaba fektetni. James
(1989) és Hochshild (1983) érzelmimunka- definiciéjat
alapul véve csupdn Gszinte érzelmi munka esetén nem
beszélhetiink érzelmi disszonanciar6l. Mind a mély,
mind a felszini érzelmi munkahoz ad definitum sziiksé-

Az érzelmi disszonancia szintje szorosan 0sszefliigg
az érzelmi munka gyakorisdgaval és az elvart viselke-
dési kimenetek intenzitdsaval. Az érzelmi disszonancia
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idvel osszeadddik, ezért a gyakorisdg novekedésével
egyre nagyobb az érzelmi disszonancia, és egyre tobb
az esélye az érzelmi kimeriilésnek, kiégésnek (Kuenz,
1995). Minél szélesebb skdlan mozognak azonban az
elvart érzelmi megnyilvanuldsok, anndl kisebb az ér-

zelmi disszonancia. A lehetséges (szervezetileg enge-
délyezett) viselkedési kimenetek korének novekedése
nagyobb teret nytjt a spontdn érzelmek kimutatdsanak.
Ez csokkenti az érzelmi disszonancia el6forduldsi vald-
szinliségét (Wharton — Erickson, 1993).

Erzelmi munka az egészségiigyben

Az egészségiigyi dolgozdk munkdjaban kulcsszere-
pet tolt be a betegekkel vald kozvetlen, mindennapos
kapcsolat — a betegek érzelmei —, valamint a betegek
csaladjaval val6 érzelmi kapcsolédas. Az emberi prob-

lémadkkal valo foglalkozés dra azonban sok esetben a se-
git6k sajat pszichés egyensilyédnak felboruldsa. Az ér-
zések sokasdgdval és sokféleségével valé mindennapos

talalkozds, az érzelmek atélése és kezelése dltal okozott
lelki megterhelés, valamint az ezekre vélaszként adott
nem adaptiv megkiizdési stratégidk pszichés és — egy
onront6 folyamat végéllapotaként — szomatikus beteg-
ségekhez vezetnek (Major és munkatarsai, 2006). Az
egészségligyi dolgozok azért alkotnak kiilondsen ve-
sz€lyeztetett csoportot, mert viszonylag hosszd idén 4t
végeznek emberekre irdnyuld, dllandé koncentrélast és
érzelmi igénybevételt kovetel§6 munkat anélkiil, hogy
egyértelm, gyors és latvdnyos eredményeket kapnanak
(Wheeler — Riding, 1994). Az érzelmi munkaterhelést

azonban nem csupdn az interakcidk gyakorisdga és in- :
tenzitdsa (Wharton — Erickson, 1993; Morris — Feldman,
1996), valamint a visszacsatoldsok gyorsasiga befolya-
solja, de a siker és a kudarc ardnya is (Kovdcs, 2006).

A kudarc stresszel jar, az ismétl6dd kudarc pedig tanult
tehetetlenséghez vezet, ami noveli az érzelmi kimertilt-
séget; hosszabb tavon ,kiégéssel” jar.

Koviacs Mariann és munkatdrsai (2008) adatai sze-
rint az onkol6gidn dolgozdk érzelmi leterheltsége a
mas egészségiigyi teriileten dolgozékéndl nagyobb.
Az egészségiligyi dolgozék munkdjuk sordn intim ko-
zelségbe keriilnek a betegekkel, nem csupan fizikai, de
érzelmi sikon is. Az onkolégian dolgozék munkdjuk
jellegének megfelel6en tdlnyomoérészt negativ érzel-
mekkel taldlkoznak. Megérinti Gket a betegek félelme,
haragja, kétségbeesettsége €s elhagyatottsiga.

Tovébb rontja az onkoldgidban dolgozdk helyzetét,
hogy 1d6r6l id6re szembesiilniiik kell sajat és az orvos-
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és a haldl jelenségével is. A kronikus €s rakos betegekkel
foglalkoz6 egészségiigyi dolgozok nem csupén fizikai
és szellemi téren, de érzelmileg is tilterheltek (Hegedis
— Risk6 — Mészaros, 2004). Mig a tumoros betegekkel
val6 foglalkozas szdmos negativ érzelmet — mint fruszt-
rcio, csalddottsag, szomordsag, dith — indukal az egész-
ségligyi személyzetben, addig az onkoldgidn dolgozdk
gyakorta érezik gy, hogy el kell fojtaniuk, titkolniuk
ezeket a negativ érzelmeket, ezdltal Gjra meg tjra érzel-
mi disszonancidnak kitéve magukat. Az érzelmi tdlter-
heltség, az érzelmi disszonancia id6ben dsszeadddik, és
érzelmi kimeriiltséghez vezet. Az érzelmileg kimeriilt
emberek pedig éppen torddési szdndékukat és empdtids
képességiiket veszitik el (Maslach, 2003).

A vizsgalat résztvevdi, vizsgalati eszkozok

Jelen tanulmany amellett, hogy bemutatja a vizsgélat-
ban részt vevl egészségiigyi dolgozék munkahelyi ér-
zelmeit, arra a kérdésre keresi a valaszt, hogy a spontan
érzelmek, valamint azok eltitkoldsa, illetve a spontdn
érzelmektdl kiilonbozd viselkedési kimenetek ,.tetteté-
se” hogyan befolydsolja az alkalmazottak élettel vald
elégedettségét.

