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A SZERVEZETI ELKOTELEZETTSEG
ES A MUNKA-CSALAD
VISZONYRENDSZER OSSZEFUGGESEI

376 iigyfélszolgalati dolgozo bevonasaval végzett kérdoives vizsgalatukban a szerzok arra Kkeresték a valaszt,
hogy a szervezeti elkotelezettség profilok hogyan fiiggnek dssze a munkahelyi elégedettséggel, a kilépési
szandékkal és a munka-csalad viszonyrendszerre vonatkozo valtozokkal (munka-csalad konfliktus, munka-
csalad egyensuly, munka-csalad gazdagitas). Nyolc kiilonb6z6 profilt taldltak, amelyek elemzésébdl kide-
riilt: az elkotelezettség-komponensek koziil az érzelmi elkotelezettségnek kitiintetett szerepe van a kedvezé
kovetkezményeket tekintve, tovabba az elkotelezettségkomponensek egyiittes hatasa szinergikus lehet!.
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Az elmult évtizedekben alapvetd valtozdson ment it a
munka vildga. A globalizaci6 er6i, a technoldgia fejls-
dése, a mind erGsebb piaci verseny, a hatékonység és a
gazdasdgossig ij megoldasai irdnti szervezeti igényeket
tdplalnak (ILO, 2006). Mind djabb, innovativabb meg-
oldasok sziikségesek a véllalatok fenntarthaté fejlédé-
séhez, hosszu tavu sikeréhez (Holliday — Schmidheiny
— Watts, 2002).

Nem uj kelet(i viszont a megdllapitds, hogy a ter-
melékenység és a hatékonysag novelése érdekében tett
szervezeti erGfeszitések nagyon gyakran a szervezet
kotelékében levé emberek szervezeti elkotelezettségé-
nek csokkenése, st elidegenedése irdnyaba hathatnak
(Smith, 1971). Ugyanakkor a munkavéllalok egyre
inkdbb mint kulcsszereplSk jelennek meg a véllalati
teljesitményben, hiszen az § kompetencidjuk, eréfe-
szitéseik, motivacidjuk, elkotelezettségiik alapvetSen
befolyésolja a versenyképességet (Wright — McMahan
— McWilliams, 1994; Wright — Dunford — Snell, 2001).
Napjaink gazdasdgi vélsdgdnak idején kiilonlegesen
fontos az alkalmazottak szervezeti elkotelezettségének
kérdése Magyarorszagon és vildgszerte egyarant (Gyo-
kér — Krajcsdk, 2009).

A munkavallaléknak mindinkdbb elvarasa, hogy a
munkahelyiikon valé helytdllds ne menjen életiik mds
aspektusainak rovdsdra, vagyis 0sszhang legyen a kii-

16nb06z6 un. életteriiletek (munka, csalad stb.) kozott.
Jelen cikk két életteriilet kapcsolatat helyezi a fokusz-
ba: a munkéét és a csalddét. Alapkérdése, hogy a mun-
kavéllalok szervezeti elkotelezettsége milyen Osszefiig-
gésben van a munka-csaldd viszonyrendszerrel.

A munka és a csaldd jelenti az egyén életében a
két legfontosabb életteriiletet (Mortimer — Lorence —
Kumka, 1986; Frone — Russell — Cooper, 1992). A két
életteriilet kozotti kapcsolat jellege ennek megfelelGen
igen izgalmas kérdés — 4m nem csak az egyes egyének
szdmdra. A munkat véllalé személyek ugyanis — az ese-
tek tobbségében — szervezetekhez csatlakoznak, igy a
munka és a csaladi élet 0sszeegyeztetésének problémai
és az ebbdl szdrmaz6 kovetkezmények e szervezetek ve-
zet6i szempontjabdl is jelent6séggel birnak. A magyar
cégvezetSk korében ,, dltaldnos vélemény, hogy a mun-
kaadonak gazdasdgi érdeke a képzett és motivdlt mun-
kavdllalok megtartdsa, f6leg olyan teriileteken, ahol ne-
hezen potolhato a tébb év alatt megszerzett szaktudds.
Avdllalatok szdmdra a csalddbardt hozzddllds tehdt nem
karitativ tevékenység, hanem olyan program, amelynek
a gazdasdgi, pénziigyi megtériilésével is szamolnak.”
(Borbiré — Juhdsz — Nagy — P4l, 2007: 61. o.)

Az, hogy hogyan hat a munka-csaldd viszonyrend-
szer a szervezeti elkotelezettségre €s viszont, a hétkoz-
napi emberektSl a szervezetekig relevédns és aktudlis
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problémateriilet. Az ezen dsszefiiggések mélyebb meg-
ismerését célzo altaldnos kutatdsok szdmos vonatkozdas-
ban hozziadott értékkel birnak. Jelen kutatds azonban
nem daltaldnossdgban vizsgalja a kérdést, hanem egy
jOl koriilhatarolt kontextusban: személyes és telefonos
tigyfélszolgalatokon.
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A telefonos tigyfélszolgdlatok fontos szervezeti egy-
ségek szamos véllalatnal, olyannyira, hogy maéra a gaz-
dasagi jelentGségiik is szamottevd, és egyre novekszik
(Gans — Koole — Mandelbaum, 2003). A telefonos tigyfél-
szolgélati ipardg minden mads ipardgnél dinamikusabban
fejlédott az elmult évtizedben Eurdpdban, az Egyesiilt
Allamokban és Ausztrlidban (URCOT, 2000). Becslések
szerint 2012 végére Magyarorszagon tobb mint 200 ezer
ember fog call centerekben dolgozni (Fillus, 2010).

A szektorban ugyanakkor jellemz§ a ,, munkavdllalck
ellentmonddsos helyzete: magas szinvonalii iigyfélszol-
gdlati tevékenységet kell nyijtaniuk, mikozben a munka
intenzitdsa révén a menedzsment korldtozza a lehetdsé-
geket ennek megvaldsitdsdral (...) Ironikus, hogy az iigy-
felek irdnti figyelem nem pdrosul a munkavdllalok irdnti
hasonlo figyelemmel, de a legironikusabb taldn mégis
az, hogy a kettdre elkiiloniilten tekintenek.” (Knights —
McCabe, 1998: 182., 188. 0.) Taldn nem véletlen, hogy
— f6leg a kritikai menedzsment irodalmédban — a call cen-
tereket ,, elektronikus munkdsnyiizo iizemekként” (Fernie
— Metcalf, 1998; Moss et al., 2008), ,, mérgezé munka-
helyekként” (Stein, 2007) is jellemzik. Szamos szerzé
ramutat, hogy a telefonos ligyfélszolgalatokon a munka
dltalaban monoton, repetitiv és unalmas, sokszor nagyon
komoly érzelmi igénybevétel és magas stressz-szint jel-
lemz6 rd, az id6beosztés feszes, a teljesitményelvarasok
és a hozzdjuk kapcsol6dd kontroll szigord (Csillag —
Kiss, 2012). Osszességében az itt dolgozé munkavalla-
l6knak minimadlis szabadsdguk van sajat feladatuk vagy
a munkavégzés koriilményeinek alakitdsiban, és kevés
idejiik van tarsas kapcsolataik dpolaséara. Tipikus a mun-
kavallaléi elégedetlenség, valamint a fluktudcié magas
szintje, az ipardgi karrierutak bizonytalanok, tovabba
sok panasz érkezik a bérekre is (URCOT, 2000).

