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1. Bevezetés

A kiegés manapsag egyre fokozddo és egyre elterjedtebb szindroma, amely mar tobb
kiilonb6z6é munkateriileten is megjelenik. Sok kutatas timasztotta ala az elmult 40 évben,
hogy “a human szolgaltatoi, Gn. ,,szent szakmak” képvisel6i” (Bordas, 2010, 666.) korében,
mint példaul az orvosok, ndvérek, szocialis munkasok, biiniigyi szakemberek, lelkészek,
tanarok, sokkal nagyobb valoszintiséggel jelenik meg a kiégés (Bordas, 2010). Ez azért
lehetséges, mivel 6k “mindennapi munkdjuk soran allandéan az emberi kapcsolatok
haldjanak kozeéppontjaban allnak és folyamatosan érzékelik ezeknek a kapcsolatoknak az
érzelmi fesziiltségekkel telitett voltat” (Bordas, 2010, 666.). Emellett fontos még emlitést
tenni a vezetd beosztast egyénekrdl is, hiszen rajtuk sokkal tobb a feleldsség, igy a stressz
is, valamint poziciojukbdl addddéan 6k is napi szinten ki vannak téve az emberi
kapcsolatoknak, szakteriilettél fiiggetleniil. Mindezek mellett azonban a felgyorsult
vilagunknak, a folyamatos hataridéknek val6é megfelelésnek kdszonhetden sorra bukkannak

fel Gjabb terletek, munkakorok, ahol szintén megjelenik a kiégés a dolgozok korében.

A Kkiégés mértékének nagysagat a fluktuacio is tiikrdzi, mely az utébbi években ériasi
méreteket 61ttt a munkaerdpiacon, ez pedig hatalmas problémat jelent a cégek szamara, hisz
gazdasagtalan miikodést eredményez. A dolgozo kilépése utan csokkenhet a termelékenység
a munkaer6hiany miatt, mik6zben id6be, pénzbe és energidba telik, amig a HR kollégak
toborozzdk és kivalasztjak a kovetkezé utddot/utddokat a munkakorre. Arrél nem is
beszélve, hogy mindekdzben, adott helyzetben a tobbi dolgozéra héarulhatnak a
tobbletfeladatok, melyeket a tdvozo kolléga végzett el. Ez tobb stresszel és elégedetlenséggel
jar a munkavallalok részér6l, mig tdbblet koltséggel a cég szamara. Ha sikeres volt a
toborzési folyamat, az Uj dolgozo beléptetése, betanitasa és érzékenyitése kovetkezik, habar
cégtodl figgben ez tobb vagy kevesebb id6t vesz igénybe. A legtdbb vallalatnak sajat
rendszere van erre, hiszen minimalis szinten mindenképp be kell tanitani az Uj dolgozét,

akkor is, ha szinte pontosan ugyanazt a munkakort t6ltotte be korabbi helyen.

Témavalasztdsom oka egyfeldl az, hogy kiilonosképp foglalkoztat a kiégés jelensége,
valamint annak kivaltdo okai, kezelése és kezelhetdsége. Masfeldl szamomra az egyik
legnagyobb motivatort egy munkahelyen a munkahelyi jol-1ét jelenti, ennek hianya pedig

véleményem szerint nagy aranyban vezethet az elfasultsag érzéséhez és kiégéshez. Szamos



tanulmanyban, szakmai cikkben elhangzott mar, hogy a bérrel szemben egyre tébb nem
anyagi juttatisként megjelend tényezd veszi fel a versenyt a munkahelyen biztositott
lehet6ségek fontossagi sorrendjében. Ez az egyéb juttatdas lehet példaul maga a
munkakdrnyezet, kulonfele, a dolgozdok jol-1étét tamogatd program (pl. gylmdlcsnap a
munkahelyen), vagy akar sportolasi lehetdség biztositasa. Azért fontos ezeknek a jelenléte,
mert magas szinten jarulhatnak hozza a munkahelyi jol-léthez, javithatjak a
munkakdrilményeket, s ezaltal kellemesebbé varazsolhatjdk a mindennapi munkavegzest
mindamellett, hogy segithetik megeldzni vagy visszaforditani a kiégést. Szakdolgozatomban
éppen ezért arra igyekszem fényt deriteni - amely egyben f6 kutatasi kérdésem is -, hogy a
munkavallal6i oldal milyennek itéli meg munkéltatojat, azok mennyire vannak tudataban a
kiégés jelenségének, mennyit foglalkoznak vele a mindennapokban, illetve, hogy tesznek-e
azért, hogy megel6zzék, kezeljék, vagy visszaforditsdk ezt a folyamatot alkalmazottaik

korében.

Dolgozatom fokuszaban a call centeres munkakort betolték allnak, igy kutatdsomban
Magyarorszagon foglalkoztatott telefonos tigyfélszolgalati dolgozokat kérdeztem meg arrdl,
6k maguk hogyan gondolkodnak sajat karrierjiikr6l, pozicidjukrol, illetve hogy szerintiik
mennyire tudatosak munkaltatdik a kiégéssel kapcsolatban. Arra is kivancsi vagyok, hogy
milyen jellegli intézkedésekkel talalkoztak mar munkahelylkon, amely ezzel a témaval
foglalkozott volna. Azért ezt a munkakort valasztottam, mert rengeteget lehet hallani az ott
megjelend hatalmas mértékli fluktudciorol, és a munkakor rendkiviili stressz szintjérol.
Mindemellett olyan szerencsés helyzetben vagyok, hogy az ismeretségi kérdmben vannak
olyan egyének, akik dolgoznak vagy dolgoztak mar ilyen pozicidéban, s igy holabda

madszerrel segitették kutatasom vizsgalati mintajanak bovitését.

A fent emlitett magas stressz szintb6l és kiégésb6l adodo fluktuaciot orvosolni
iranyzo HR folyamatok, foként a toborzas és kivalasztas joforman allandéan ismétlédnek.
Ha a dolgozatban vizsgalt munkakort vesszik példaul, elmondhatd, hogy sok esetben a
feler6sodott verseny miatt egy-egy munkavallalonak a legkisebb erd-, vagy idéraforditasaba
kertl, hogy talaljon egy barmilyen szempontbdl jobb ajanlatot nyujté vallalatot, ahol
elhelyezkedhet ugyanabban a munkakorben. Tébb szakirodalom (Csedé és mitsai, 2016;
Dajnoki — Héder, 2017; Krajcsak, Z. és Kozak, A., 2018) is alatdmasztja meglatdsomat,
miszerint a fluktuacid ellenszere a XXI. szdzadban a munkaeré megtartds. Ebbdl

kovetkezéen véleményem szerint a megtartds egyik leghatékonyabb eleme a kiégés-
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megel6zés lehet, azonban szakdolgozatom feltevése az, hogy ezt a cégek még nem ismerték
fel. Ezt részben igazolja Krajcsak Zoltan és Kozak Anita (2018) megéllapitasa is, akik ugy
nyilatkoztak, ,,a hazai vallalkozasok tobbségének nincs kidolgozott koncepcidja arra
vonatkozoan, hogy milyen eszkdzokkel tartsdk meg meglévé munkaerd allomanyukat”
(Krajcsdk & Kozék, 2018, 3.). Ezzel arra kapunk valaszt, hogy a munkaer6-megtartas
elemeit és azok alkalmazésat nem dolgoztak ki tébbnyire a hazai vallalatok, azonban ezek a
tényezok ugyanugy segithetnek a kiégés megeldzésében, ezen a ponton pedig

0sszekapcsolodik a két témakor.

Ahhoz, hogy jobban megértsiik a kiegest, mint jelenséget, illetve feltarhassunk
néhdny potencidlis megolddst annak megfékezése érdekében, dolgozatom kovetkezd
részében bemutatom a téma szakirodalmi hatterét, melynek segitségével megismerhetjik a
kiégés fogalmi meghatérozasait, stadiumait és az ehhez kapcsolodd személyiség-
elméleteket. A dolgozat masodik felében a kutatdsomat, annak részleteit és eredményeit

mutatom be a kovetkeztetések levonasaval és megoldasi lehet6ségekkel, javaslatokkal.