A munkahelyi érzelmek feltardsara doktori kutata-
som keretében nyilt lehetGségem. A vizsgdlatban 2009
aprilisa és 2009 juniusa kozott a Debreceni Egyetem
Orvos- és Egészségtudomanyi Centrumanak (DEOEC)
szamos intézete és tanszéke, valamint a Kenézy Gyula
Koérhdz Radioldgiai Osztdlya vett részt. A kutatdsra a
Debreceni Egyetemen Orvos- és Egészségtudomanyi
Centruma adott etikai engedélyt. (Az engedély szdma:
DEOEC RKEB / IKEB 2501-2006.) Az engedély lehe-
tévé tette, hogy a DEOEC béarmely onként jelentkezd
alkalmazottjdndl érzelmi munkdra és élettel val6 elé-
gedettségre vonatkoz6 adatokat gytjtsek. A kutatdsban
részt vevl onkologiai dolgozdkat személyes ismeret-
ség, illetve a vizsgdlatban részt vevs szervezeti egysé-
gek vezetSinek segitségével sikeriilt megszolitani.

A kutatdsban 31 férfi és 136 nd vett részt. A nemek
részvételi ardnya kozotti kiillonbséget indokolja, hogy
a vizsgélatban 144 szakdolgoz6 és 23 orvos vett részt.
Mig Magyarorszdgon az orvosok korében még mindig
tobb a férfi, addig a szakdolgozok korében egyértel-
mi a néi dominancia. A vizsgalatban részt vevdk at-
lagéletkora 38,79 év volt (SD: 7,84), mig 4tlagos mun-

. katapasztalata 15,39 év (SD: 6,9) volt. A részt vevd
- személyek intézetenkénti megoszldsat és demografiai
jellemz&it az 1. tdblazat mutatja.

tudomédny kompetencidinak hatdraival (Major és mun-
katérsai, 2006) — amikor gy6gyithatatlan vagy kronikus
betegeket kezelnek —, és meg kell kiizdeniiik a haldoklds

A vizsgalatban részt vevdk érzelmeit a PANAS-X
(Positive and Negative Affect Schedule — Expanded

P

Form; Watson — Clark, 1994) kérdGivvel mértem.
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A kérd6iv a pozitiv és negativ érzelmi beallitodds mel-

lett szdmos alapérzelmet is mér. A PANAS-X kérd6iv
60-féle érzelmet szdmszer(sit, amelyeket 11 faktorba

s

vagy két szuperfaktorba lehet 6sszevonni. A kérd6iv
kapcsédn arra kértem a valaszaddkat, hogy a felsorolt
60-féle érzelmet kétszer osztdlyozzak intenzitds alap-

CIKKEK, TANULMANYOK

jan. Els6 esetben a munkahelyiikon atélt (spontan ér-
zelem), mdsodik esetben pedig a munkahelyiikon ki-
mutatott (viselkedési kimenet) érzelmeikre kérdeztem
rd. Mivel a kérd6ivnek nem allt rendelkezésre validalt
magyar véltozata, ezért a 60 érzelmi allapotot szakfor-
dité forditotta magyarra, majd masik szakfordit6 for-

1. tdbldzat

A valaszadok szervezeti egységenkénti megoszlasa

Szervezeti egységek 1 2 3 4 5 6 7 8 9 D)
Osszesen 26 7 4 47 6 19 9 30 19 167
Neme Férfi 3 5 1 12 4 1 1 4 31

N& 23 2 3 35 2 18 9 29 15 136
Eletkora 20-25 3 3 1 1 8
25-30 2 3 7 3 1 1 6 1 24
30-35 6 1 11 3 2 7 4 34
35-40 5 2 9 4 5 3 3 31
40-45 5 1 6 1 5 6 4 28
45-50 4 6 4 1 5 3 23
50-55 1 1 2 1 2 3 10
55-60 1 1 1 3
60— 3 2 1 6
Csaladi allapota Egyediilallo 5 1 4 2 4 4 8 28
Hazas 14 6 3 15 2 6 4 14 9 73
Parkapcsolatban 3 16 2 3 1 4 5 34
Elvalt 3 1 11 4 4 2 25
Ozvegy 1 1 2 3 7
Egészségiigyben 0-2 3 2 2 3 3 13
eltoltott évek szdma 25 ) 1 6 1 1 1 ) 1 15
5-10 3 1 12 1 1 5 1 24
10-20 11 3 13 9 5 9 5 55
20— 7 3 1 14 1 9 2 14 9 60
Munkakore Orvos 3 7 3 7 2 0 0 1 0 23
Szakdolgoz6 23 0 1 40 4 19 9 29 19 144
1 Onkolégia Tanszék
2 No&gyobgydszati Onkolégia Tanszék
3 Gyermekklinika Hemato — Onkoldgiai és Immunoldgiai Tanszék
4 Sugérterdapia Tanszék
5 Sebészeti Intézet
6 Bdrgydgyaszati Klinika
7 Urolégiai Klinika
8 Sziilészeti és NGgyogydszati Klinika
9 Kenézy Gyula Kérhdz Radiolégiai Osztdly
VEZETESTUDOMANY