A munkafeltételek koziil mind tobb kutaté figyel-
me Osszpontosul a munkaszervezéssel és a munkaidd-
vel kapcsolatos kérdésekre és ezek kovetkezményeire.
A call centerekben jellemz§ a tildéra, a hagyoményostdl
eltér6 munkarend, a rugalmatlan beosztasi és szabadsa-
golasi rendszer (Hannif, 2006). A munkavallal6k segi-
t6készsége, baritsdgossidga kulcsfontossigi a telefonos
tigyfélszolgdlati munka (és ezéltal az egész szervezet)
megitélése szempontjabdl. Ez a munkavillalék szer-
vezeti elkotelezettségének magas szintjét kivanja meg.
Ugyanakkor az alkalmazott vezetési és munkaszervezé-
si megoldasok nem ebbe az irdnyba mutatnak (Kinnie
— Hutchinson — Purcell, 2000).
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Marpedig kulcsfontossiagi ,,a HR-gyakorlatok és a
kontrollrendszerek, valamint az iigyfelekkel folytatott
magas mindségii interakciokkal kapcsolatos elvdrdsok
és a munkavdllalok sziikségletei kozotti nagyobb Ossz-
hang. Ahhoz, hogy ennek az ijfajta munkavégzésnek a
lehetséges eldnyeit ki lehessen akndzni, az egyik leglé-
nyegesebb eldfeltétel, hogy ezeket az egymdsnak olykor
ellentmondo tényezdket sikeresen tudjdk menedzselni.”
(Kinnie — Hutchinson — Purcell, 2000: 971. 0.)

Rose és Wright (2005) is aldhizza, hogy a call cen-
terek mikodtetése szamos kihivéssal szolgéal a menedzs-
ment szdmara, ezek egy része nem Uj keletd, 4m madsik
része tjszerd és komplex: ezek kozé tartozik a kontroll,
az elkotelezettség és a munka-csalad egyensuly kérdése.
Viszont ,,szdmos call centerben nem ismerik el a mun-
kavdllalok munka-magdnélet egyensiily irdnti sziikség-
leteit. Ezeknek a tényezdknek a figyelmen kiviil hagydsa
komoly nehézségek forrdsa lehet mind a munkavdllalok,
mind a munkaadok szempontjdbdl. Kovetkezményei le-
hetnek a toborzdsi és megtartdsi koltségek emelkedése,
a betegség miatti hidnyzdsok szdmdnak novekedése, ma-
gas stressz szint, a képzett és tapasztalt munkavdllalok
elvesztése, alacsonyabb hatékonysdg és romlo légkor”
(Paul — Huws, 2002: 21. 0.).

A telefonos tigyfélszolgdlatokon megkeriilhetetlen
kérdés a munkavdllalok szervezeti elkotelezettsége, és
ennek a munka-csaldd viszonyrendszerrel val6 dsszefiig-
gése. ,, A call centerek tehdt megfeleld kornyezetet jelen-
tenek napjainkban a dolgozd ember életében jelentkezd
fesziiltség vizsgdlatdra” (Hyman — Baldry — Scholarios
— Bunzel, 2003: 216. 0.).

A call centerekrdl tett fenti megéllapitasok nagy ré-
sze a személyes iigyfélszolgdlatokra is vonatkoztathato.
A személyes tigyfélszolgalatokon dolgozok esetében is
erds a két életteriilet egymasra hatdsa, és ez a munka-
végzés minGségében is lecsapddhat. ,,A személyes iigy-
félszolgdlatokon dolgozdk ha hazaviszik a munkahelyi
gondokat, az munka-csaldd konfliktushoz vezethet, ez
pedig tovdbbi stresszt okoz a munkahelyen. Ez kihat a
munkateljesitményiikre és az iigyfelek elégedettségére.”
(Netemeyer — Maxham - Pullig, 2005: 130. o.)

Elméleti keret és a kutatasi kérdés

A szervezeti elkotelezettség

A szervezeti elkotelezettség tobb évtizede intenzi-
ven kutatott teriilet (Becker, 1960; Hrebiniak — Alutto,
1972; Mowday — Steers — Porter, 1979; O’Reilly —
Chatman, 1986; Meyer — Allen, 1991; Somers, 1995;
Wasti, 2005), a fogalom tartalmat, el6zményeit és ko-
vetkezményeit igen széles korben vizsgaltdk (Mathieu
— Zajac, 1990; Meyer — Stanley — Herscovitch —
Topolnytsky, 2002).
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Meyer és Allen (1991) egy olyan modellt alakitott
ki, amely — allitdsuk szerint — segitséget nyujt a szer-
vezeti elkotelezettséggel kapcsolatos kordbbi kutatdsi
eredmények interpretdldsiaban és integrildsiban, ezal-
tal a jovébeli kutatdsok alapmodelljéiil szolgélhat.

Modelljiik harmas tagoldsa harom kiilonb6z8 pszi-
cholégiai allapot alapjan vélik szét egymastdl — ezek
képezik a modell harom pillérét: a szervezethez vald
érzelmi kotddés, a szervezet elhagyasaval jaré ész-
lelt koltségek és a kotelességérzet a szervezeti tagsag
fenntartdsa irdnt. Azért éppen ez a hdrom dimenzid je-
lenik meg a modellben, mert a szakirodalmat 4ttekint-
ve Meyer és Allen arra jutott, hogy az elkotelezettség
sokrétl és szertedgazd definicidi jellemz&en e harom
kodzponti téma koré tomoriilnek.

A szervezethez vald érzelmi kotddésre irdnyuld de-
finicidk egyik legnépszeribbike Porter és munkatar-
sai nevéhez (1979) flizédik. Arra utal, hogy az egyén
mennyire hajlandé erdfeszitést tenni a szervezetért,
mennyire fogadja el annak értékeit, céljait és mennyi-
re ergsen vagyik a szervezeti tagsag fenntartasara. Az
elkotelezettség fogalmdanak egyik 1dbét tehét a kordbbi
kutatdsok e vonala képezi a Meyer-Allen modellben.

A masik pillért az észlelt koltségekkel foglalkozd
elkotelezettség-kutatdsok jelentik. Az el6futdra ennek
Becker (1960), és a késGbbiekben is szdmos kutatds
indult el ebbe az irdnyba. A koltségeknek két tipusat
kiilonithetjiik el: az egyik abbdl fakad, hogy az egyén a
szervezet elhagyasakor kevés alternativ elhelyezkedé-
si lehet&séget taldlna, a masik pedig ahhoz, hogy nagy
személyes dldozatot kovetelne tSle a kilépés (megszi-
nd baratsdgok, anyagi veszteségek stb.).

A harmadik oszlop a kotelességalapu elkotelezett-
ség. A szakirodalomban ennek is akadtak megalapozéi
(Wiener, 1982), a megkozelités 1ényege pedig az a mo-
rélis kotelesség, amelyet az egyén érez, hogy a szerve-
zet tagja maradjon.

A fenti hdrom irdnyzatot a szerzGparos sorrendben
érzelmi, folytonossdgi és normativ elkotelezettségnek
nevezte el. Ezeket azonban nem az elkdtelezettség kii-
16nb6z6 tipusainak, hanem az elkotelezettség kompo-
nenseinek, 0sszetevdinek tartjdk. Ez azért fontos, mert
rdirdnyitja a figyelmet arra, hogy e harom komponens
egyszerre, szimultin médon jelenik meg az egyének-
nél. Vannak, akiknél egyik vagy tobb komponens a do-
minans, masokndl pedig masik.

Mindharom 6sszetev&ben kozos, hogy tgy tekinte-
nek az elkotelezettségre, mint egy pszicholdgiai élla-
potra, &m ezeknek az dllapotoknak eltérs a természete.
Az érzelmi elkotelezettség hatterében érzelmi kot6dés
all, a szervezettel valé azonosulds és bevonddds. Az
egyén azért tagja a szervezetnek, mert tagja akar lenni.
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A folytonossagi elkotelezettség a szervezet elhagydsa
koltségeinek a felismerésével fiigg Ossze. Az egyén
azért tagja a szervezetnek, mert igy hozta a sziikség.
A normativ elkotelezettség alapja a moralis kotelesség-
érzet, amely a szervezeti tagsdg fenntartdsdra irdnyul.
Az egyén azért marad a szervezetnél, mert ezt erkolcsi
kotelességének érzi.