2. A kiégés fogalma

A kiégés fogalmanak munkaiigyi megszuletését 1974-re dataljak, amikor is annak
megalkotoja, Herbert Freudenberger német szdrmazast amerikai pszichoanalitikus el6szor
hasznalta a fogalmat. Freudenberger Ugy fogalmazott, a kiégés fizikai, emocionalis és
mentalis kimertiilés, ,,mely a reménytelenség ¢€s az inkompetencia érzésével, célok és idealok
elvesztésével jar, és melyet a sajat személyre, munkara, illetve masokra vonatkozo6 negativ
attitldok jellemeznek” (Freudenberger, 1974, 159-175., idézi Antalka, 2014, 25.). Ditsa
Kafry (1981) a kaliforniai egyetem munkapszichologusa szerint a kiégés “emberekért vald
intenziv er6feszités eredménye, amelynek kOvetkezménye egy tartdés emocionalis terheleés,
mely a szindroma fokozatos kialakulasahoz vezet” (Kafry, 1981, 223.). Ot er8siti meg
Cherniss is, aki szerint a kiégés ,,olyan folyamat, amelyben a stressz és a hajszolt munka
hatasara a hajdanaban elkotelezett szakember eltavolodik munkajatol” (idézi Szilagyi és
Vari, 1997, 273.). Fekete Sandor (1991) egyetértve az addigi definiciokkal, e hatasok
kovetkezményeként az inkompetencia érzését hangstlyozza, és az abbol kovetkezd negativ
attitlid szerinte hatassal van a munkavégzeésre €s a tarsas kapcsolatokra is. Antalka (2014)
azt irja, ilyenkor a dolgozo6 nehezebben kiizd meg a mindennapi problémakkal, jelentsen az
munkat vagy maganéletet, latvanyosan negativan kezd el kdzeliteni mindenhez. Az latszik
ezekbdl a megfogalmazasokbol, hogy a dolgozdk “elhasznalodnak™ munkavégzésiik soran,
kifaradnak és lelkesedésiiket vesztik. A kiégés egyarant jar fizikai és lelki tinetekkel, melyek
kivétel nélkul negativ hatast gyakorolnak mind a munkahelyi-, mind a maganéletiikre. Ez
pedig ugyantgy, mint a kiégésben 1év6 dolgozd szamara, a vallalat szempontjabol is negativ
kimenetelli, hisz eredménye a teljesitménycsokkenés, kedvtelen, akar hibas munkavégzés,

illetve felmondas vagy elbocsatas lehet.

Ahogy azt korabban is irtam, a kiégés egyre gyakoribb, megszokottabb jelenség a
munka vildgaban, ezt mi sem bizonyitja jobban, mint hogy a fogalom mar 1995-ben bekerult
a Miinchenben megjelené Pszichologiai Lexikonba, szintugy tiikrozve jelent6ségét,
valamint az irdnta taplalt érdeklédést. A lexikonban igy jelenik meg: ,,depresszidhoz hasonlo
allapot, amely a kronikus fokozott igénybevétel kovetkezményeként és az dnmagunkkal
szemben tdmasztott talzott elvaras folytan alakul ki, féleg a segité foglalkozasokban;

leggyakrabban tudattalan tendenciak (helfer szindroma), valamint az illeté6 6nmagatol és az



intézményektol valo irredlis elvarasainak talajan alakul ki; szupervizi6 soran feldolgozhat6”

(Pszicholdgiai Lexikon, 1995, 53.)

A helfer szindroma a kiégéshez kapcsolhatd jelenség, mely a segitdé szakmak
teriiletén bukkan fel legjellemzdbben. Olyan dolgozdknal azonosithatd leginkabb a
szindroma, akiknek az a hivatasuk, hogy mas embereken segitsenek, legyen az orvosi-,
pszichologiai-, pedagdgiai-, szocialis-, vagy mentalhigiénés értelemben vett segitség. Ezek
a szakemberek arra hasznaljdk a segitségnyujtast, hogy elbljjanak a sajat esetleges
problémaik, hibaik el6l, ennek eredményeképp raerdltetik magukat és segitségiiket
partfogoltakra/kliensekre, végig ala- folérendeltségi viszonyban maradva. A helfer
szindroma kapcsolddasi pontja a kiégéssel az, hogy ez utobbi nagy szamban fordul el6 a
segitd szakmak dolgozoindl, amely lehetdvé teheti a két jelenség Osszetévesztését, habar
nagy kulénbség koztik, hogy a kiegés folyamatkent jelenik meg, amely még alakithatd, a

helfer-szindréma inkabb egy allapot, magatartasforma. (Onody, 2001)

2.1. Kiéegés-elmeéletek

Bordas Andrea (2010) a kiégéselméleteket négyféle kategodriaba sorolja, melyek
mellett egy 6todik, integrativ megkozelitést is emlit. Ezek a megkozelitések a kiégés 6 okat
masban latjak, illetve mast-mast tartanak hangsulyosnak benne. Az individualis elméletek
a kiégett személy tlneteire és tulajdonsdgaira koncentralnak. Ezen elméletek alapjan
ugyanis a legfébb tényezd, amely a kiégést eredményezi, a dolgozo személyisége. Bordas
szerint a kutatasok korai szakaszara jellemz6 ennek a megkdzelitésnek az alkalmazasa, hisz
elsé korben az elszenvedébdl indulnak ki. A talzott elkotelez6dés és motivaltsag lehet a
legnagyobb rizik6faktor, ugyanis ez egydtt jar a talzott érzelmi bevonddassal a munkavégzés
sorén. Egy idealisztikus személyiségnek ugyanis, csakigy mint egy maximalistanak igen
csak magasak az elvarasai mind magukkal, mind a kornyezetiilkkel szemben, ezaltal
roppantul megviseli dket, ha ezek az elvardsok ismétlddéen nem taldlkoznak a valosaggal.
Azok az egyének, akik munk&juk soran emocionalisan tulsdgosan bevonodnak a
folyamatokba nagyon hamar kimeriilnek a mindennapos érzelmi igénybevételben eés
megprobaltatdsban. Az interperszondlis elméletek alapjan, ,,a tamaszt adé és a tamaszt
fogado” (Bordas, 2010, 669.) kozti megterheld kapcsolat okozza a kiégést a segitd
szakemberben. A folyamatos fizikai, lelki segitségnyuljtasba, a kényelem kialakitasaba
roppantul belefarad a dolgozo, kimerll az allandé szolgalatban, amelyek tobbnyire
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mindvégig viszonzatlanok maradnak. Maslach modellje (Maslach — Jackson, 1981b) is ide
sorolhato be, hisz a szerz6 megkiilonboztet ilyen téren oktatd/tanari kiégést, illetve human-
szolgaltato teriileten fellépd kiégést is, melyekben mind megjelenik az igények teljesitése,
valamint a haszontalannak tartott munka. Egy megfaradt tanar jo pelda lehet erre, aki olyan
lazado korban 1év6 didkokat tanit, akik nem hajlandoak kovetni az utasitasait, s ezaltal nem
is fejlédnek az elvart szinvonalon ebben az id6szakban. A szervezeti elméletekben
foglaltak szerint az intézmény szervezeti struktdraja a kiégés kivaltd oka, ami peldaul a
kontroll, a jutalmazés, vagy a munkahelyi kommunikacié jellemzdiben rejlik. Erds
motivaciovesztést eredményezhet, amikor a munkavallalé Ugy érzi szervezete nem becsili
meg, ugyanis nincs elismerve munkdja, pozitiv teljesitményérdl emlitést sem tesznek,
ugyanakkor anyagilag sem honoraljak kitartasat. Ugyanez vonatkozik a kommunikaciora
legyen az horizontalis, vagy vertikalis, valamint a kommunikacié ugyandgy tukrdzheti a
dolgozok kozti interperszonalis kapcsolatokat is, melynek mindsége hatalmas befolyast tud
gyakorolni egy-egy személyre. Minél fontosabbak ezek egy adott dolgozénak, annal
csalodottabba, kiabrandultabba valik, s elindulhat a kiégés felé vezet6 uton. A tarsadalmi
elméletek alapjan az adott tarsadalom, annak sajatossagai, tradicioi, illetve mindezek
valtozésa okozza a kiégést. Példa lehet erre a hagyomanyos tarsadalmi timogatdrendszerek
megsziinése. Elsoként itt természetesen a kozalkalmazotti szférara lehet gondolni, amely
mindig is hires volt a munkahelyek biztonsagardl/biztossagarol, illetve a széleskorii
tamogat6 rendszerérdl, a sokoldali juttatasi csomagrdl, melynek elemei kozé tartozott
példaul az étkezési csekk, céges nyaralds, egészségligyi szlirések €s vizsgalatok. Ez tette a
kozszférat vonzdva a gyakran alacsony bérek mellett a vallalati szféraval szemben, azonban
ez a juttatasi rendszer eltiint a kdzigazgatasbol, igy mar nem maradt szinte semmi, ami ide
csabitana a potencialis munkaerdt. Az eddig is ott dolgozdkat viszont roppant kellemetlentil
érintette a megvonas, hiszen igy az igencsak alacsony fizetésiiket mar nem egészitette Ki
semmi, ami a megélhetést is jocskan megnehezitette. Ez a valtozas nagyban hozzajarulhat
egy dolgoz6 kiégéséhez, hiszen az eddig is kemény munkajat innent6l munkaltatdja nagyon
kis mértékben tudja csak honorélni. Ebbe a kategoridba még az is beletartozhat, ha példaul
kifejezetten egy szakmanak a tarsadalmi megitélése hirtelen megvaltozik, ezzel egyfajta
belsé valsdgot okozva a munkavallaléban. Van még egy 6todik kategoria is, az igynevezett
integrativ modell, amely szerint mind a négy tényez6 egyiittes figyelembe vétele sziikséges
a kiégés okainak maradéktalan feltarasahoz és a sikeres kezeléshez. Ennek segitségével egy
Osszetettebb képet kaphatunk egy-egy dolgozo kiégésének koriilményeirdl, ahol feltarhatjuk

akar a kiilonb6z6 modellek kozti 0sszefiiggést is, mint okot.