52

XLIL EVF. 2011. 4. SZAM / ISSN 0133-0179



ditotta vissza angolra. Az eredeti és a visszaforditott

verzié 0Osszevetése sordn két érzelmi dllapot esetén
volt eltérés, amelyeknek a végleges magyar verzié-
jat végiil a két szakfordité egyiittesen hatdrozta meg.
A kérddiv magyar véltozatandl a faktorok az eredetivel

megegyezd modon alakultak, és a kérd6iv Cronbach- :

alfdja a spontdn érzelmek esetében 0,90, a kimutatott
érzelmek kapcsdn pedig 0,89 volt, ami igen j6 ered-
ménynek szamit.

A valaszadok élettel valo elégedettségét Diener glo-

balis skéldjaval (Satisfaction With Life Scale, SWLS;

Diener, 1994) vizsgéltam. Az SWLS kérd6iv az élet-
tel valé elégedettséget méri harom dimenzié mentén.
Ezek: értelmes élet, élvezetes élet, tevékeny élet. Az
élettel valo elégedettség skdla, bar alapvetSen a pozitiv

pszicholégia egyik diagnosztikus eszkoze, elfogadha-

té pszichometrikus mutatékkal rendelkezik (Ryan és
Deci, 2001). A szubjektiv jollétet mérS kérd6iv arra
kéri a valaszaddkat, hogy 18 allitasrél dontsék el, egy

hét fokozati skdla segitségével, hogy mennyire értenek

ps

egyet azzal. Ennek a kérdGivnek sem volt a vizsgélat :

1. dbra
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idején validalt magyar valtozata, ezért a forditaskor a
fent leirt médon jartam el. A kapott adatok alapjan a
faktorok stabilak voltak és megegyeztek az eredeti kér-

22

d6iv dimenzidival.

Eredmények

A viélaszadokrol Osszességében elmondhatd, hogy
alapvet@en inkdbb pozitiv érzelmi bedllitottsdgiak. Az
érzelmi beallitottsdg szerinti megoszlasukat az 1. dbra
mutatja.

Az alapvetd pozitiv spontdn érzelmek intenzitdsi-
nak atlaga 3,36, a medianja 3,30, mig a médusza 4 volt.
Az alapvet§ negativ spontdn érzelmek értékei rendre
kisebbek lettek (1,913; 1,9; 2). Az egyes érzelmek in-
tenzitdsanak atlagét a 2. tdblazat mutatja.

A téblazat az érzelmeket atélt intenzitds szerinti
rangsorban mutatja. A legintenzivebb spontdn érzel-
mek megfelelnek a segitd foglalkozasiaktdl elvartak-
kal (Szluha — Lazanyi — Molnar, 2007; Szluha et al.,
2008). A tablazat eredményeibdl latszik, hogy a szer-

A valaszadok érzelmi iranyultsag szerinti megoszlasa
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vezeti egységek datlagai kozott szignifikdns eltérést
mutatd spontdn érzelmek koziil a vdlaszadok az ,,er6s”
érzelmet élték at a legintenzivebben, mig a ,,szégyen-
kezik” érzelmet a legkevésbé intenziven.

A vizsgalatbdl kideriilt, hogy a spontdn érzelmek te-
kintetében a vizsgalt személyek nem tekinthetdk telje-
sen homogénnek. ANOVA vizsgalat segitségével négy
érzelem esetében volt kimutathat6 a szervezeti egységek
kozott szignifikans eltérés. Ezek a ,,boldog” (p.:0,03),
,erds” (p.: 0,01), ,,tél” (p.: 0,00) és ,,szégyenkezik” (p.:
0,01) érzelmek. A szignifikédns eltérést mutat6 érzelmek
szervezetenkénti dtlagat a 2. dbra mutatja.

CIKKEK, TANULMANYOK

Az 4brabdl latszik, hogy a pozitiv érzelmeket (,,bol-

- dog”, ,.er6s”) a Sebészeti Intézetben dolgozok az 4tlag-
- nél kevésbé intenziven élik at. Mig a spontdn ,.félelem”

a Gyermekklinika Hemato-Onkoldgiai és Immunoldgi-
ai Tanszéke utan itt volt a legintenzivebb. A Gyermek-
klinika Hemato-Onkoldgiai és Immunolégiai Tanszéke
a spontan ,,szégyenérzet” tekintetében teljesitett még
az atlagnal rosszabbul. Az Uroldgiai Klinika dolgozéi

- a pozitiv spontdn érzelmek eseté€ben az dtlagndl ma-
- gasabb, a negativ spontdn érzelmek (,,fél”, ,,szégyen-

kezik”) esetében az atlagndl alacsonyabb intenzitdsrol

¢ szamoltak be.