A kutatdsok egy Uj irdnyat jelolte ki az a gondolat,
hogy a harom elkotelezettség-komponens egyidejdleg
eltér§ er6sséggel lehet jelen a kiilonbdz& munkaval-
lalék esetén (Meyer — Herscovitsch, 2001). Ahelyett
tehat, hogy az egyes komponensek el6zményeit és
kovetkezményeit vizsgaltdk volna, a kutaték figyel-
me afelé fordult, hogy miként befolydsolnak bizonyos
el6zményeket és kovetkezményeket az egyes elko-
telezettségdimenzidk egyiitt, és ezzel parhuzamosan
milyen jellegzetes elkotelezettségkomponens-egyiitt-
allasok (dn. elkotelezettségprofilok) figyelhet6k meg.
A témaval foglalkoz6 kutatasok koziil harom publika-
ci6 emelhetd ki.

Meyer és Herscovitsch (2001) nyolc elkotelezettség-
profilt valészindsitett: magas elkotelezettségli (HC),
domindnsan érzelmi elkotelezettségli (AC), domindn-
san folytonossagi elkotelezettségli (CC), dominansan
normativ elkotelezettségli (NC), domindns AC-CC,
domindns AC-NC, domindnsan CC-NC és alacsony
elkotelezettségt (LC).

Somers (2009) ugy taldlta, hogy ot elkotelezett-
ség-profil figyelhet§ meg: erésen elkotelezett (HC),
érzelmi-normativ domindns (AC-NC), folytonossa-
gi-normativ dominans (CC-NC), folytonossdgi domi-
néns (CC) és alacsony elkotelezettségtl (LC). A kutatd
megvizsgalta a profilok kapcsolatit bizonyos munka-
helyi jelenségekkel (kilépési szdndék, alldskeresés,
hidnyzds, késés, munkahelyi stressz, életteriileteken
atnydld stressz). Az adatok elemzése azt mutatta,
hogy a legtobb kedvezd munkahelyi kimenet az érzel-
mi-normativ profilhoz kothetd, igy példaul a kilépési
szandék alacsonyabb szintje és a kisebb munkahelyi
és atnyudld stressz. A késést illetéen nem volt kimu-
tathat6 kiilonbség a profilok kozt, és meglep6 mdédon
a folytonossagi-normativ profilban volt a legalacso-
nyabb a hidnyzas.

Wasti (2005) hat profilt tart fel, ezeket a kdvetkezs-
képpen nevezte el: erdsen elkotelezett (HC), alacsony
elkotelezettségl (LC), érzelmi domindns (AC), folyto-
nossagi domindns (CC), érzelmi-normativ dominéns
(AC-NC) és semleges (N). A profilok kapcsolatat ha-
rom kimenettel Osszefiiggésben vizsgélta: a kilépési
szandék, a munkateljesitmény visszafogdsa és a mun-
kahelyi stressz. Ugy talalta, hogy az alacsony elkotele-
zettség profil esetében kell szamitani a harom kimenet
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legkevésbé kedvezs alakuldsara. A legkedvez&bben az
erdsen elkotelezett €s az érzelmi-normativ, valamint az
érzelmi domindns profil esetében alakul a harom kovet-
kezmény. Az adataibdl kitlinik, hogy a folytonossagi
elkotelezettség magas szintje nem jar egyiitt a kedvezd
munkahelyi kdvetkezményekkel. Fontos megéllapitas
emellett, hogy a kedvez§ kovetkezmények leginkdbb
az érzelmi elkotelezettség magas szintje mellett valo-
sulnak meg, kiilondsen, ha a folytonossagi elkotelezett-
ség ekozben alacsonyan marad.

A munka és a csaldd életteriileteinek kapcsolata

Az egyik leggyakrabban hivatkozott definicié
szerint a munka ,,egy olyan eszkozelvii tevékenység,
amelynek a célja javak és szolgdltatdsok biztositdsa
az élethez” (Piotrowski — Rapoport — Rapoport, 1987:
252. 0.). Ennek sordn az egyén hozzdjarul egy szerve-
zet kiildetésének megvaldsuldsahoz, cserébe pénzbeli
ellentételezést kap (Kabanoff, 1980). Osszefoglaléan
munkdnak tekintjiik: ,,az egyén szdmdra eldirt, dltala
egy szervezet tagjaként végzett feladatok egyiittesét,
amelyért anyagi ellenszolgdltatds jdr szamdra” (Geurts
— Demerouti, 2003: 280. o.).

Ami a csaldd fogalmat illeti, a csaladkonstellaciok
igen bonyolultak lehetnek. Igy jelen munkaban a csalad
fogalmat tadgan, a fentiekben a ,, hdztartds” definici6ja-
val rokon médon az aldbbiakban értelmezziik: egyiitt
laké és a megélhetési koltségeket megosztd, egyiitt fo-
gyaszté (étkezd, tartds javakat kozosen hasznild) em-
berek csoportja, akiket biol6giai kapcsolat (rokonsag),
hdzassdg, tarsas megéllapoddsok vagy orokbefogadds
kot ossze (Piotrowski — Rapoport — Rapoport, 1987;
Andorka, 1997).

A munka és a csaldd életteriileteinek egymds-
ra hatdsanak vizsgélatdhoz a ,,szerep” fogalmdnak
tisztdzdsa is sziikséges. A fogalom fejlédésérdl, a
kiillonb6z8 tudomdnyelméleti paradigmdak mentén
kialakult meghatdrozasokrél, koncepcidkrél kiva-
16 osszefoglalast ad Fabidn (2007). A munka-csalad
viszonyrendszer kapcsdn a szerepekkel kapcsolatos
kutatdsok megértéséhez nem sziikséges e bonyolult
témaban elmélyedni, Fabidn szintetizdlé definicidja
is j6 kiindulépont. Eszerint ,,a szerep egyrészrdl az
adott poziciohoz kapcsolodoan viselkedést szabdlyozo
tdrsadalmi természetii és tdrsadalmi alrendszerek dl-
tal kozvetitett elvdrdsok egyiittesét, mdsrészrol az erre
vdlaszként megvalosulo viselkedés egyedi vdltozata-
inak egyiittesébdl dltaldnosithaté mintdkat integrdlo
fogalom”(Féabian, 2007: 31. o0.).

Az egyén egyszerre tobb szerepet is betdlthet. Az
ennek a kovetkezményeit vizsgdld kutatdsokbdl két
irdnyzat n6tt ki: a sziikosségi és a fejlesztési.
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Sziikos erdforrdsok elmélete

A sztikdsségi megkozelités alaptézise, hogy az em-
bereknek korlatozott idejiik, energidjuk és figyelmiik
van. Ennek kovetkeztében, amikor tobb szerepben kell
helytéllniuk, ezek a korldtozott er6forrdsok megoszlanak
a szerepek kozott, igy kulcskérdéssé valik ezek megfe-
leld allokéldsa, beosztdsa. Minél tobb szerepet véllal fel
ugyanis egy egyén, anndl val6szin(ibb, hogy az egyik
szerepben vald helytillds megneheziti a masikban vald
helytéllast, midltal er6forrdsai kimeriilnek, és megjelenik
a szerepstressz (Goode, 1960). Ellentétben a kompenza-
ciéval, a sziikods erSforrdsok elmélete nem vizsgélja az
er6forrds-megosztds okét, és csak az egyén személyes,
belsd erdforrasaira fokuszal (Haar — Bardoel, 2008).

Egyes kutatok (Sieber, 1974; Marks, 1977) felhiv-
jék a figyelmet arra, hogy tobb szerep betoltése nem
biztos, hogy minden koriilmények kozott negativ ko-
vetkezményekkel jar. EbbGl fejlédott ki az an. bovitési
megkozelités.

Bévitési megkozelités

A szlikosségi megkozelités kritikdjaként megjelent
irdnyzat f6 elméleti kiindulépontja, hogy a tobb szerep-
ben valé megjelenés akar pozitiv kdvetkezményekkel
is jarhat. Sieber (1974) vetette fel annak a gondolatét,
hogy az egyidejtileg tobb szerepet is betodltd személyek
esetében az ezzel jar6 el6nyos hatdsok feliilmilhatjdk a
szerephalmoz(6d)4s miatti stresszt.