2.2. A Kieges tinetei

A kiégés idOében torténd felismerésének érdekében hasznos emlitést tenni annak
kiilonbozo teriiletenként megjelend tlineteirdl, melyek a kovetkezok:
Szomatikus, azaz testi tlnetként faradtsagérzés, fejfajas, testsulyvaltozas, alvészavar,
mozgasszervi panaszok, szivbetegsegek léphetnek fel. Az érzelmi egyensulyt tekintve
ingerlékenység, diih, szorongéas, érdektelenség jelentkezhet, mig mentalisan figyelem
problémak, az érdeklédés besziikiilése és dontésképtelenség lehet trrd rajtunk. A
magatartas terén is valtozasok léphetnek fel, mely lehet cinikussdg a munkatarsak felé,
sztereotip munkavégzes, kivonulas a feladatokbodl, valamint a hatékonysag csdkkenése.
(Petréczi, 2007)

Lathatd ugyan, hogy a kiégésnek jol korllirhatd tlnetei vannak, érdemes azért
emlitést tenni par hasonld jelenségrdl vagy betegségrdl, melyeket konnyen Ossze lehet
téveszteni a kiégéssel, azonban nem azonosak. Dér Csilla (2016) szakdolgozataban harom,
a kiégéshez nagyon hasonld tlnetekkel jaro allapotot sorol fel. A depressziot Storm &
Rothmann (2003) elhatarolja a kiégést6l, hiszen a kiégés altalaban nem jar olyan sulyos
gondolatokkal és tiinetekkel, mint példaul az éngyilkossagi gondolatok, valamint a folyamat
dinamikaja is teljesen mas, hiszen a kiégés egy tobbnyire sokaig lappang6, elhuzéddan
kialakuld jelenség, mig a depresszid hevesebben indul ki. (Petroczi, 2007) A (foglalkozasi)
stresszt inkabb nevezhetnénk a kiégés kovetkezményének, atfedésben van a kiégéssel,
semmint azonos vele, ugyanis vannak ellentétes jellemz6ik. Ugyancsak Storm & Rothmann
(2003) irja le a stressz altalanos terminusat, amely egy olyan idszakos adaptacids folyamat,
amely mentalis és fizikai szimptoméakkal jar, amit a munkaval kapcsolatos igények és
valaszképesseg kozti egyensulyvesztés okoz; a kiégés azonban a végsé fazisa annak az
0sszeomldsnak, amelyet az igények és eréforrasok hosszu tava kiegyensulyozatlansaga valt
ki, s amelyet a munkaban val6 kronikus diszfunkcié kisér. A kifaradas/kréonikus faradtsag
(Chronic Fatigue Syndrome, CFS) kozds vonadsa a kiégéssel az allandd faradtsdg, a
kimerultség, az alvaszavar, de a reményvesztettség, a kilttalansag és a tehetetlenségérzés
nem, ezek tipikusak a kiégesben, de nem azok a CFS-ben (Dr. Kollar, 2014). (Dér, 2016)



2.3. A Kiégés fokozatai

Erezhetd a szakmai leirasokbol is, hogy ha kiégésrl beszélink, azt csak
folyamatként vizsgalhatjuk. Nem egy olyan jelenségrdl van szo, amely egyik naprol a
maésikra alakul ki az emberben, sokkal inkdbb hossz( honapok lefolyésa kell ahhoz, hogy
valakinél jol felismerhetden fellépjen a kiégés. Ahhoz, hogy ezt jobban lassuk, tobb
szakirodalom kinal kiilonb6z6 szempontok alapjan elkiilonitett stidiumokat, fokozatokat.
Cherniss (idézi Takacs, 2006) irdsadban a kiégésnek harom, jol elvalaszthatd szintjét
kilonbozteti meg: az elsé szint a stressz észlelése, ahol a kiégés stresszként jelenik meg,
mely a korai szakaszban tlinetként 1ép fel, s a dolgoz6 elszenveddje annak, majd fel is ismeri
azt. Itt kezd6dik a folyamat tudatositasa az egyénben, elkezd figyelni magara, érzéseire.
Ezutin az egyén elérkezik a masodik szintre, ahol mar eldrehaladottabb, fizikai és
emocionalis valtozasok lépnek fel. Ennél a szintnél mar érdemes foglalkozni a tiinetek
kezelesével, koriilmények javitdsaval melynek eredményeképpen remélhetéleg rovid idén
belil visszafordithatd a folyamat. A harmadik szintnél viszont mar komoly véltozasok
torténnek az egyén viselkedésében, személyiségében, melyek a negativ élmények hatasara
egy védekez6 magatartas kialakitdsanak koszonhetden tlinnek fel. Ekkor erés érzelmi és
attitidbeli valtas 1ép fel a dolgozé mindennapjaiban, amely nem csak az 0, de kdrnyezete

szamara is roppant negativ hatést gyakorol. (Takacs, 2006)

Egy mésik leiras mar négy - késobb 6t - szintet fogalmaz meg, ez pedig Brodsky és
Edelwich négyfazisti modellje, melyet késobb egy 6todik stacioval egészit ki Becker (Dr.
Kollar, 2014; Palfiné, 2007):

1) Az idealizmus fazisa: az egyén lelkesedik a szakmajaért, erds kapcsolatot apol
kollégaival és azokkal az emberekkel, akikkel munkaja révén talalkozik.

2) A realizmus fazisa: az egyén elkotelezett a szakmaja irant, egyiittmiikodik
kollégaival, érdeklédik a  kliensei/hallgatoi/beosztottjai  irdnt.  Kreativ,
kezdeményezo.

3) A stagnalas/kiabrandulas fazisa: visszaesik a teljesitmény, az érdeklddés, a
kliensekkel/hallgatokkal/beosztottakkal val6 munka csak a legsziikségesebbekre
korlatozodik.
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4) A frusztracio fazisa: jellemzdéje a visszahtizodas a munka minden terén, a
kliensek/hallgatok/beosztottak kritizalasa, idegesitonek talalésa.

5) Az apatia fazisa: a munkahelyi interakciok a minimumra korlatozédnak, kiléndsen
a kliensek/hallgatok/beosztottak iranyaba, utobbiakkal az egyén ellenséges, a

kollégékat pedig kerdili.

Szamomra ez utobbi, 6t fazisi modell irja le a legrészletesebben és alaposabban, min
megy keresztill a munkavallalo. Megtudhatjuk, hogyan zajlik a folyamat, ami segitségére
valhat mind a dolgozénak sajat maga, illetve a munkaltatonak, alkalmazottai
diagnosztizalasaban is. Az els6 két fokozat hasonld, ugy is fogalmazhatunk, hogy ideélis
allapotok, amikor a munkavallalé6 meg lelkes, pozitiv, motivalt és elhivatott a munkaja irant,
ugyanakkor személykozi kapcsolatai is rendben vannak legyen az kolléga, vagy kliens.
Mégis van a ketté kozott kiilonbség, hisz mig az idealizmus fazisdban a dolgoz6 még
lelkesedik a szakmaéja irdnt, a realizmus fazisaban mar csak elkdtelezettnek mindsiil ugyanaz
irant. Ez a két fazis tekinthetd kezdeti fazisnak is, hisz jellemzéen még a korai szakaszban
gondolkodnak igy a dolgozok, azonban Ggy gondolom, amennyiben maximalis az
elégedettség a munkaltatoval, ez az allapot fenntarthatd marad. A harmadik fokozatnal mar
stagnal az egyén lelkesedése és teljesitménye, és kezd kidbrandulni munkajabél, mely a
teljesitményének és lelkesedésének visszaesésébdl lathatd. Ez részben tudatos, részben nem,
a dolgozd egyre csak redukalja a befektetett energiakat mind a munkaba, mind a tarsas
munkahelyi kapcsolatokba, igy az lekorlatozodik csak a legsziikségesebb szintre. A
stagnalas fazisat tekinthetjiik tehat egy koztes allapotnak a munkavégzéshez valé pozitiv és
a negativ hozzaallas kozott, mely gy gondolom, atmeneti allapot, s nem all fenn tal sokaig.
A negyedik szinten mar megjelennek kifejezetten negativ attitlidok a munkavégzés és az
emberek iranyaba. A dolgozo kritikus/cinikus magatartast vesz fel, mikozben egyre inkabb
visszahtizodik. Az apatia fazisaban az el6z6 szinten fellépett visszahtizodas
maximalizalodik, s ugyanigy a negativ, ellenséges viselkedés is felerdsodik. Az 6t fazist
olvasva felfigyelhetlink arra, hogy harom korbe csoportosithatdk a fokozatok, s mindharom
mas toltettel rendelkezik: az els6 csoportba az elsd két fazis kertil, melyek pozitiv toltetiiek,
ahogy fentebb emlitettem idealis helyzeteket ir le. A harmadik szint maga egy kozépso
csoportot képez, mely semleges toltetl, itt mar nem feltétleniil pozitiv a gondolkodas,
viszont még nem is negativ. A harmadik csoportba pedig az utolsé két fazis keril, amely

mar kifejezetten negativ toltetil, itt bukkan fel a lemondo, elutasito attitiid.