2. tabldzat

A valaszadok spontdan érzelmei intenzitds szerinti sorrendben

1 Tevékeny 4,08

2 Eber 3,99

3 Figyelmes 3,98

4 Erdekl5ds 3,95

5 Jokedvi 3,89

6 Osszpontosité 3,87

7 Lendiiletes 3,86

8 Nyugodt 3,79

9 Eletteli 3,77
10 ErGs 3,66
11 Elszant 3,63
12 Bizakodd 3,60
13 Villalkozé kedvi 3,57
14 Boldog 3,54
15 Oromteli 3,37
16 Faradt 3,02
17 Onfeledt 2.88
18 Ellazult 2,86
19 Merész 2,84
20 Fesztelen 2,81
21 Biiszke 2,81
22 Elégedetlen 6nmagdaval 2,69
23 Tart6zkodo 2,44
24 Meérges 2,43
25 Ideges 2,42
26 Izgatott 2,40
27 Ingerlékeny 2,37
28 Dobbent 2,30
29 Rettenthetetlen 2,29
30 Feldult 2,23

31 El van ragadtatva 2,23
32 Thletett 2,23
33 Meglepett 2,20
34 Bizonytalan 2,14
35 Szomort 2,13
36 Feszélyezett 2,10
37 Lehangolt 2,05
38 Egyediil érzi magat 2,04
39 Amul 2,01
40 Almatag 1,95
41 Nehézkes 1,93
42 Haragszik 6nmagéra 1,92
43 Le van sijtva 1,91
44 Fél 1,89
45 SzégyenlGs 1,89
46 Félénk 1,83
47 Maganyos 1,80
48 Biintudatos 1,77
49 Beijedt 1,75
50 Undorodik 1,71
51 Iszonyodik 1,70
52 Tjedt 1,66
53 Alomittas 1,65
54 Ellenséges 1,61
55 Mélabiis 1,58
56 Rémiilt 1,56
57 Szemrehdnydst érdemel 1,51
58 Szégyenkezik 1,50
59 Megvets 1,46
60 Undorodik 6nmagatél 1,24
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2. dbra

A szignifikans eltérést mutatoé érzelmek szervezeti egységenkénti dtlaga
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A spontdn érzelmek intenzitdsbeli eltérésének lehet-
séges okaként megvizsgdltam még a valaszadok élet-
kordt, nemét, illetve a munkakorét és munkatapasztala-
: n6i vélaszadok intenzivebben élték meg mindennapi

tat is (3. tdbldzat).

—Boldog

——Szégyenkezik

Szamos spontdn érzelem in-
tenzitdsa mutatott korreldciét a
valaszadok életkordval. Az id6-
sebb vélaszaddkra jellemz&bbek
voltak a ,,nyugodt”, ,,bizakod6”
és ,tevékeny” érzelmek, mig a
fiatalabb egészségiigyi dolgozdok
korében a ,beijedt”, ,,dobbent”,
»feldult”, ,bizonytalan” és ,,al-
matag” érzelmek intenzitdsa volt
magasabb. Ez az eredmény nem
meglepd, hiszen az idGsebb na-
gyobb élet- és munkatapasztalat-
tal rendelkezd egészségiigyi dol-
gozokat mar nehezebb meglepni.
,Hozzdszoktak” a munkdjukkal
egyiitt jaré érzelmi krizishelyze-
tekhez, megtanultdk azokat ke-
zelni. Ezt a magyardzatot latszik
megerdsiteni az is, hogy a ,,dob-
bent”, ,bizonytalan”, ,,dlmatag”
érzelmek a nagyobb munkata-
pasztalattal rendelkez6k korében
kisebb intenzitissal fordultak el§
(4. tdbldzat).

A viélaszadok spontdn érzelmeinek nemenkénti
Osszehasonlitdsakor tobbnyire kozepesen szignifi-
kans gyenge korrelaciot kaptam. Az adatok alapjan a

3. tabldzat

A valaszadok életkora, munkatapasztalata és spontan érzelmeik kozotti osszefiiggések

=]
<
- Qo ) = E
=) o = - =} - = on
S g & = 2 g 2 g
2, g : 3 = 2 I £
Z m = /M a 57 m <
Eletkor 0,23%%* 0,20%* 0,16* -0,16* -0,17* -0,17* -0,19% —0,27%*
Munkatapasztalat -0,19* -0,16* -0,18*
* p.<0,05
e g ool 4. tabldzat
A valaszadok neme és spontin érzelmeik kozotti osszefiiggések
=
— ) = o]
el o) oy 9 = o
= = < B 5 8] > ) ) =]
O = o2 = e M Z p= p= /a
Nem (férfi-nG) 0,17* 0,17* 0,16* 0,16* -0,17* -0,18* -0,18* | —0,22%*
Munkakor (orvos-szakd.) 0,18%* 0,18%*
* p.<0,05
#%p. < 0,01
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munkdjuk soran a ,,félénk”, ,.ijedt”, ,.faradt”, ,,beijedt”
spontdn érzelmeket, mint férfi munkatarsaik. A férfi
valaszad6k azonban intenzivebben élték at a ,,nyuga-

£

lom”, ,,merészség”, ,,megvetés

sztereotipikus kiilonbozdsége kindlja magat, az adatok
értékelésénél érdemes figyelembe venni, hogy mig a
vizsgdlatban részt vevl egészségiligyi szakdolgozok
tilnyomoérészt ndk voltak, addig a részt vevs férfiak
tobbnyire orvosok voltak. Az eltérések tehat a mun-
kakorok kiillonbozoségébdl is fakadhatnak. Ezt az el-
méletet az érzelmek munkakoronkénti bontdsban vald
vizsgélata nem erdsitette meg.