Marks (1977) az tn. expanzids elmélettel allt el a
szlikosségi elmélet alternativajaként. Eszerint az id§ és
az energia nem eleve sziikos er6forrdsok, amelyek kor-
1atoz6 tényezSként jelennek meg az egyének életében,
hanem az egyénnek a szerepeivel kapcsolatos megalla-
podésok fiiggvényeként nyernek értelmet.

Az elmélet alapvetése, hogy a fizikai és szellemi
energia bdségesen és dllandéan megijulé médon az
egyén rendelkezésére all — felhaszndldsa elvélasztha-
tatlanul egybekapcsolédik az elGallitasaval; az egyén-
nek jocskan van energidja akar az Osszes dltala vallalt
szerepre is. Nem arr6l van tehat sz6, hogy az energia az
egyénbdl folyamatosan kidramlik felébredésétdl lefek-
véséig, hanem az egyének maguk szabdlyozzik, hogy
mely szerepeikre mennyi energiat forditanak: képesek
visszafogni, vagy éppen felszabaditani az energidjukat.
A kimeriiltség érzése egy adott szerepben nem azért
van, mert a szerepeknek az a sajatossdga, hogy lesziv-
jék az ember energidjat, hanem az adott szerepben és a
szerep dltal érintett személyekben rejlik az ok.

Mais széval, ha kimeriiltnek érzi magit az ember, az
az egyes szerepei irdnti elkotelezettségével fiigg Ossze.
Ha ugyanis vannak szdmadra fontosabb és kevésbé fon-
tos szerepek, akkor a kevésbé fontos szerepek betoltése
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sordn fog felmeriilni a sz{ikdsség érzése, mivel az fog a
fejében jarni, hogy jobb dolgokat is lehetne éppen tenni.
Vagyis a korlatozé tényezd nem az energia vagy az id6
objektiv sziikossége, hanem a fontosabb és kevésbé fon-
tos szerepek meglétével kapcsolatos észlelés. Nem meriil
fel szerepstressz, ha mindenféle elkotelezettsége egyfor-
man pozitiv vagy negativ értéki az egyén szdmara.

Munka-csaldd konfliktus

A munka-csaldd konfliktus fogalma a sz(ikos erd-
forrasok elméletének alkalmazdsa a munka-csaldd vi-
szonyrendszerre. A gondolat kiindulépontja, hogy a
munka és a csalad két életteriilete az egyén szamadra
korlatozottan rendelkezésre 4116 erdforrasokért verseng
(id6, figyelem, energia). Ennek sordn az egyén kényte-
len megosztani az erdforrasokat a két életteriilet kozott,
mivel a két teriileten olyan szerepelvardsokkal szem-
besiil, amelyek koziil az egyik életteriilet szerepelva-
rasainak a kielégitése megneheziti vagy lehetetlenné is
teszi a masik életteriilet szerepelvardsainak a kielégité-
sét. Ekkor az egyén szerepkonfliktust észlel a munka-
val és a csaladdal kapcsolatos szerepeinek betoltésekor
(Greenhaus — Beutell, 1985). A munka-csalad konflik-
tus alapvetG stresszforrds, és erdteljes kihatdsa van az
egyén jollétére (Frone, Barnes & Farrell, 1994).

A munka-csaldd konfliktus hdrom formé4jat kiilonitet-
te el Greenhaus és Beutell (1985): id6alapu, stresszalapt
¢€s magatartdsalapd. Az idGalapu arra utal, hogy az egyik
életteriilet elvardsainak kielégitésére szant id6 felemészti
a masik életteriilet elvardsainak kielégitésére sziikséges
idét. A stresszalapui konfliktus Iényege, hogy az egyik
életteriiletbdl szdrmaz6 stressz (elégedetlenség, izgalom,
faradtsag stb.) megneheziti a masik életteriilet kihivasai-
nak valé megfelelést. A magatartasalapd konfliktus pedig
arrdl szol, hogy az egyik életteriileten bevalt magatar-
tdsformdk a masik életteriileten nem megfelelGek, 4m az
egyén nem képes ettdl eltéréen viselkedni.

Mind a hdrom tipusi konfliktus esetében megkii-
16nboztethetd a munka hatiasa a csalddra (munka-csa-
l1ad interferencia, WIF) és a csaldd hatdsa a munkéra
(csalad-munka interferencia, FIW). Az el6bbi arra vo-
natkozik, amikor a munka életteriilete hat negativan va-
lamilyen csaladi tényezG6re, az utébbi pedig a forditott-
jéra (Gutek- Searle — Klepa, 1991). Mind a WIF, mind
a FIW esetében kimutathat6ak el6zmények és kovet-
kezmények a munka és a csalad életteriiletein egyarant
(Frone — Russell — Cooper, 1992).

Munka-csaldd egyensiilya (Work-Family Balance)

A munka-magéanélet egyensulydnak (WLB) fogal-
ma mind a tudomdnyos, mind a hétkdznapi sz6haszna-
latban széles korben elterjedt. A munka-csaldd egyen-

CIKKEK, TANULMANYOK

sulyarél (WFB) ritkdbban esik sz6 a mindennapokban,
a tudomdnyos kutatdsok fokuszdban mégis sokkal in-
kabb ez all, mint a WLB. Ennek oka minden bizonnyal
az, hogy a WFB jobban operacionalizalhat6, mint a
WLB, tekintve, hogy sokkal konkrétabban megragad-
hat6 a két életteriilet, amelyet atfog.

Kezdetben a WFB fogalmat negativan definialtak,
vagyis a munka és a csaldd kozotti konfliktus hidny4-
val azonositottak: ,,elégedettség és jo teljesitmény tigy a
munkahelyen, mint otthon, minimdlis szerepkonfliktus-
sal” (Clark, 2001: 349. o0.). A fent bevezetett fogalmak-
kal élve a WFB akkor szamitott magasnak, ha alacsony
gyakorisdgu €s intenzitasd volt a munka életteriiletének
hatasa a csalad életteriiletére (WIF) és forditva (FIW).

Greenhaus, Collins és Shaw (2003: 513. o0.) publi-
kalta az els6 pozitiv meghatirozast a WFB-re: ,, Annak
a mértéke, amennyire az egyének egyenld mértékben
vonodnak be és egyenld modon elégedettek a munkdt
és a csalddot illetd szerepeikkel.”

Voydanoff ezzel szemben (2007: 138. 0.) az egyén
és kornyezetének illeszkedésébdl vezette le a munka-
csalad egyensilyat oly médon, hogy szerinte akkor
beszélhetiink WFB-rdl, ha fenndll az az ,,dltaldnos vé-
lekedés arra vonatkozoan, hogy a munka erdforrdsai
taldlkoznak a csalddi igényekkel (munka-csaldd illesz-
kedés) és a csalddi erdforrdsok taldlkoznak a munka
igényeivel (csaldd-munka illeszkedés) 1igy, hogy a rész-
vétel mindkét életteriileten hatékony”.

Greenhaus és Allen (2006: 10. o.) abban latta a
WFB lényegét, hogy ,,az egyén hatékonysdga és elé-
gedettsége a munkdt és a csalddot illetd szerepekben
kompatibilis legyen az egyén életcéljainak pillanatnyi
fontossdgdval”.

A fenti meghatdrozasokkal kapcsolatban Grzywacz
és Carlson (2007) harom alapvet§ kritikat fogalmazott
meg:

* A hétkdznapi valdsdgtol kissé tdvol esnek: va-
l6szinttlen, hogy egyenl6 mértékd bevonddasra
lenne sziikség a munka és a csaldd életteriilete-
in ahhoz, hogy a WFB megvaldsuljon, mint azt
Greenhaus, Collins és Shaw (2003) irja.

* Voydanoff (2007) fenti definicidja tilzottan el-
vont és életszer(itlen: nem jellemzd, hogy az
egyensulyrdl val6 gondolkodésuk sordn az embe-
reknek a munkdval kapcsolatos er6forrdsaiknak a
csaladi igényekkel valé megfelelése (és forditva)
jéarna a fejében.