11



2.4, A Kiéegeés dimenzidi

A kiégést nem csak fokozatok, hanem dimenzidk mentén is meg lehet kiildnboztetni,
melyhez Maslach kiégés modelljét érdemes szemugyre venni (Maslach & Leiter, 1981b).
Christina Maslach neve széleskorlien ismert a kiégés-kutatas teriiletén, ami elsdésorban az
1981-ben szerzotarsaival megalkotott Maslach Burnout Inventory (MBI) kérddivnek
koszonhetd. Kérddivének harom alcsoportja van, az MBI-HSS (Human Services Survey), a
human-szolgaltatd terlileteken dolgozokra, az MBI-ES (Educators Survey) a
tanarokra/oktatokra vonatkozéan, valamint az MBI-GS (General Survey), ami pedig egy
munkakortdl fliggetlen altalanos kiégés-kérddiv. Sokoldalusaganak koszonhetden igen

alapos vizsgalatokat lehet folytatni a kiilonb6z6 teriileteken dolgozo egyéneknél.

A kiégés dimenzidinak meghatarozasakor ujfent feltlinik a hérom stddiumt
megkozelités, melyben a szerz6 szindromaként irja le e tiinetegyiittest, melynek dimenzioi a

kovetkezok:

1) Erzelmi kimeriilés: a kiégés magva (Storm & Rothmann, 2003); az egyént elontik az
érzelmek, frusztraciot, irritaciot érez.

2) Deperszonalizacio (elszemélytelenedés): az egyén negativ, cinikus, személytelen
attitidoket és érzéseket tapasztal azok irant, akikkel a munkaja soran foglalkozik,
1dovel targyként kezdi kezelni Oket.

3) Csokkent (munkabeli) teljesitmény, alacsony onértékelés: az egyén negativan
értékeli magat, kiilondsen az iigyfeleivel kapcsolatos munkajat illetden. (Maslach &

Leiter, 1981b)

A fent leirt dimenzidk és az el6z6ekben bemutatott fokozatok kdzétt az a kiillénbség,
hogy mig a fokozatok esetében sorban halad végig az egyén, egyikrdl a mésik szintre 1épve,
a dimenzidék 6nmagukban egy-egy allapotot mutatnak be, mint a kiégés egy fajtaja. Nem
feltétlentil 1ép at a dolgozod egyikbdl a masikba, azaz nincs sorrend koztiik, csupan valakinél
példaul deperszonalizacié formajaban, masnal pedig lehet, hogy érzelmi kimeruléskent

jelenik meg a kiégés.
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2.5. Személyiségelméletek

Barmelyik fokozatrol, vagy dimenziérdl is legyen sz6, az bizonyos, hogy az
alkalmazott lelkesedése erds zuhanasba kezd, csak ugy, mint teljesitménye is egy id6 utan.
Fontos ugyanakkor észben tartani, hogy nem lehet altalanositani, hiszen azt, hogy kiilonb6z6
embertipusok mashogy reagalnak a munkahelyi koértiilményekre, illetve, hogy az egyéneket
méas-mas motivalhatja munkavégzésre, szamos kutatds (Bonfield, 2014; Reizer, 2015;
Mourlot, 2015) tdmasztja ald. A téméhoz kapcsoléddéan megannyi személyiségelmélet
létezik, ezek koziil az 6tfaktoros (Big 5) modellre épit6 személyiség tipoldgiat mutatom be

Mirnics (2006), valamint Répaczki & Juhasz (2015) munkaja alapjan:

1) extraverzio: az egyen mennyire nyitott szocidlisan, mennyire asszertiv, energikus,
lelkes, beszédes, hatarozott, milyenek a vezet6i tulajdonsagai;

2) baratsdgossag: az egyén interperszonalis bedllitottsaga, a kornyezete szerint
mennyire szimpatikus, nagylelkii, melegszivii, altruista, megbocsato, konnyii-e vele
egylittmiikodni;

3) lelkiismeretesség: az egyén mennyire kitartd, feleldsségteljes, szabalykoveto,
kontrollalo, preciz, mennyire akar 0j tudashoz jutni, mennyire képes impulzusain
uralkodni;

4) neuroticizmus: az egyén mennyire labilis érzelmileg, nyugodt, stabil, magabiztos
vagy inkébb aggodalmaskodd, feszilt, érzékeny;

5) nyitottsdg: az egyén mennyire nyitott az (j érzelmi és intellektudlis élményekre,

mennyire fantaziadus, eredeti, kreativ, kivancsi.

A felsorolt személyiségjegyek azt hivatottak bemutatni, hogy egyes dolgozdk
mennyire vannak kitéve a kiégésnek a fenti tulajdonsagokon keresztiil. Erdekes, hogy ezen
faktorokat olvasva talan azt gondolhatnank, hogy minél pozitivabb egy dolgozo a kiilonb6z6
jellemzOk terén, annal kevésbé van esély ra, hogy eljut a kiégés szintjére. Ez azonban
korantsem ilyen magatdl értet6do, hisz a szemelyiségnek, a munka jellegénekes a munka
kortlmeényeknek kell harmoéniaban lenniiik ahhoz, hogy mindkét fél szamara pozitiv
munkakapcsolat johessen létre. Hiaba lehet egy alkalmazott példaul roppant nyitott és
kreativ, ha munkakdre ezt egyaltalan nem kivanja meg, s ezéltal nem is tudja kamatoztatni

vagy kibontakoztatni azt.
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fgy tehat az emlitett tulajdonsagoknak most Bakker és munkatarsai adnak

értelmezést, akik munkajukban szintén kifejtik, hogy a tobb sz&z idevagé tanulmany ellenére

is viszonylag kevéssé ismert, hogy pontosan milyen személyiségvonasokkal kapcsolhat6

0ssze a kiégés. Ennek okat abban latjak, hogy a kutatok jo része 6nkényesen jeldlte ki a

kiégés kockazatanak feltehetdleg fokozottan kitett személyiségvonasokat, s nem valamely

j6l hasznalhaté személyiseégelméletre alapoztak azt. Bakker és munkatarsai (2006) halalos

betegekkel foglalkoz6 oOnkéntes tanacsaddknal vizsgalta meg a kiégés és a Bigh

személyiségjegyei kozti 6sszefuiggést a fentebb mar emlitett Maslach féle kiégés-kérddivvel.

Korabbi szakirodalmakat felhasznalva értelmezték az egyes személyiség tipusokat, s a

kovetkezo megallapitasokat irtak le:

Az extraverzi6 esetében korabbi szakirodalmi kutatasok szerint (Michielsen és mtsai,
2004; Francis & Louden & Rutledge, 2004, idézi Bakker és mtsai, 2006) az
extravertaltsag erdssége csokkenti az érzelmi kimerilés, valamint a
deperszonalizacio valoszinliségét (utobbihoz Zellars & Perrewe & Hochwarter,
2000, uo.). Vizsgalatuk sorén ennek dacéra szulettek ellentmond6 eredmeények is:
mas minta (intenziv osztalyon dolgozd névérek) esetében az extraverzié nem
bizonyult véddfaktornak, és pozitiv Osszefliggést mutatott az eldbbi két kiégés-
aldimenzioval (azaz az érzelmi kimertléssel és a deperszonalizacidval) (Buhler &
Land, 2003, uo.). Ebbél adodéan Bakker és munkatarsai azt a kovetkeztetést vontak
le, hogy az extraverzidé kis eséllyel talalkozik az érzelmi kimeriléssel és a

deperszonalizacidval, viszont anndl inkabb a személyes teljesitménnyel.

A baratsagossag esetében a korabbi szakirodalom (féleg Piedmont, 1993, idézi
Bakker és mtsai, 2006) alapjan negativ 0Osszefuggést feltételeztek a kiégés

mindharom dimenzidjaval, azonban itt is akadtak ellentmondd kutatasok.