A viélaszad6k munkakdr szerinti dsszehasonlitdsa-
nak eredménye szerint az egészségiigyi szakdolgozok
intenzivebben élik at mind az ,,Onfeledtség”, mind

pedig az ,,undor” éllapotat, mint orvos kollégdik. Az

orvosok korében az ,,0nfeledtség” alacsonyabb intenzi-
tdsa a nagyobb feleldsség kovetkezménye, mig az atélt

,undor” alacsonyabb mértékét a betegekkel val6 relativ
(szakdolgozdkhoz képest) kevesebb fizikai kontaktus
okozhatja.

Mint azt majd az 5. tdbldzat is mutatja, szdmos érze-
lem allt pozitiv kapcsolatban az élettel val6 elégedett-
ség mindhdrom dimenzidjaval. A pozitiv korrelacié azt
jelenti, hogy a magukat ,lendiiletes” ebbnek, érz6 va-
laszadok Osszességében elégedettebbek voltak életiik-
kel, mint kevésbé ,.lendiiletes”, tarsaik. A kutatds ered-
ményei azt mutattdk, hogy nem minden érzelem hatott
egyformén az élettel val6 elégedettség mindharom di-
menzidjdra. A ,,meglepett”, ,ihletett”, ,,onfeledt”, ,,vél-

lalkozé kedvi™, ,,0sszpontosité” érzelmek az értelmes

és €lvezetes é€let, a ,,bizakod6” érzelem pedig az értel-
mes és elfoglalt élet dimenzidkkal volt kapcsolatban. !

Akadtak olyan érzelmek is, amelyek az élettel vald
elégedettség egyetlen dimenzidjaval korrelédltak. Ezek
koziil igen érdekes az élvezetes élet dimenzidval kor-
reldlé érzelmek kore. Szdmos negativ érzelem — mint
a ,,dobbent”, ,le van sdjtva”, ,haragszik Oonmagdra”,
»lehangolt” vagy ,,rémiilt” — intenzitdsa mutatott korre-
laciot az élet élvezetének mértékével (5. tdbldzat).

A munkavdéllal6k azonban nem mindig mutatjdk ki
spontan érzelmeiket. A legtobben igyekeznek megfe-
lelni az érzelmi megnyilvdnuldsokra vonatkozé mun-
kahelyi normdknak. Mint az a spontdn érzelmek inten-
zitds szerinti rangsorabdl is latszott, a vizsgéalatban részt

vevlk nagy tobbségének érzelmei természetes modon
felelnek meg a segit6 foglalkozasdaktol elvartaknak.
A munkajuk sordn atélt spontan érzelmek és a viselke- !

dési kimenetek atlaganak egyezését j6l szemlélteti a 11
alapérzelem szerinti érzelmi térképek Osszehasonlitasa
(3. dbra).

CIKKEK, TANULMANYOK

és ,,bliszkeség” spon-
tan érzelmeit. Bar magyarazatként leginkdbb a nemek

5. tdbldzat
A valaszadok spontan érzelmei és az élettel valé
elégedettségiik kozotti osszefiiggések

Ertelmes Elvezetes Elfoglalt

élet élet élet
Lendiiletes 0,36 0,19 0,26
Eletteli 0,36 0,25 0,23
Erdekl6d6 0,35 0,20 0,24
Merész 0,34 0,34 0,24
Elszant 0,30 0,20 0,19
Boldog 0,29 0,21 0,27
Oromteli 0,29 0,24 0,19
El van ragadtatva 0,22 0,25 0,24
Rettenthetetlen 0,20 0,22 0,23
Meglepett 0,32 0,27
Thletett 0,27 0,31
Onfeledt 0,25 0,32
Villalkozé kedv 0,25 0,21
Osszpontosito 0,21 0,20
Bizakodo 0,29 0,20
Eber 0,26
Figyelmes 0,22
Jokedvd 0,21
Dobbent 0,26
Izgatott 0,26
Fesztelen 0,22
Le van stjtva 0,20
Haragszik 6nmagara 0,20
Lehangolt 0,19
Rémiilt 0,19
Biiszke 0,19

A tablazat csak a p. < 0,01 korreldcidkat tartalmazza
3. dbra

A valaszadok érzelmi térképe

Figyelmesség

Félénkség

=1 Spontan érzelmek
I Kimutatott érzelmek
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Az abra tandsiga szerint a vizsgalatban részt vevg
egészségligyi szakdolgozdk pozitiv spontdn érzelmei-
ket azok teljes intenzitdsdban kimutattdk, mig negativ
spontan érzelmeiket — bar azok eredetileg is kevésbé
voltak intenzivek, mint a pozitivak — elnyomtak, illetve
nem mutattdk ki. A kimutatott pozitiv spontdn érzel-
mek, illetve az azokkal 0sszhangban levd viselkedési
kimenetek intenzitdsdnak &4tlaga ugyan kismértékben
csokkent (3,31), azonban a median 3,4-re emelkedett.