* Az, hogy az egyéni elégedettség a definicio kulcs-
eleme, a fogalom értelmezési tartomanyat nem
mds személyek viszonyrendszerében adja meg,
vagyis ,, levdlasztia a munka és a csaldddal kap-
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csolatos tevékenységeiket végzd egyéneket arrol a
szervezetrdl és a csalddrol, amelyek keretén beliil
ezek a tevékenységek zajlanak” (457. o.). Ez4l-
tal egyéni észlelési kérdéssé redukalodik a WFB.
Am ez a szemlélet akkor is megengedi a WFB
meglétét, ha — adott esetben — masok kardn val6-
sul meg, marpedig — érvelnek — ez a WFB alap-
vet§ értelmével megy szembe. R4addsul, ha tel-
jesen az egyéni észlelés fiiggvényeként tekintiink
a munka €s a csaldd egyensilyéra, akkor tovabbi
harom problémédval kell szembenézni. Egyrészt
nehéz vizsgdlni a jelenséget, hiszen az egyén fejé-
ben jatszdodik le. Mdsrészt szinte lehetetlen rend-
szerszintll szervezeti stratégidkat alkotni a WFB
javitasara, hiszen a szervezeti tagok élethelyzete
és annak az altaluk torténd észlelése olyannyira
sokféle. Harmadrészt egy ilyen, egyéni szinten
megadott definici6 az esetlegesen meg nem val6-
sul6 WFB-ért teljesen az egyénekre héritja a fele-
16sséget. Holott a szervezeti és tarsadalmi szintd
tényezdk szerepe sem elhanyagolhat6.

A fentiek alapjén a szerzGpdros egy sajat definiciét
javasolt, amely szdndékuk szerint kikiiszoboli a fenti
problematikus pontokat, és ezzel egy id6ben integralja
a korabbi elméletek erGsségeit. Eszerint a WFB a ,, sze-
reppel kapcsolatos, a munka és a csaldd életteriiletein
az egyén dltal a szerep szempontjdbol szdmdra rele-
vdns partnereivel megbeszélésre és megosztdsra keriilt
elvdrdsoknak valo megfelelés” (Grzywacz — Carlson,
2007: 458. 0.).

Ez a meghatdrozds azért érdekes, mert nem az
egyén szempontjabdl értelmezi a munka-csaldd egyen-
sulyt, hanem az egyén és mas személyek vonatkozasa-
ban. Emellett nem korldtozza, hogy hogyan is teljesiti
az egyén a szerepeibdl fakado elvardsokat, vagyis még
akar a munka-csaldd konfliktus bizonyos foki megélé-
se esetén is elképzelhet§ a munka-csaldd egyensilya.
Emellett sem a barmely életteriileten értelmezett haté-
konysag, sem az elégedettség nem sziikséges a WFB
meglétéhez. A lényeg a két életteriileten beliil betoltott
szerepekben megnyilvdnul6 teljesités és annak ked-
vez§ kovetkezményei. Vagyis ellentétben a munka-
csaldd konfliktussal, a kiilonboz6 életteriiletek szere-
peinek egymadsra gyakorolt hatdsdval a munka-csalad
egyenstly fogalma nem foglalkozik: a hangstily ebben
az esetben azon van, hogy az egyén mennyire képes
felvéllalni és megfelelni a munka és a csalad életterii-
letei altal tamasztott felelGsségeknek. Nyilvan ezt be-
folyasolja a két életteriilet kozti konfliktus, de szdmos
mads tényez6 is. Mint példdul az, hogy hogyan képes az
egyén megjelenni a két életteriiletén jelen levs szerepe-
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ivel kapcsolatos felel§sségeirSl vald egyeztetési folya-
matban (Carlson — Grzywacz — Zivnuska, 2009).

Hipotézisek
A fenti elméletekre alapozva jelen cikk hdrom hipo-
tézis vizsgélatat tlizi ki maga elé:

Hipotézis 1: Mind a nyolc elméletileg elkiilonithe-
t6 elkotelezettség-profil azonosithat: magas elkd-
telezettségli (HC), érzelmi dominans (AC), folyto-
nossagi domindns (CC), normativ domindns (NC),
érzelmi-folytonossagi dominans (AC-CC), érzelmi-
normativ domindns (AC-NC), folytonossagi-nor-
mativ dominans (CC-NC) és alacsony elkotelezett-
ségti (LC).

Hipotézis 2: A kiilonbozs elkotelezettség-profilok
eltérnek egymdstdl kovetkezményeiket illetGen.
A szakirodalom éltal vart legjellemz6bb eltérések az

s 2

alabbi két megallapitdsba siirithetSk:

Hipotézis 2a: A legmagasabb elkotelezettségi
személyek és a magas érzelmi elkotelezettségtli
személyek korében a legalacsonyabb a kilépési
szandék, a kiégés, a munka-csaldd interferencia
és a csaldd-munka interferencia.

Hipotézis 2b: A legmagasabb elkotelezettségil
személyek korében a legmagasabb a munka-ma-
ganélet egyensilya és a munkdval val6 elége-
dettség.

Modszertan

A kutatds lebonyolitisdhoz kvantitativ (kérd6ives)
mdodszertant valasztottunk.

Minta

A kérdGivezés sordn egy magyarorszagi hal6zatos
kozmiivéllalat személyes €s telefonos iigyfélszolgdlati
dolgozéinak teljes kord (csoportvezetdi szint, azaz ko-
ordinitor munkakorig bezarélag értve) megkérdezése
mellett dontottiink. A felmérésre a vallalatvezetés enge-
délyt adott, a munkavéllaldk egy anonim elektronikus
kérdGivet toltottek ki a munkaidejiikben. A vélaszaddk
kozott szerepeltek teljes munkaidSben foglalkoztatott,
részmunkaidében alkalmazott és didkmunka keretében
a szervezethez kapcsol6dé személyek egyarant.

A kérdbivek kitoltési ardnya 0sszességében 36,3 %-
0s. A mintdban 227 &llandd, 141 bérelt és 15 didk
szerepel. A vélaszadok 21%-a férfi volt, 79%-a nd.
A mintdba keriilt munkavallalok 58%-a 1-5 éve dolgo-
zik a vallalatnal, 16% 5-10 éve, 18%-a pedig tiz €vnél
is régebb Ota, az egy évnél kevesebb ideje alkalmazas-
ban levSk ardnya 8%.
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Adatelemzés

A kvantitativ adatelemzésre az SPSS.18-as, illetve
a Windows Excel 2007-es verziéjanak hasznélataval
keriilt sor. Egyszert leir6 statisztikdkat, hattérvaltozok
szerinti 0sszehasonlitd elemzéseket, korrelacids elem-
zéseket valamint sokvaltozés statisztikai elemzéseket
(pl. faktor- €s klaszteranalizis, ANOVA és MANOVA
stb.) végeztiink.

Adatgyiijtés
Az els6dleges adatokat kutatdsi kérdéseinkhez

P

illeszked6en kérdGivvel vettiik fel. Az 1. tdblazat-
ban 6sszefoglaltuk, hogy — a kérdGives felmérésben
— mely fontosabb elméleti fogalmak mérésére keriilt
sor, milyen nemzetkozileg is elismert forrdsokra ta-

maszkodtunk.

1. tdbldzat
Felhasznalt kérddivek

Elméleti konstruktum Forrashivatkozas

Szervezeti elkotelezettség tipusai

(érzelmi, folytonossagi, normativ) Meyer és Allen (1991)

Munka és magdnélet egyenstilya
(WFB)

Munka-csalad interferencia (WIF)
Csalad-munka interferencia (FIW)

Carlson — Grzywacz —
Zivnuska (2009)

Carlson et al. (2000)

Kilépési szdndék Colarelli (1984)
Babin — Boles (1998)

Maslach — Jackson (1981)

Munkaval val6 elégedettség

Kiégés

Eredmények

Leiro statisztikdk

Miel6tt elmélyednénk a hipotézisek vizsgalataban,
érdemes a figyelmiinket a véltozékra Onmagukban
Osszpontositani. A leird statisztikdkat a 2. tdblazat mu-
tatja.