A lelkiismeretesség és a személyes teljesitmény kozott erds metszéspontot
feltételeztek. A szakirodalom alapjan azt vartak, hogy az érzelmi kimeruléssel is
Osszekapcsolodik ez a tényezd, azaz minél lelkiismeretesebb a dolgoz6, anndl
nagyobb volumenben meril ki érzelmileg, és ez rontja a munkabeli teljesitményeét.
Ugyanakkor az érzelmi kimerilés 6nmagaban ellentmondasos eredményeket hozott
a lelkiismeretességgel: tobbnyire nem volt kapcsolat a kett6 kozott, illetve bizonyos

helyzetekben negativ volt.
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A neuroticizmus (mas néven érzelmi stabilitds) Osszetett viszonyban all a
kiégésfaktorokkal, mivel a magasabb neuroticizmus fokot mutaté egyének
maximalistdbbak, hajlamosabbak kritikus szemmel értékelni sajat teljesitményuiket,
megklizdési stratégiaik pedig szegényesebbek és kevésbé eredményesebbek. Ebbol
fakadéan a neurotikusabb személyek inkabb hajlamosak érzelmileg kimerdini,
teljesitménycsokkenésrdl beszamolni, és deperszonalizaciot tapasztalni. Bakker és
tarsai mindharom 6 kiégés dimenzio esetében negativ dsszefiiggést vartak ezzel a

szemelyiség faktorral.

A nyitottsag esetében kutatok negativ kapcsolatot allapitottak meg az érzelmi
kimerlléssel, a személyes teljesitménnyel viszont enyhén pozitivan korrelalt, s

Bakker és munkatérsai nem szamitottak 6sszefliggésre a kiégés és a nyitottsag kozott.

A stresszt egy tovabbi tényezdként bevették még a vizsgalatba, igy az a megallapités
szliletett, hogy a felsorolt 6t tulajdonsag és a harom {6 kiégésdimenzid kozt a
legerGsebb kapcsolat a stressz jelenléte mellett lesz.(Bakker és mtsai, 2006). (Dér,
2016) A stressznek hatalmas szerepe van a kiégés elérehaladasaban, mely
munkahelytél fliggben lehet valtozo mértékii, ez esetben ugyanis nem feltétlenil
egységesithetd a stressz szint egy adott munkakornél. A stressz sulyossagat
szamtalanszor hangsulyoztak tudomanyos cikkekben, s koztudott, hogy nem csak az

egyén lelki vilagara, de testi épségére is ugyanugy negativan hat.

2.6. Munkahelyi stressz

Azt is rengetegen bizonyitottak mar, hogy nem csak az egészséggel, de a kiégéssel

is szoros kapcsolatban all a munkahelyi stressz. A munkakdrilmények és a stressz negativ
hatdsait Morvai Veronika (2005) is hangstlyozza: “A nem megfelelé munkahelyi
koriilmények, igy a munkahelyi stressz felelds a napjainkban egyre inkdbb terjedo,
ugyancsak modern Kkori jelenségnek az un. burnout, vagy mas neven kiégés szindromanak.
A kiégés olyan specidlis személy-kornyezet interakcid, amelyben a megterhel6 munka és
nem kielégité munkakdriilmények kihivésaira az egyén rossz adaptacioval, nem megfeleld

megkuzdési stratégiak sorozatos hasznélataval valaszol” (Morvai, 2005, 6.).
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Négy meghatarozé munkahelyi stressz-modell emelhet6 ki Salavecz (2011) munkaja

alapjan:

1)

2)

3)

Kovetelmény — kontroll — tarsas tamogatas modell: az egészségi allapotra a magas
kovetelmény — alacsony kontroll — alacsony tarsas tamogatas harmasa a
legveszélyesebb. llyen helyzetben a dolgozonak magas koévetelményeknek Kkell
megfelelnie, mikdzben a kontroll alacsony szinten van, ezéltal nem kap visszajelzést,
vagy tamogatast felettesétdl sem, ugyanugy, ahogy munkatarsaitol sem. Ez lehet
esetleges kollégak kozt kialakitott versenyhelyzet, rossz légkor, vagy szervezeti
kultara eredménye. A munkavallal6 ebben az esetben elhagyatottnak, maganyosnak
és jelentéktelennek érezheti magat, mikozben arrdl sem tud megbizonyosodni, hogy

j6l végzi-e a munkajat, vagy ha nem, miként tudna javitani.

Eréfeszités—jutalom-egyensulytalansag modell: az egészségi allapotra a munkahelyi
tényezOk akkor vannak a legrosszabb hatdssal, ha a munkavallald erdfeszitéseiért
nem kapja meg az elvart jutalmat. Roppant demotivalé hatassal van ez a dolgozéra,
aki az igazsagtalansag hatdsira adott esetben 6nmagéban kezd 6rl6dni, mikdzben
vagy nem tud, vagy nem mer lépni ezligyben. E jelenség negativ hatésaira
hatvanyoz6 hatast gyakorol az, ha a széban forgd személy altruizmus jegyeit mutatja,
s gyakran tulvallalja magat, ez esetben egy végtelen spirdlba keriilhet, amelybdl
nagyon nehéz kilépni, gyakran valamilyen sajnalatos egészségugyi panasz hatasara

torténik csak valtozas.

Személy—kornyezet-illeszkedés modell: a munkahely szubjektiv megélését kiemeld
elmélet, mely fdleg a munkahelyi szerepekkel és elvarasokkal kapcsolatos
stresszorok egeszségkarositd hatdsat hangsulyozza. Egyes személyeknek fontos
lehet, hogy milyen cégnél helyezkedik el, esetleg hogy annak milyen hire van, mit
kommunikal, milyen a tarsadalmi megitélése. Sok munkakeresé a legfontosabb
szempontok kozt tartja azt, hogy tudjon azonosulni a vallalat céljaival, értékeivel, de
ha ez nem valosul meg, s ennek fontossagara a munkavallalé késén jon csak ré, az
belso fesziiltséget eredményezhet. Ezen tul a bet6ltott szereppel valo 6sszeolvadas is

problémat okozhat, ha az nem talalkozik a dolgoz6 eldzetes elvérasaival.
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4) Munkahelyi igazsagtalansag modell: az elosztasi mod, illetve a miikodési mod
teriiletén megélt igazsagtalansadgok okozta stressz egészsegrombolo jellegét emeli Ki.
Ez a modell igen hasonl¢ az eréfeszités—jutalom-egyensulytalansdg modellhez annyi
kiilonbséggel, hogy eldbbi inkadbb vonatkozik a vallalat régziilt szerkezetéhez,
szervezeti kultirajahoz, melyet sokkal kevésbé lehet megvaltoztatni, mint utdbbit,
amely lényegében tekintheté egy valasztott attitiidnek. A modellek értékelésekor
Nistor és munkatarsai hangstlyozzak, hogy az elméletenként eltérd, kdzéppontba
emelt tényezOk egymastol fiiggetleniil is negativ hatassal lehetnek a mukavallalok

pszichés és testi egészségére, s ezért integralasuk célszer(i (Salavecz, 2011).

Karasek (1979) csoportositasara is érdemes egy pillantast vetni, aki az értékek
kombinacidja mentén kilonboztetett meg munka tipusokat: “Magas stresszel jar6 munkak:
alacsony dontési lehetdség mellett, nagy a pszichologiai leterheltség. Passziv munkak: nincs
nagy megterhelés és a kontroll is alacsony, ez azonban a képességek és készségek lassu
leépuléséhez, a motivacio csokkenéséhez vezethet. Aktiv munkak: nagy a kontroll, és nagy
a megterhelés. Ezek a tipusi munkak, 0j készségek elsajatitasara, tanuldsra, és fejlodésre
adnak esélyt. Szerencsés esetben a kdvetelményeket Ugy éli meg a munkavallald, mint
teljesithet6 kihivasok.” (Karasek, 1979, 285.)