CIKKEK, TANULMANYOK

A negativ érzelmekhez kapcsolédé viselkedési kime-
netek intenzitdsdnak atlaga 1,74-re csokkent, ami kozel
10%-o0s csokkenés. A median ezzel parhuzamosan 1,7-
re véltozott.

Az atlagértékek kiilonbségei tehat azt sugalljak,
hogy a vizsgalatban részt vevGk érzelmi munkat f6-
leg negativ spontdn érzelmeik eltitkoldsira végeznek.
A spontan érzelmek és a viselkedési kimenetek eltérése

¢ azonban ennél valtozatosabb képet mutat.

6. tabldzat

A valaszadok Gszintén kimutatott, eltitkolt és tettetett érzelmei

=0 >0 <0
Almatag 92 63 M 12 A
Alomittas 106 40 21
Amul 84 A 4 39 M
Beijedt 104 45 18 A
Bizakodé 101 33 33
Bizonytalan 97 46 24
Boldog 95 36 36 M
Biintudatos 97 47 23
Biiszke 95 41 31
Dobbent 91 48 M 28
Eber 14 M 31 22
Egyediil érzi magat 99 50 M 18 A
El van ragadtatva 85 A 34 48 M
Eéigme:;gsgl 76 A 6 M 28
Eletteli 112 23 A 32
Ellazult 92 35 40 M
Ellenséges 107 40 20
Elszant 104 34 29
Erdekl6d6 116 M 31 20
ErGs 103 24 A 40 M
Faradt 88 A 65 M 14 A
Fél 103 45 19 A
Feldult 92 53 M 22
Félénk 105 36 26
Feszélyezett 94 45 28
Fesztelen 80 A 55 M 32
Figyelmes 121 M 25 A 21
ek s
Ideges 87 A 53 M 27
Ihletett 98 28 A 41 M

=0 Oszintén kimutatott érzelmek
>0 Eltitkolt érzelmek
<0 Megjatszott érzelmek

VEZETESTUDOMANY

=0 >0 <0
Ijedt 111 38 18 A
Ingerlékeny 88 A 56 M 23
Iszonyodik 102 42 23
Izgatott 90 A 41 36 M
Jokedvi 122 M 26 A 19 A
Le van stjtva 96 38 33
Lehangolt 93 44 30
Lendiiletes 114 M 34 19 A
Magényos 100 37 30
Meglepett 99 31 37 M
Megvets 125 M 26 A 16 A
Mélabus 122 M 25 A 20
Merész 93 33 41 M
Meérges 91 54 M 22
Nehézkes 113 33 21
Nyugodt 103 36 28
Onfeledt 90 A 42 35
Oromteli 96 31 40 M
Osszpontosité 113 29 25
Rémiilt 118 M 29 20
Rettenthetetlen 81 A 35 51 M
Szégyenkezik 112 29 26
SzégyenlSs 94 45 28
Se?re(;‘;felé“yé“ 12 2 A 27
Szomoru 99 38 30
Tartézkod6 89 A 45 33
Tevékeny 115 M 37 15 A
Undorodik 105 46 16 A
Uffrﬁiﬁil 143 M 12 A 12 A
Villalkoz6 kedvi 104 28 A 35
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A 6. tablazatban az érzelmek mellett feltiintettem,
hogy hiny vélaszadé mutatta ki §szintén az adott ér-

z€st abban az intenzitdsban, amiben €rezte, €s hdnyan
titkoltdk el vagy tettették annak intenzitdsat. A tabla-
zatban ,,A” és ,M” betiikkel jeloltem a legalacsonyabb

és legmagasabb értékeket a konnyebb attekinthet6ség
érdekében.

A teljes intenzitdsukban kimutatott érzelmek az
Oszinte érzelmi munkdnak felelnek meg. Ha a spon-
tan érzelmek és a viselkedési kimenetek 0sszhangban
vannak, nincs érzelmi disszonancia, és nincsenek karos
mellékhatasok sem. Abban az esetben azonban, amikor
a spontan érzelmeket kevésbé intenziven mutatjuk ki,
mint ahogyan azokat érezziik (>0) vagy a viselkedési
kimenetek intenzivebbek, mint ahogyan azt a spontan
érzelmeink indokolndk (<0), akkor felszini érzelmi
munkat végziink. Minél tobb viselkedési kimenet tér

el a spontén €rzelmek dltal indokolttdl, illetve minél
nagyobb a valtozds mértéke és gyakorisdga, anndl ma-
gasabb az érzelmi disszonancia foka és a negativ mel-

lékhatasok valdszindsége.

Az eltitkolt érzelmek mennyisége gyenge, kdzepe-
sen szignifikans (Pearson: 0,17; p.: 0,02) pozitiv kap-
csolatot mutatott az élettel val6 elégedettség élvezetes
élet dimenziéjaval. Ennek lehetséges magyardzata ab-
ban rejlik, hogy a nem helyzethez ill§ spontdn érzelme-
iket eltitkolé személyek jobban be tudnak illeszkedni a
munkahelyi kollektivdba, és jobban tudjdk élvezni az
életet, mint a spontan érzéseiket minden esetben &szin-
tén kimutatok. (Az élettel vald elégedettség nem muta-
tott szignifikdns kapcsolatot sem a spontdn valéjukban
kimutatott, sem pedig a tettetett viselkedési kimenetek
mennyiségével.)