A munkdval valé elégedettség a kdzepesnél valami-
vel jobb értéket kapott (3,63), mérsékelt szérds (0,77)
mellett. Altaldnosségban kijelenthets, hogy a munka-
véllalok tobbségére nem jellemzd az erSteljes elége-
detlenség. Nem meglepd, hogy a szervezeti elkotele-
zettség aggregilt mutatdja is a kozepesnél jobb értéket
vett fel (3,24), hiszen a két valtozé kozotti kapcesolat
meglehetGsen er6s (0,56). A szervezeti elkotelezettsé-
get részletesebben gdresS ald véve azt tapasztalhatjuk,
hogy az érzelmi elkotelezettség a legerGsebben jelen
levé komponens (3,4), ezt kdveti a folytonossagi elko-
telezettség (3,24), majd a normativ (3,06). Ugyanakkor
a sz6rdsok rangsora is éppen ez, azaz az érzelmi kom-
ponens kapcsan a legmarkdnsabb a mintdban szerep-
16 személyek heterogenitdsa. Figyelemre méltd, hogy
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a munkdval val6 elégedettség szintje milyen szorosan
egyiitt mozog az érzelmi elkotelezettségével (0,67) — a
két attitdid erdsen hat egymasra.

Ami a munka-csaldd viszonyrendszerre vonatkozé
valtozokat illeti, jellemz&bbnek tlinik a munkahelyi
nehézségek begylirizése a csaladi életbe (2,44), mint
a csalddi gondok befolydsa a munkavégzésre (1,94).
Ez nem varatlan eredmény, hiszen az iigyfélszolgalati
munka olyan erGs koncentriciét igényel, hogy 1énye-
gesen kevesebb az 1d§ és a lehet&ség az otthoni problé-
makon merengeni, mint otthon a munkahelyi bajokon,
valamint gondosan felépitett kontrollfolyamatok ellen
0sztonzik, hogy a csalddi okokbdl meglevd frusztracidt
a munkavallalé az tigyfeleken toltse ki, mig forditott
esetben lényegesen kevesebb ilyennel kell szamolni.
A munka-csaldd konfliktus terén a munka-csaldd és a
csaldd-munka interferencia szétvdlasztdsa inkabb el-
méleti szempontbdl tlinik jelentGsnek, hiszen a kettd
kozotti intenziv egyiittmozgas (0,72) egyértelmiivé
teszi az erGs interdependenciét: nehezen képzelhets el
egyiknek a magas értéke a masik alacsony értéke mel-
lett. Szembeotls, hogy mennyire erds negativ korre-
lacié van a WIF és a FIW, valamint a munkaval valé
elégedettség kozott (0,51, illetve —0,36), az elkotele-
zettségnek azonban csak az érzelmi komponensével van
szignifikdns kapcsolatban e két valtoz6 (0,27, -0,16),
a folytonossagi és a normativ komponensre egyéltaldn
nem. Ez egyébként az egyes komponensek definiciéja
alapjan nem kiilonosebben meglepd.

A munka-csaldd egyensily magas atlagértéket ka-
pott (4,03), de a szdrdsa sem elhanyagolhat6 (0,87)
azaz nem mindenki esetében der(s a kép. A fogalmaink
elméleti megalapozottsagat bizonyitja, hogy a WFB az
elvart szignifikdns negativ kapcsolatban van WIF-fel
és a FIW-vel (-0,33, —0,39). A munka-csaldd egyen-
suly hatdrozottan egy irdnyba mozog viszont a munka-
val val6 elégedettséggel (0,51), igy aligha lehetséges
egyik a mdsik nélkiil, ez figyelemre mélt6 iizenet az
ligyfélszolgélatok vezetGi szdmadra.

Ami akiégéstilleti, ezt a valtozét 1-7-es skalan mér-
tilk, igy kaptunk 3-as 4tlagot, ami kozepesnél alacso-
nyabb szintet jelent, ebben az esetben a 0,86-0s sz6rds
sem szdmit magasnak. A korreldcidk a varakozasnak
megfelelGen alakultak: igen-igen er8s negativ kapcso-
latot talaltunk a kiégés és a munkaval valé elégedettség
(-0,69), valamint az érzelmi elkotelezettség (—0,53),
tovabba a munka-csaldd egyensiily (-0,46) kozott, mig
felettébb erds pozitiv kapcsolatot a kiégés és a WIF, to-
vabba a FIW (0,63; 0,51) kozott. Ezek az eredmények
aldhizzdk a munka-csaldd konfliktus Osszefiiggését a
kiégés elhatalmasoddsaval, valamint a munka-csaldd
egyensily kapcsolatat a kiégés mérséklésével.
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2. tabldzat

Leiré statisztikak és korrelaciok?

Atlag Szérds a 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| Munlfaval valé elége- 3.63 0.77 081 1,00
dettség
2 | Erzelmi elkotelezettség | 3,40 0,89 0,92 0,67 1,00
3 | Folytonossdgielkdte- 15, | (04 | 085 | 026 | 044 | 1,00
lezettség
4 | Nommattv 306 | 081 | 086 | 044 | 059 | 047 | 100
elkotelezettség
5 | Elkotelezettség 3,24 0,69 0,92 0,56 0,84 0,78 0,84 1,00
6 | FIW 1,94 0,62 0,81 | -0,36 | -0,16 0,00 | -0,10 | -0,11 1,00
7 | WIF 2,44 0,85 0,88 |-0,51 | 0,27 | -0,04 | -0,12 | -0,18 0,72 1,00
8 | WFB 4,03 0,69 0,87 0,51 0,35 0,07 0,19 0,26 | -0,33 | -0,39 1,00
9 | Kiégés® 3,00 | 086 | 088 |[-0,69 | -0,53 | -0,08 | -0,33 | -0,39 | 0,51 | 0,63 | -046 | 1,00
10 | Kilépési szandék 1,92 1,00 081 |-0,52 | 048 | -0,34 | -0,43 | -0,50 0,24 0,29 | -0,31 0,43 1,00
3. tdbldzat
Az egyes klaszterek komponensenkénti atlagértékeinek eltérése a komponensatlagtol
8
Folytonosségi elkotelezettség -0,18
Normativ elkotelezettség -1,05 -0,10
Erzelmi elkotelezettség -1,34 -0,28

Elkotelezettségprofilok

A viltozék onmagiban valé elemzését kovetSen
k-kdzéppontu klaszterelemzés segitségével klasztereket
képeztiink a hdrom elkotelezettségkomponens tekinte-
tében. A nyolcklaszteres megoldds rogton megfelels-
nek bizonyult, minden klaszter kell§ elemszdmot tar-

talmazott.

- kotelezettségii profilba keriiltek (HC). A két véglet ko-
zott hat tovabbi profilt tudunk azonositani. Igy ezeket
dominédnsan érzelmi-normativ (AC-NC), domindnsan
érzelmi-folytonossdgi (AC-CC), domindnsan norma-
tiv-folytonossagi (NC-CC), folytonossagi (CC), érzel-
mi (AC) és semlegesnek (N) neveztiik el.

1. dbra

A 3. tdbldzat az egyes klaszterek Az elkitelezettségprofilok
komponensenkénti atlagértékeinek
eltérését mutatja a komponensat- [~ 1.50 )
lagtél. Ha a 3. tdbldzatot egy dbran £
szemléltetjiik (/. dbra), rogton ki- ‘§ R S
rajzolédnak az elkotelezettség-pro- $$3 050
filok. Wasti (2005) megolddsival | 22% © e
élve a klasztereket az alapjan ne- "EE £ 000 e
veztiik el és értelmeztiik, hogy me- 5t 8 ¢
lyik komponens vonatkozédsaban 285§ 050 TAcce
mutatnak atlag feletti vagy az alatti E“E oo A
értékeket. Mint latjuk, van az ele- ¢ ' —Nec
meknek egy csoportja, amely mind- = 150 -
harom komponensben jelent(’isen Folytonossagi Mormativ Erzelmi elkdtelezettség
alulmﬁlja a komponenszitlagot. Ez elkbtelezettseg elkotelezettseég )

az alacsony elkotelezettségdl profil

(LC). Masik részr6l azok a személyek, akik mindha-

rom komponensben magas értékkel birnak, a magas el-
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: Az immaéron elnevezett €s értelmezett klaszterek
- kozépértékei a 4. téblazatban lathatok.
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4. tabldzat

Elkotelezettségprofilok

1 2 3 4 5 6 7 8

CC AC-NC HC LC AC-CC AC NC-CC N
Folytonosségi elkotelezettség 3,75 2,91
Normativ elkotelezettség 3,37 2,86
Erzelmi elkotelezettség 3,31 3,08

n 65 74

A 4. tablzatban a klaszterekhez tartoz6 atlagérté-
keket szerepeltettiik. J61 lathatd, hogy értelmezhetd
és kimutathat6é nyolc klaszter, mindegyikben elegen-
d6 elemmel. Az értelmezés nem teljesen fed at az 1.
hipotézisben megfogalmazottal: a mi adataink nem
tamasztjak ald az NC, azaz a kizdrélag normativ do-
mindns profil jelenlétét, &m megjelent egy ,,semleges”
profil, amelyben mindhdrom komponens kozepes érté-
ket kap.