Karaseknek ez a megkiilonboztetése a beosztotti pozicidkra értendd, itt a vezetdok
munkdjanak ilyen jellegli csoportositdsa nincs bemutatva. A leirds megmutatja, hogy a
munka jellegétol fliggetleniil oriasi hatassal vannak a munkavallalora munkavégzésének
sajatossagai, példaul, hogy mekkora kontroll alatt végzi a munkajat, vagy hogy milyen
teljesitmény-kovetelményeket allitanak elé. Ha az elsé kategoriat, a magas stresszel jard
munkakat vizsgaljuk, elmondhat6, hogy rengeteget kivehet egy dolgozobdl, ha nagyon
magas kovetelmenyeket allitanak elé, dontési joga viszont nincs, vagy nagyon alacsony.
Ezaltal agy érezheti, hogy munkéja, vagy szerepe a szervezetben nem tulzottan fontos,
melynek kovetkeztében csdkkenhet a motivacidja. A passziv munkak esetében viszont sem
a kontroll, sem az elvarasok nincsenek magas szinten. Ebben az esetben azonban fennall a
veszelye, hogy a dolgozé kompetenciai, képességei eltompulnak, elpazarlodnak, hiszen
azokat joval kisebb mértékben és terjedelemben veszi igénybe a napi munkavegzéshez. Az
aktiv munkéknal pedig mind a kontroll, mind az elvarasok a maximumra helyezddnek, ami

O esetben fejlodésre sarkallja a munkavallalot, aki kihivast lat a folyamatos teljesitésben.
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Véleményem szerint Karasek megallapitasai roppant helytallok és idétlenek,
ugyanakkor ha jobban szemiigyre vessziik a fent emlitett kategoridkat, feltiinhet, hogy
ellentétben Antalka (2014) kijelentésével, ezek az allitdsok manapsag mar nem csak a segito,
huméan szakmak terén alljak meg a helylket. Napjainkban ugyanis gyakran felbukkan a
kiéges mas, irodai munkakorokben is, amelyekre ezek a csoportositdsok ugyanlgy
illeszkednek. Ennek egyik oka lehet a sokat emlegetett felgyorsultsag, ami a mai vilagot
jellemzi, hisz ez egyditt jar a stresszel, a megfelelési és teljesitési kenyszerrel. A masik
tényez6t a munkavallaloi élményben, pontosabban annak hidnyaban vélem felfedezni.
Rengeteg munkahelyen ugyanis rendkivil keveset foglalkoznak a munkéltatok dolgozoinak
motivalasaval vagy értékelésével. De sajnalatos mddon sok esetben a munkavéllal6i
¢lménynek még a legalapvetdbb elemei is hianyoznak, mint példdul a megfeleld
munkakoriilmények biztositdsa, megfeleld anyagi juttatasok, vagy akar egy élhetd

munkahelyi légkor kialakitasa.

2.7. Munkavallal6i élmény

A munkavallaléi élmény manapsag elterjedt fogalom, melynek fontossagat sorra
ismerik fel a cégek és épitik be a HR stratégidjukba. Ennek biztositasarol a vallalatok emberi
er6forras menedzsmentjének a dolga gondoskodni, amely olyan funkciok egymasra épiilé
Osszessége, melyek az emberi eréforrasok hatékony felhasznalasat igyekeznek
megvaldsitani mind a szervezeti és az egyéni célok figyelembevételével. ,,Funkcioi a
kovetkezOk: emberi eréforras stratégia €s tervezés; vezetési kultura és szervezetfejlesztés;
munkakortervezés; munkakor értékelés; 0sztonzésmenedzsment; munkaerdellatas, toborzas,
kivalasztas;  teljesitményértékelés; emberi erdforras  fejlesztés, palyagondozas,
karriertervezés; munkaiigyi kapcsolatok, munkahelyi konfliktusok kezelése; belso
kommunikécio; kiils6 kapcsolatok 4&poldsa; mindségbiztositds emberi eréforras

menedzsmentre harulo feladatai; munkahelyi szocializacié.” (Mészaros, 2019, 12.)

A munkavallaldi élmény lényegében az itt felsorolt emberi er6forrds menedzsment
funkcidk min6éségébol fakadé munkavallaloi elégedettség, amely lehet pozitiv és negativ is.
A munkavallal6i élmény azt jelenti, hogy a szervezeteknek Ujra kell értelmeznilk az
alkalmazottakhoz val6 hozzaallasukat. A mai multigeneracios munkahelyek Ujfajta HR

menedzsment gondolkodast kovetelnek meg. A munkavallalok teljeskori  pozitiv
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élményének biztositdsdnak fokuszba helyezése egy teljesen 0j megkozelitést
eredményezhet, amely talmutat a bérek emelésén vagy a munkahely szérakoztatdva tevesén,
annal inkabb szl a dolgozoé elkotelez6désének elérésérdl. A modern foglalkoztatas koraban
a tamogatas €s a munkavallaldi élmény biztositasa révén érheto el az a fajta elkotelezddés €s
lojalitas amire a cégek vagynak. (Plaskoff, 2017) A ndvekedes és a siker kulcsa ezért lehet
az, ha a véllalatok elhiszik, hogy munkatarsaikon keresztiil valhatnak kiemelkedévé. A
kollegak megtartasaban és motivalasaban is fontos, hogy a munkahelyen emlékezetes és
meghatarozé élmények érjék éket. (HR Portél, 2019) Eppen ezért nagyon sokat szamit, hogy
olyan szinvonalon biztositsdk a munkéltatassal jar6 élményt, hogy az pozitivan hasson a

dolgozora és elégedettséget valtson ki beldliik, ezaltal nagyobb foku produktivitast elérve.

Fontos tehat, hogy a munkaltatok figyelemmel forduljanak dolgozéik és azok
lehetséges igényei felé, hiszen az alapszintli munkavallaléi élményt elengedhetetlen lenne
biztositani. Nem feltétleniil van azonban kapacitdsa erre minden cégnek, ettdl fiiggetleniil az
alapvet6 dolgozoi sziikségletek kielégitése mindenképpen sziikséges. Szakdolgozatom egyik
feltevése az, hogy a kiégeshez nagy aranyban jarulnak hozza a munkaltatok is, a szemeélyiség
ugyanugy kellene a dolgozdok jolétérél valé gondoskodasnak is szerepelnie, mint egy
koltségvetési, vagy uzleti tervnek. Szamos intézkedéssel és eszkdzzel lehet 6sztondzni a
munkavallalokat, vagy akar csak kialakitani szamukra egy kellemes munkakdrnyezetet és
légkort. Ezt alapveté lépésekkel érdemes elkezdeni, ahogy Antalka Agota (2014) is
fogalmaz, “A pszichologusok azt allitjak, hogy a faradtsag a munka »lélektani koltsége«. E
koltséget azonban a lehetd legjobban le kell szoritani, amit egyebek kozott megfeleld

munkaszervezéssel, ezen beliil is a sziinetek beiktatasaval érhetiink el”. (Antalka, 2014, 30.)

A munkavallaléi élménynek egyébként rengeteg eleme van, (pl. jel6ltélmény,
integracio, kultara, elismeresi programok stb.) melyek felsorolasakor érdemes figyelembe
venni a jelenség holisztikussagat olyan szempontbdl, hogy az végig kell, hogy kisérje a
munkaltatasi folyamatot. A munkavallaloi élmény akkor kezdddik, amikor egy cég irant
érdekl6do allaskeres6 elészor hall a vallalatrél, vagy ellatogat a cég karrieroldalara, eés nem
ér véget akkor sem, amikor az adott vallalatnal dolgozo kolléga elhagyja a szervezetet. (HR
Portal, 2019) Kivaloan szemlélteti ezt a kovetkez6é abra, amely a munkavallaloi életciklust

mutatja be egészen a kezdetekt6l a munkakapcsolat lezarta utanig.
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' Munkavallaloi
{ életciklus

1. dbra: Munkavallaléi életciklus (HR Portal, 2019)

A teljesseg igenye nélkil bemutatok néhany elemet, melyek véleményem szerint
kiilondsen fontosak a dolgozo elégedettsége szempontjabol. Egészen pontosan hat tényezot
emelek ki, ezek pedig az onboarding/integracid €lménye, szakmai fejlesztési/elorelépési
lehet6ségek, teljesitményértékelési rendszer, elismerési modszerek, a munkakornyezet,
valamint a wellbeing. Az életciklus ezen elemei késdbb a kutatasomban is megjelennek,
amikor a munkavallalok élményeirdl érdeklodom ezekkel a tényezdkkel kapcsolatban. Azért
valasztottam a munkavéllal6i élmény ezen elemeit, mert gy vélem, mindannyian egyikei a
legmeghatarozobb faktoroknak, amelyekkel a dolgozé igen nagy eséllyel talalkozik ott
toltott ideje alatt. Ebben a sorrendben haladva, el@szor az onboarding fontossagat
részletezem, kiegészitve a mentoring programmal, mely hasonl6 az elébbihez, illetve szintén

a munkakapcsolat elején jelenik meg.

A munkavallaloi elégedettséget nagyban tamogatja, ha a munkaltaté mar a dolgozé
belépésekor biztositja a kellemes 1égkort és konnyti beilleszkedést, melyet az onboarding és
mentoring programokkal érnek el. A kezdetek az alkalmazott szamara esszencialis 1ddszak,
hiszen 0j kdrnyezetben, Uj emberek kérében kell helytallnia, adott esetben akéar egy 0j, eddig
ismeretlen munkakorben. Ezért is rengeteg munkahelyvaltds torténik a nem megfeleld
beillesztés miatt. Az emlitett két program, tehat az onboarding és a mentoring pont ezt
irdnyzott kiklszobolni az altal, hogy biztositja az ugynevezett atallasi idészakot egy

orientacids periddus révén, ahol a belépd informalodhat a cégrdl, annak tulajdonsagairol,
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rendszereirdl, természetesen az alkalmazott munkakorérdl, annak részleteirdl, végiil pedig
megismerkedik az 0j kollégdkkal. A mentoring program lényege pedig, hogy egy-egy Uj
dolgozd, vagy kisebb csapat kap maga mellé egy mar régebb ota ott dolgozé kollégat, aki
segit nekik, amiben csak tud a belépéstél szamitva valtozo ideig. Ezekre vallalattol és

kapacitastol fiiggden kiillonbdz6 mennyiségii id6 van szanva.