Hogy a munkahelyi normdknak val6 megfelelés
érdekében megvaltoztatott érzelmek élettel valé elége-
dettségre gyakorolt hatdsdt jobban feltdrjam, minden
egyes érzelmet kiilon-kiilon megvizsgaltam. A vizsga-
lathoz képeztem a spontdn érzelmek és a viselkedési ki-
menetek kiilonbségét, majd kiilon vizsgdltam az adott
érzelmet eltitkoldkat és az adott érzelmet tettetSket az
Gszinte érzelmi munkat végzsk tiikrében.

A 7. tdblazatban szerepl§ pozitiv korreldciok azt
jelentik, hogy az adott érzelmet eltitkoldk, vagy azt a
spontan érzelmekénél kisebb intenzitassal kimutaték
jobban teljesitettek az élettel valé elégedettség bizo-
nyos dimenzidjadban, mint azok, akik az adott érzelmet
annak spontan valdjaban kimutattak. A negativ korrela-

zelmi munkat végzSknek magasabb volt az élettel vald
elégedettségiik, mint azoknak, akik a spontan érzelme-
ikhez kapcsol6dé viselkedési kimeneteket felszini ér-

zelmi munka segitségével valtoztattdk meg. A tablazat- :

CIKKEK, TANULMANYOK

7. tabldzat
Az eltitkolt érzelmek élettel valo elégedettséggel
val6 kapcsolata

Ertelmes | Elvezetes | Elfoglalt
élet élet élet
Alomittas 0,16* 0,16* 0,22%*
Nyugodt -0,16%
Lendiiletes -0,16*
Izgatott 0,20%* 0,18*
Félénk 0,16* 0,18*
Iszonyodik 0,24%*
Undorodik 0,22%*
Ingerlékeny 0,20*
Elégedetlen 6nmagdval 0,17*
Undorodik 6nmagatol 0,15*
Szomora 0,23%*
Lehangolt 0,20%*
Biintudatos 0,19%
Beijedt 0,19*
Bizonytalan 0,19*
* p.<0,05
**p. < 0,01

ban bemutatott érzelmekrdl 6sszefoglalva elmondhatd,
hogy a negativ spontan — a betegek €s kollégdk elvara-
sainak meg nem felel§ — érzelmek eltitkoldsa az élettel
valé elégedettséget annak mindhdrom dimenzi6jaban
novelte. A tdrsadalmi elvardasoknak és a munkahelyi
érzelmi megnyilvanuldsoknak megfelel§ spontdn ér-

- zelmek (nyugodt, lendiiletes) eltitkoldsa azonban csok-
- kentette a valaszadékban sajét életiik értelmességének

érzetét.

A tettetett érzelmek esetében a pozitiv és negativ
korrelacid jelentése megegyezik az eltitkolt érzelmek
esetében leirtakkal. Az érzelmek élettel valé elége-
dettséget mutaté kapcsolata azonban mar nem annyira
kézenfekvd. Igen nehéz a pozitiv korrelaciok magya-
rézata. A kutatdsi adatok ugyanis azt sugalljak, hogy
akik felnagyitjdk az ,,onnonmaguktdl valé undor”, az
»ellenségesség” és az ,,undor” spontdn intenzitdsat,
azok elégedettebbek az életiikkel. A jelenség hatteré-
ben a betegektdl valé tavolsdg megtartdsanak szandéka
dllhat. A betegek ugyanis elkeriilik azokat, nem alaki-

- tanak ki olyan szoros kapcsolatot azokkal, akik ellen-
ci6 ennek megfelelGen azt mutatja, hogy az Gszinte ér- :

séges, mélabus vagy dnmagukt6l undorodé magatartist

. tandsitanak. A betegekben dnmagukroél negativabb ké-

pet festSk szdmara a szoros kot6dés és az érzelmi be-
vonddas elkeriilése egy bizonyos védekezési stratégia
(8. tdbldzat).
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8. tdbldzat
A tettetett érzelmek élettel valé elégedettséggel
valé viszonya

Ertelmes | Elvezetes | Elfoglalt
élet élet élet
Meglepett —0,28%* -0,16*
Szégyenkezik —0,17*
Undorodik 6nmagatél 0,19*
Ellenséges 0,19* 0,17*
Eletteli -0,19% -0,16%
Meérges —0,21%*
Haragszik —0,20%*
onmagdra
Débbent -0,15%
Boldog -0,18*
Mélabiis 0,15*
* p.<0,05
**p.<0,01

Azok a vilaszaddk, akik a ,,meglepett”, ,,szégyen-
kezik”, ,életteli”, ,,mérges”, ,haragszik Onmagdra”,
,,dobbent” és ,boldog” érzelmeiket azok spontdn in-
tenzitdsdban mutattdk ki, €s nem tettettek a spontan
érzelmekénél nagyobb intenzitdst, azok az élettel vald
elégedettség meghatarozott dimenzidiban jobban tel-
jesitettek, mint az ezeket az érzelmeket felnagyitva
megjelenitd munkatirsaik. Ez az eredmény a nega-
tiv érzelmek esetében a tdrsadalmi elvardsoknak valo
megfelelés eredménye.