Az 5. tdblazatban a profilokat novekvd sorrendbe
rendeztiik ,.elkotelezettségi szint” szerint, a kés&bbi
elemzések jobb attekinthetGsége érdekében.

A 2a. hipotézist igazoltnak tekinthetjiik. Ahogy az
a szervezeti elkotelezettség fogalmatdl varhato is, ne-
gativan korreldl a kilépési szandékkal. A legmagasabb
kilépési szandéku személyek — statisztikailag is iga-
zolhat6 médon — a legalacsonyabb elkotelezettségtiek

- (LO), mig a legkisebb kilépési szandékkal a magas el-
- kotelezettségi profilokba és a magas érzelmi elkotele-

zettségl profilokba tartozdéak (AC-CC, AC-NC, HC)
jellemezhetdek.

A kiégés kapcsan is szembeting az Osszefiiggés,
hogy a magas érzelmi elkotelezettségii profilok eseté-

¢ ben szignifikdnsan alacsonyabb az értéke, mint azokndl

5. tdbldzat

Elkotelezettségprofilok novekvd elkotelezettségszint szerint

LC

CC

Folytonosségi elkotelezettség

Normativ elkotelezettség

Erzelmi elkotelezettség

AC

NC-CC | AC-CC | AC-NC HC

Hipotézisek vizsgdlata

A MANOVA-eredmények azt mutatjdk (Pillai’s
Trace=1,902, Hotelling’s Trace=9,401, Wilks’ A=,030,
F=24,789, p<0,01), hogy az elkotelezettségprofiloknak
komoly hatdsa van a vizsgélt valtozokra.

Ezért az egyes valtozoék esetében mélyebben is
megvizsgéltuk, hogy miként alakulnak az egyes profi-
lokban. Ennek eredményeit szemlélteti a 6. tdblazat.

a profilokndl, ahol hidnyzik az affektiv elkotelezettség.
Erdekes tovabbd, hogy a mindhdrom elkotelezettség-
komponens magas értékével jellemezhets profil (HC)
magasabb kiégési mutatdji, mint az a profil, ahogy az
érzelmi és a normativ komponens domindns, 4m a foly-
tonossagi elkotelezettség alacsony (AC-NC).

A FIW nem mutatott érdemi eltérést az egyes elkote-

- lezettségprofilok szerint. Ez azt jelenti, hogy a szerve-

6. tdbldzat

Az elkotelezettségprofilok kozotti kiillonbségek

1 2 3 4 5 6 7 8

LC CC AC N NC-CC | AC-CC | ACNNC | HC F Post hoc*
Munkdval valé eléged. | 2,72 | 2,84 | 3,79 | 3,49 | 3,59 | 3,88 | 4,19 | 423 | 31,2 1,2<3,4,5,6,7,8 4<6,7,8 5<7.8
FIW 1,88 | 2,10 | 1,77 | 2,07 | 2,04 1,89 1,79 1,74 | 2,27 -
WIF 2,60 | 2,88 | 2,15 | 2,54 | 2,58 | 2,33 | 2,23 | 2,12 | 391 2>3,7,8
WFB 378 | 3,84 | 435 | 3,83 | 385 | 415 | 426 | 438 | 6,63 2<83,7,8>4,5
Kiégés® 3,58 | 3,89 | 247 | 3,17 | 3,11 2770 | 2,43 | 2,63 | 18,46 | 1>3,67,82>3,45,6,7,8 3<45 4>6,7,8 5>7,8
Kilépési szandék 3,02 | 2,72 1,94 | 2,11 1,62 1,54 1,56 1,38 | 18,15 | 1>3,4,5,6,7,8 2>5,6,7,8 4>5,6,7,8
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zeti elkotelezettség nincs szdmottevs Osszefliggésben a
csaladi életnek a munkdra gyakorolt zavard hatdséaval.
ANOVA segitségével megvizsgaltuk, hogy vajon mas
dimenzié mentén tudunk-e szignifikdns kiilonbséget
kimutatni. A nemi kiilonbségek mentén nem tértek el
a csoportatlagok szignifikansan (érdekes médon a FIW
nagyobb atlagértéke a férfiaknal jott ki), a csaladi 4l-
lapot kapcsdn pedig a FIW nagyobb értéke figyelhetd
meg az elvalt/val6félben levSknél, mint az egyediilal-
16knal vagy a hazasokndl, de ez statisztikai értelemben
nem szignifikans. Az életkor semmilyen befolydst nem
gyakorol a FIW értékére.

A WIF értéke — hasonléan a FIW-hez — nem kimon-
dottan az elkotelezettségprofilok mentén mutat érdemi
sz6rodast. Ugyanakkor figyelemre méltd, hogy a kiza-
rélag folytonossagi elkotelezettségiiek (CC) esetében a
legmagasabb ez az érték, és szignifikdnsan magasabb,
mint az érzelmi dominans (AC), az érzelmi normativ
domindns (AC-NC) és a magas elkotelezettségti (HC)
profild személyeknél. Az elkotelezettség érzelmi kom-
ponensének megléte tehat képes lehet tompitani a mun-
ka csalddi életre gyakorolt negativ hatdsdnak észlelt
szintjét.

A munkavallalék munkdval val6 elégedettsége igen
erds Osszefiiggést mutat a szervezeti elkotelezettségiik-
kel. A legkevésbé elkotelezettek (LC) és a kizardlag a
kevés alternativ elhelyezkedési lehetGség vagy az eset-
leges kilépés esetén felmeriil sok veszitenival6 miatt a
cégnél maradok (CC) statisztikailag is igazolhaté moé-
don kevésbé elégedettek a munkdjukkal. Mindazok vi-
szont, akik érzelmileg is kot&dnek a szervezethez (AC,
AC-CC, AC-NC, HC), lényegesen magasabb pontokat
adtak a munkéval val6 elégedettséget felmérS kérdé-
sekre. A munka-csaldd egyenstlyéat felmérs kérdésekre
adott vélaszok elemzése azt mutatja, hogy az érzelmi
elkotelezettség megléte esetén statisztikailag szignifi-
kans médon nagyobb az észlelt munka-csaldd egyen-
suly. Mindezek alapjan a 2b hipotézis beigazol6dott.