Az elOrelépési lehetdség, vagy szakmai fejlodés szintén figyelemre méltod tényezo,
foleg az olyan egyének szamadra, akik igen motivaltak egy magasabb pozicid, vagy
széleskorli szakértelem megszerzésében. Ez a faktor természetét tekintve Osszekothetd a
teljesitményertékelési rendszerrel, hiszen legtobb esetben egyik adddik a masikbdl, jelenleg
elébbi adodik az utdbbibol. Fontos ugyanis, hogy a vallalatnak korrekt teljesitményértékeld
rendszere legyen kiépitve, lehetdség szerint ez alapjan legyen elérhetd az eldrelépés, ugyanis
igen nagy szerepet jatszik a dolgozok motivaciojanak fenntartasaban. Roppant negativan
hathat a munkavallalora, ha teljesitménye nem talal megbecsilésre vagy elismerésre, illetve
ha az igazsagtalanul van értékelve. Erre példaul szolgalhatnak azok a cégek, ahol az
eldrelépés az ott eltoltott évek alapjan torténik, nem pedig a valos teljesitményre alapozva.
Ilyen értelemben az elismerési modszerek témaja is ide kapcsolddik, amely feladata pont az,
hogy biztositsa, hogy a dolgozé eréfeszitése megfeleléen el legyen ismerve, illetve a

megfeleld motivalo juttatasokkal, vagy tényezokkel legyen az honoralva.

A munkakdrnyezetre vonatkozd igényeket és a wellbeing elemeket is kdzosen
ismertetem, hisz 0Osszefliggnek olyan szempontbol, hogy mind a megfeleld
munkakdrilmények biztositasakor, mind a munkahelyi jol-lét kiépitésekor ugyanazokat a
tényezoket kell figyelembe venni: a testi, lelki és mentalis egeszséget. Az egészseggel
kapcsolatos tudatossadg novekedésével a dolgozdkban egyre nagyobb motivacios faktort
jelent az egyének szamara az, ha a munkavégzés mellett a munkaltato lehetdséget nyujt a jo
kozérzet fenntartasara. A munkakornyezet terén ez jelentheti példaul a fizikai teret, ahol a
munkavégzés folyik, itt a munkéltatdé gondoskodhat példaul az irodak megfeleld
kialakitasarol figyelembe véve a maximalis kényelmet, ergonomikussagot, illetve lehetdség
szerint a szocialis kapcsolatokat. A légkor is rengeteget szamit a dolgozoknak, sok esetben
ez az egyetlen visszatartd eré a munkahelyvaltastol. A munkahelyi jol-lét nagyon fontos
elemei kozé tartoznak a sportolasi lehetOségek, az egészséges taplalkozas segitése, illetve

esetlegesen az egészségiigyi sziirdvizsgalatok igénybevételének biztositasa.
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2.8. Call centeres munkakor elemzése - munkahelyi
stresszorok

Az altalam vizsgalt munkakdr a Kézponti Statisztikai Hivatal FEOR (Foglalkozasok
Egységes Osztalyozasi Rendszere) nyilvantartasa alapjan 4225-6s sorszdmmal rendelkezik,
pontos megnevezése pedig “Ugyfélszolgalati kozpont tajékoztatdja”. Az emlitett poziciot
betoltok telefonon vagy mas kommunikacios csatornakon (pl. e-mail, sms stb.) fogadjak az
ugyfelek megkereséseit, kezelik a felmertlt problémakat, felvilagositast, tajékoztatast
nyUjtanak az ugyfelek részére. Emellett valaszolnak a szervezet termékeivel,
szolgéltatasaival vagy eljarasaival kapcsolatos kérdésekre, valamint az ehhez kapcsol6dd
pénziigyi tranzakciok feldolgozasat végzik rendszerint tdvol az iigyfelektdl és azoktdl a
szervezetektdl, melyek miikodésével kapcsolatban tajekoztatast nyujtanak. (KSH) A leirés
alapjan a feladatkdrt hdrom f0 csoportba osztandm: az elsé a panaszkezelés és
segitségnyljtas, a masodik az informécié kozlés, tajékoztatds nyuljtas, valamint
harmadikként a mindezekkel kapcsolatos adminisztracio elvégzése. Ha a feladatok jellegét
vizsgaljuk elmondhatd, hogy a panaszkezelés, illetve segitségnyujtas altaldban magas
stresszel jarhat, a tajékoztatas és informaciokozlés pedig viszonylag monoton lehet. A
monotonitast az okozza, hogy legtdbbszor ugyanazokat, vagy hasonlo tartalmu kérdéseket,
illetve panaszokat kapnak a dolgozdk, éppen ezért a valaszokat és a segitsegnyujtas
protokolljat elére megkapjak, s ez ismétlodik. Ezen a ponton visszatekintek a Bordas Andrea
(2014) altal megfogalmazott tényezore, miszerint a dolgozok napi szinten Kkeriilnek
kapcsolatba az emberekkel igy &lland6 hatdssal van rajuk az ezzel jar6é akar pozitiv akar
negativ toltet. Habar Bordas ezt a segitd, human szakmdékra értve irta, az altalam vizsgalt
munkakorre is teljesen igaz, hisz 6k is nap mint nap az ligyfelek bejelentéseit, panaszait

fogadjak és kezelik.

Annak érdekében, hogy jobban belelathassunk a call centeresek munkajanak
vilagaba, egy egyetemi publikacionak ide vonatkozo szakaszat mutatom be, mely részletesen
foglalkozik a témaval. Ternovszky Ferenc, a Budapesti Gazdasagi Egyetem f6iskolai tanara
2006-ban megjelent kutatasaban a Call Centerek vilagat kutatja, elsdsorban ilyen teriileten
elhelyezkedett, végzett hallgatoik tapasztalatain keresztil. A bevezetésben leirja
Ternovszky, hogy az elmult években rohamosan megnétt a kiilfoldrél betelepiilt
multinaciondlis nagyvallalatok szdma, melyek jellemzden call centereiket hoztak

orszagunkba. Természetesen ez igen nagy munkaerdigénnyel is jart, s a toborzas célpontjava
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tObbek kozt a frissen végzett (vagy még aktiv) kozgazdasz hallgatok valtak, ezaltal a szerz6
egyetemén végzett hallgatok is nagy szamban helyezkedtek el ezeknél a cégeknél. Ezutan a
munkakort, illetve a munkakorilményeket fejti ki részletesebben, utdbbiban pedig
véleménye szerint van némi kivetnivalo, ahogy fogalmaz: ,,A munkahelyi ergondmia
kialakitasara figyelmet forditanak, bar vannak hianyossagok. Az egyik cégnél pl. bar a szék
allithat6, de a munkatarsak nem tudjak ezt €s azt sem, hogyan kell ,testhez igazitani”
(Ternovszky, 2006, 2.). Emellett jellemz06, hogy nagy nyitott igynevezett “open air office”-
okban helyezik el a dolgozdkat, ahol akéar dolgozhatnak szaznél is tébben egyszerre, azonban

természetes fény csak kevésbé elérhetd szamukra. (Ternovszky, 2006)

Kideriil, hogy a feladatok ellatdsdhoz valdjaban nincs sziikség talsagosan széleskorii
ismeretekre, vagy felsdfoku tanulmanyokra, a két esszencidlis kvalitas, amivel egy jeloltnek
rendelkeznie kell, az a magas szintli nyelvtudas (lehetdleg tobb idegen nyelvbdl), valamint
J6 kommuniké&cids készség. Ez azért lehetséges, hisz mindegyik cégnek mas-mas a profilja,
illetve valtozo, hogy a fentebb emlitett harom feladatkorbdl melyiket fogja a dolgozo ellatni,
ezert tehat a munkavégzéshez sziikseges legtobb informacidt és ismeretet a betanitas fogja
adni. Ha Karasek (1979) fentebb bemutatott megkilonboztetését vizsgaljuk erre a
munkakdrre vonatkoztatva, akkor a telefonkdzpontos munka két csoportba is besorolhato,
melyek a “magas stresszel jaro munkak”, illetve az “aktiv munkak”. Az els6nél ugyanis
elmondhat6, hogy alacsony a dolgozok dontési lehetdsége, hisz elére meg van adva a
forgatokonyv szdmukra a kiilonboz6é lehetséges helyzeteket lefedve. A pszichologiai
leterheltség pedig igen nagy, tekintve, hogy folyamatosan ki vannak téve az emberi
kapcsolatok szélsdségeinek. Az aktiv munkak k6zé pedig azért sorolhatd, mert a kontroll,
ahogy emlitettem kilondsen nagymértékii felettik, valamint a megterhelés is, hiszen a
munka mennyisége altaldban elég magas. Mindemellett Ternovszky elmondasa alapjan a
rajuk nehezedd felel6sség sem elhanyagolhatd, hisz ,.egy eliités is jelentds karokat okozhat”.
Ahogy latjuk, rengeteg stresszfaktorral dolgoznak ezek a munkavallalok, ami pedig
tdmogatas hianyaban nagymeértékben vezethet a kiégéshez.