Az Gletteli” és ,,boldog” érzelmek esetében azon-
ban nehezen magyardzhat6 a kapott korrelacié. Az
eredmények hatterében meghizédd egyik lehetséges
ok az, hogy a betegek a betegségiik természeténél fog-
va nem Oriilnek a ,tdlzottan” boldog vagy életviddm
egészségligyi dolgozdknak, és ezt tudatosan vagy tudat
alatt kommunikaljdk is az egészségligyi szakdolgozok
és orvosok felé. A masik lehetséges ok az érzelmi mun-
ka jellegében rejt6zik. A felszini érzelmi munka — €s
igy a spontan érzelmektdl eltérd viselkedési kimenetek
tettetésének és a spontdn érzelmek intenzitdsanak felna-
gyitdsa — egyik sarkalatos pontja a hitelesség. Az érzel-
mi munka ugyanis csak akkor éri el céljat, ha a kimuta-
tott érzelmek hitelességét a célszemély nem kérdGjelezi
meg (Rafaeli — Sutton, 1989). Ha a célszemélyek — jelen
esetben a betegek — az érzelmi megnyilvanulast/visel-
kedési kimenetet hiteltelennek tekintik, az nem csak az
egészségiigyi dolgozé-beteg kapcesolatot mérgezi meg,
de az érzelmi munka egyénre rakott terheit is noveli. Hi-
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igen nehéz. Ezért a kisebb intenzitdsu spontdn ,,boldog-
sag” és ,életteliség” érzelmeknek megfeleld viselkedési

- kimenetek vannak pozitiv hatdssal az egészségiigyi dol-
- gozok élettel vald elégedettségére.

Az eredményekkel kapcsolatban fontos megjegyez-

ni, hogy a PANAS-X kérd&ivek kiilonbsége segitségével

a mély érzelmi munkat sajnos nem lehet mérni, mert eb-
ben az esetben az atélt érzelmek is megvaltoznak, nem
csupdn a viselkedési kimenetek kiilonboznek a spontan
érzelmek altal indokoltt6l. Ebben az esetben a vilasz-
ad6k nem tudnak tudatosan kiilonbséget tenni a spon-
tan és a késdbb kialakult érzelmek kozott, hiszen a kii-
lonbség csupan a kialakulds folyamatdban egyértelmd.
A mély érzelmi munka a tdrsadalmilag/szervezetileg el-
vart, ,,megfelel§” érzelmi megnyilvanuldsok/viselkedési
kimenetek kialakitdsanak kognitiv részfolyamata. A je-

P

lenség megragaddsdra szdmos kérddiv késziilt (Grandey,

- 2003; Brotheridge — Lee, 1998), azonban azok nem az
- érzelmek szintjén vizsgdljak az érzelmi munkdt, hanem a
- jelenségre magéra kérdeznek ra. (Példaul: , ErGfeszitést

teszek, hogy ténylegesen érezzem azokat az érzelmeket,
amelyeket médsok felé mutatnom sziikséges.”)

Osszefoglalas

A vizsgalatban részt vevd egészségligyi dolgozok érzel-
mi munkdjar6l osszességében elmondhat6, hogy igen
magas volt a spontdn érzelmek és a hozzdjuk kapcsolédd
viselkedési kimenetek egyezGsége, az Gszinte érzelmi
munka ardnya. A legintenzivebb spontin érzelmek meg-
feleltek a segit6 foglalkozasuaktdl elvartakkal. A védlasz-

- adok alapvetGen inkdbb pozitiv érzelmi bedllitottsagiak
- voltak. Felszini érzelmi munkdt tdlnyomorészt a negativ
. spontdn érzelmeik megvaltoztatdsahoz végeztek.

A felszini érzelmi munka hétterében legtobbszor a
munkatdrsak és betegek dltal kommunikalt tarsadalmi
elvardsoknak valé megfelelési szandék allt. A spontdn
érzelmek intenzitdsat eltitkold, vagy éppen felnagyité vi-
selkedési kimeneteket prezentaldk élettel valé elégedett-
sége is szorosan 0sszekapcsolddott a viselkedési normak-
nak valé megfeleléssel. A vizsgélat soran feltart felszini
érzelmi munka masik mozgatérugéja a betegektdl vald
,,biztonsdgos” tdvolsdg megtartdsanak stratégidja volt.

A kutatdsi adatok arra is felhivtak a figyelmet, hogy
a hiteltelen felszini érzelmi munka mell6zése még ak-
kor is nagyobb élettel vald elégedettséghez vezet, ha

. a tettetett érzelmi megnyilvanuldsok egyébként meg-
- felelnének a tarsadalmi elvdrdsoknak. A hiteltelenség
problematikdjdnak feltdrdsdéhoz azonban tovédbbi ku-
- tatdsokra van sziikség, amelyek magukban foglaljak
telesen boldog és életteli érzelmi megnyilvanuldsokat :
tettetni a nap mint nap tumoros betegekkel dolgozéknak

a mély érzelmi munka folyamatdnak megragadasat és
szadmszer(sitését.
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