Kovetkeztetések

A kapott eredményeink 6sszhangban vannak a szakiro-
dalom megdllapitdsaival, de nem teljesen esnek vele
egybe. Mintankbdl nyolc elkdtelezettség-profilt tudtunk
kimutatni, 4m ellentétben Meyer és Herscovitsch (2001)
feltételezésével, a tisztan normativ profil nem rajzol6-
dott ki. Az NC profil hidnya ugyanakkor 6sszhangban
van Wasti (2005) és Somers (2009) kutatdsi eredménye-
ivel, akik szintén nem talaltdk meg ezt a profilt.
Kutatdsunk nyolc profilt tart fel, szemben Wasti
(2005) és Somers (2009) vizsgdlataival, amelyek hatot,
illetve 6tot. Az eredmények arra mutatnak tehat, hogy

VEZETESTUDOMANY

CIKKEK, TANULMANYOK

szervezetenként mas és mads a ,,metaprofil”, azaz hogy
mely elkotelezettségprofilok vannak jelen és melyek
nincsenek. Ennek oka tovabbi vizsgalatokat igényelne.
Nem hagyhat6 figyelmen kiviil ugyanakkor, hogy mi-
lyen mintdn is zajlott a mi kutatdsunk. Mi telefonos,
illetve személyes ligyfélszolgédlatokat vizsgaltunk, ez
azonban szamos, eltér§ jellegzetességli munkakort,
specializalt feladatokat, tigyfélkort jelentett. A minta-
ban levé munkavallalék munkakori sajatossdgainak
heterogenitdsa (utalva itt a személyes, telefonos és
back-office teriiletek kiilonbségeire, illetve ezeken be-
liil is a kiilonbozd tigyfélszegmensekre) ndveli annak a
valdszintiségét, hogy tobbféle elkotelezettségprofil lesz
jelen a szervezetben. A kérdés behatébb vizsgilatdhoz
a késobbiekben célszer(inek latszik mintdnk tovédbbi
szegmentdldsa példdul a munkakor jellemz6i szerint.

Kutatdsunk azonban megerdsitette, hogy az elkote-
lezettség egyes komponenseirdl kiilon-kiilon valé gon-
dolkodds helyett célszerid ezek egyiittes hatdsara foku-
szélni. Bizonyos komponensek kozos jelenléte ugyanis
mas kovetkezményekkel jar, mint azt a komponensek
kiilon-kiilon vett kovetkezményei alapjan vérni lehet-
ne. Mintdnkban erre példa a kilépési szandék, amely
az AC-CC profil esetében alacsonyabb értéket vett fel
(ami tehat kisebb kilépési hajlandésdgot jelez), mint a
tiszta AC és a tiszta CC profilndl. A szervezeti tagsag
fenntartdsa mogott meghiz6dé kényszer és a szerve-
zet irdnt érzett pozitiv attitidok tehdt egyiittesen vezet-
nek el oda, hogy alacsony szinten marad a szervezet
elhagydsdra irdnyul6 szdndék. Ez a szinergia azonban
nem egyforma nagysagi sem a komponensek Osszes
kombinicidjdban, sem az egyes kdvetkezményvalto-
z6kra vonatkozéan. A példdndl maradva az AC és a
CC komponensek pozitiv szinergidja a munkéval vald
elégedettségnél is megjelenik, még ha gyengén is, 4m
a FIW, a WIF, a WFB és a kiégés esetén nem taldlunk
ilyet. Ezeknél a véltozékndl a CC profil gyakran em-
legetett arca domborodik ki: rontja a tiszta AC profil-
hoz képest az eredményeket. Ennek oka is mélyebb
vizsgélatokat igényelne, nem zdrhat6 azonban ki, hogy
az AC-CC profild személyeknél a munkéval val6 elé-
gedettségre vonatkozd pozitiv szinergidt mutatd ered-
mények mogott a kognitiv disszonancia csokkentésére
irdnyuld egyéni megkiizdési torekvések édllnak. A fe-
sziiltség kezelésének ez azonban csak felszini mddja,
és a fesziiltségek késdbb, a csalddi életben csapddnak
le. Ez magyarazhatja a FIW, a WIF, a WFB és a kiégés
valtozéindl a pozitiv szinergia hidnyét.

Erdemes megfigyelni a HC profilt is a szinergisk
szempontjdbol. A munkaval val6 elégedettség a HC pro-
fil esetén a legmagasabb, nagyobb értéket kapott, mint
barmely komponens esetén kiilon sét, nagyobbat, mint
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az AC-CC és az AC-NC profilok esetén. Egyértelmd
a pozitiv szinergia, még ha statisztikai értelemben nem
szignifikdns minden emlitett profil vonatkozdsdban. A
HC profil a ,,csaladi véltozok™, azaz a FIW, a WIF és
a WEFB esetén is a legjobbnak bizonyult, és a kilépési
szandék esetében is. Egyediil a kiégés kapcsan bonyo-
lultabb a kép. Ott nem ,,domindlja” mindegyik masik
profilt, de béven taldlni pozitiv szinergidkat igy is.

Mindez a normativ elkotelezettség szerepének ér-
dekességére mutat, hiszen amint ez a komponens is
megjelenik az érzelmi és a folytonossagi elkotelezett-
ség mellett, jelentGsen jobb helyzet 4ll el a kovetkez-
ményvéaltozok vonatkozdsdban — dnmagaban viszont
ritkdn all meg ez a komponens —, hiszen nincsen tiszta
NC profil. A normativ elkotelezettség tehat képes eli-
mindlni a folytonossagi elkotelezettség negativ hatsat,
kiilonosen, ha érzelmi elkotelezettséggel is pérosul.
Hasonl6 eredményre jutott Somers (2009) is. A ma-
gyarazat erre az lehet, hogy az érzelmi és a normativ
elkotelezettséggel parosuld folytonossédgi elkotelezett-
ség esetén az egyén szamadra kisebb lehet a ,,csapddba
esettség” érzése, a szervezetnél maraddsnak nem csak a
kényszer az oka, akad mds, ami kompenzdljon az alter-
nativdk hidnyaért vagy az esetleges kilépéssel kapcso-
latban észlelt magas koltségekért.

Megéllapithatjuk tehat, hogy a HC profil (tehat
mindhdrom elkotelezettségkomponens erdteljes jelen-
Iéte) mind a munkaadd, mind a munkavallalé szama-
ra a legkedvezdbb kimenetekkel hozhaté kapcsolatba.
A munkaadoék szamdra ezért elsGsorban nem az egyes
elkotelezettségprofilokhoz térsitott kiilonboz6 reaktiv
stratégidkat és modszereket javasoljuk, azaz a kiilon-
b6z6 profilok mindegyikéhez mint adottsdghoz ,testre
szabott” megoldasok illesztését, hanem éppen ellenke-
z6leg: olyan proaktiv Iépéseket, amelyek a munkaval-
laléi elkotelezettség mindharom komponensét egyiitte-
sen mozditjak eld.

A kutatas korlatai és tovabbi kutatasi iranyok

A fent bemutatott kutatdsi eredmények interpretdlasa-
kor kell§ 6vatossaggal sziikséges eljarni, tobb okbdl is.
Egyrészt a kutatds keresztmetszeti jellege nem alkal-
mas ok-okozati viszonyok feltardsara, illetve a kilépési
szandék mint valtoz6 onbevalldson alapul, igy nem tel-
jesen pontos eldjelzGje a szervezet tényleges elhagya-
sdnak, illetve a szervezeti tagsig tényleges fenntarta-
sdnak. A mintdban vegyesen szerepeltek személyes és
telefonos ligyfélszolgalati munkatérsak, és bar a munka
jellege kétségkiviil hasonld, az tigyfelekkel valé kom-
munikécié csatorndinak eltérése kihathat a kutatdsban
szerepld valtozokra is.

CIKKEK, TANULMANYOK

A kutatés fent bemutatott eredményei biztatéak, 4m
csupén kiindulépontjat jelentik egy nagyobb lélegze-
td vizsgélatnak. A fenti korlatokra is tekintettel még
nagyobb mintdn, tobb szervezetnél folytatva a vizs-
galatot lehetGség lesz kiilon elemezni a telefonos és a
személyes ligyfélszolgélati munkatirsak eredményeit.
Emellett még tobb viltoz6 bevondsdval mélyebb meg-
értésiink lehet a munkavéllalok szervezeti elkotelezett-
ségének €s munka-csaldd egyensulydnak viszonyardl.

Labjegyzet

! A kutatdst a TAMOP-4.2.1.B-09/KMR-2010-0005 projekt, vala-
mint a ,,K6zosen a jové munkahelyeiért” Alapitvany tdmogatta.

% Vastaggal szedett korreldciok p<.01; ddlttel szedett p<.05.

3 1-7-es skala

4 Legaldbb .05-0s szinten szignifikdns kiilonbségek

5 1-7-es skdla
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