Ezt kovetden a szerzd brain storming moddszerrel megkérdezte a végzett, call centerekben
elhelyezkedett hallgatokat a munkajukkal kapcsolatos problémakrél, illetve a
pozitivumokrol. Problémanak tobbek kozt a kovetkezdket nevezték meg: tulképzett
alkalmazottak; minéség - mennyiség (fontosabb); nehézkes kommunikéacié a cégen belil;
szitk  fejlodési  és  elomeneteli  lehet6seégek;  érthetetlen  fizetéskilonbségek;

munkakorilmények (klima, fény stb.); a menedzsment kihGzza magat a problémak
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megoldasa aldl, valakire harit; rossz munkaelosztds; ergondmiai problémék (munka,
munkaeszkdz, hallgatd, szék stb.); demotivécid; fluktuacio; teljesitményértékelés hianya;
nem ember, hanem munkaerd; munkafolyamatok nincsenek definialva, dsszehangolva,
parhuzamos munkavégzés; nincs pihendszoba. Ha rangsorolniuk kellene az emlitett
problémakat, az elsé harom legfontosabb tényezd sorrend szerint a fejlédési és elomeneteli
lehetdségek sziikossége, az, hogy a dolgozora nem ember, hanem munkaerdként tekintenek,
illetve az érthetetlen fizetéskulonbsegek. A  pozitivumok pedig a kovetkezék
voltak: kulturalis diverzitas (sokszinliség); fizetés; nyelvhasznalat; tréningek; fix munkaido;
emberi kapcsolatok (informalis csoportok); juttatdsok; a cég neve, hire; ritkan jovo nagy
lehetdség (utazas, projekt); korszerl technika; kellemes kdrnyezet (igényes); csoportmunka
(sajat szervezés). Az elsé harom helyre pedig a fizetés, a nyelvhaszndlat és a fix munkaidd
keriiltek. Elsdként az tlinik fel, hogy negativ tulajdonsagokbol sokkal tobb van, mint
pozitivbél. Méasodszor pedig érdemes egy pillantast vetni a problémaék jellegére, ugyanis az
deriil ki belble, hogy a legtobb negativum “ emberi, vezetési és munkaszervezési tényezokre
vezethetd vissza.” Ez pedig felfoghatod pozitivumként is olyan értelemben, hogy az ilyen
hianyossagokon kénnyebben lehet dolgozni, fejleszteni a szervezetet. Az is lathatd, hogy
igen nagy aranyban neveztek meg munkakdrilményekre vonatkozd problémakat, amely
egyenesen kotheté a munkahelyi jol-léthez. A pozitivumok inkdbb a munkaltatd, illetve a
munkakdr sajatossagaibdl adddd tulajdonsagok, hisz példaul egy multinacionalis
nagyvallalatndl valoban hatalmas a kulturalis diverzitas, sokféle nemzetiségi embert
ismerhet meg a dolgozd, mely tokéletes lehetdséget nyajt az idegen nyelv gyakorldsra

is. (Ternovszky, 2006)

Osszességében a pozitivumok és problémak tiikrében elmondhat6é a munkakérrdl az, hogy
tekintve a munkaltatok paramétereit is, talan testhezallobb a fiatalok szamara. Egyrészrol
azért, mert a munkakdorilményekhez, azok hianyossagaihoz a fiatalabb munkavallalok még
konnyebben alkalmazkodnak, rugalmasabbak ilyen szempontbol, illetve az ifjabb
generécidkra jellemz6 magasabb szintli nyelvtudas is eszkozt ad szamukra a munkahelyi
szocializalodashoz abban az esetben is, ha teszem azt csak kilfoldi kollégakkal dolgozna
egyiitt. Egy 1désebb kolléga igényesebb lehet a munkavégzés koriilményeire, feltehetéen
tObb munkaltatotol is van tapasztalata, igy megkivanja a megfelelé banasmodot, valamint
jobban igényt tart a munkahelyi j6l-létre. Mindazonaltal, hogy a fiatalabb generaciok
rugalmasak és alkalmazkodobbak az is igaz rajuk, hogy megnétt a tudatossaguk a

munkakdrilmenyekre val6 tekintettel. Tobb szakirodalom igazolja (Juhész, 2014; Dr. Garai-
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Fodor és Dr. Jackel, 2018), hogy a nem pénzbeli kérilmények, juttatasok egyre fontosabbak
az Y és Z generécid szamara is. Ez a publikacio is aldtamasztja véleményem, miszerint a
kiégés megeldzése vagy kezelése szempontjabol nagy figyelmet kell forditani a mar sokat
emlegetett munkahelyi jol-1étre. Dolgozatom kovetkezd fejezetében kutatisomat mutatom
be, melyben igyekeztem fényt deriteni arra, hogy vajon a magyarorszégi call center dolgozok
szerint munkaltatojuk biztositja-e a jol-1ét eszkozeit, illetve 6k milyen kapcsolatot vélnek

felfedezni munkakorik és a kiégés kozott.
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3. Kutatas

3.1. A Kkutatas célja

Empirikus kutatdsomban az alabbi kérdésekre keresem a valaszt.
Mik a tapasztalataik a magyarorszagi call center dolgozdknak a munkahelyi jol-1ét
biztositasaval kapcsolatban, illetve mennyire tartjak tudatosnak munkaltatojukat a

munkahelyi jol-1ét és elégedettség megteremtése terén?

Milyen mértékben talalkoznak a vizsgalatban résztvevd call center dolgozok
munkahelylkon olyan intézkedéssel, vagy plusz juttatdssal, ami a munkavégzéssel jard

terheket hivatott enyhiteni?

Miképpen vélekednek a kutatas résztvevoi munkakoriikrol a kiégés tekintetében, illetve mit

gondolnak sajat jelenlegi allapotukrol a kiégés szempontjabdl?

3.2. A kutatas modszere

A vizsgalatot online kérd6ives modszerrel végeztem, mely kérddivet aztan holabda
madszerrel juttattam el a kitoltéknek, ugyanis az ismer6si koromben van par egyén, aki call
centerben dolgozik, igy velik, illetve rajtuk keresztiil probaltam minél tébb dolgoz6hoz
eljuttatni a kutatdsom. A kérdéivemben kisebb hangsullyal terveztem a kitoltok kiégésének
jelenlegi mértékét vizsgalni, csupan egy kérdés tért ki erre. Inkabb a dolgozok
munkakdrilményeire voltam Kkivancsi, illetve cégik altal képviselt munkahelyi jol-létre
vonatkozd szervezeti politikdra. Ezalatt azt értem, a dolgozdk tapasztalataik alapjan mit
gondolnak, mennyire tudatosak a jelenséggel kapcsolatban munkaltatdik, és ezt milyen
szinten épitik be a szervezeti kultarajukba, vagy stratégiajukba.

A kérdéiv elején az alapveté demogréafiai adatokat (nem, kor, végzettség) meértem fel
kitoltéim korében. Fontos volt azt is kideritenem, hogy miota dolgoznak ebben a
munkakorben, jelenlegi munkahelyiikon, illetve ezelétt hany munkahelyiik volt, ahol ezt a
munkat végezték. Erdekes részlet az is, hogy mekkora cégrél van szé (kis-, kozepes-,

nagyvallalat).
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Az alapadatokat kdvetéen a kérdéiv a kiégés és a munkavallaléi élmény témakorei koré
szervezett 22 kérdést tartalmaz, melyek kdzott nyitott és zart kérdések is szerepelnek. A
kérdo6iv els6 részében az alanyok munkaltatdirdl szolo kérdéseket tettem fel. A kérdések a
munkavallaloi élmény témakoreit érintik, melyeket az el6z0 fejezetben kifejtettem pl.:
onboarding, mentoring programok, tréning - képzések gyakorisaga, csapatépité - szabadidés
foglalkozasok gyakorisaga, egyeb juttatasok, Iégkor. Megkérdeztem tovabba a kitoltoket
arrol, hogy milyen szinten jelenik meg cégiknél a pozitiv teljesitmény értekelésének
kultdraja, vagy a tulmunka, vagy tébbletteljesitmény kompenzacidja akar financialis, akar
mas motivatorok vagy jutalmak formajaban. A kérd6iv kovetkez6 kérdéscsoportjaban arra
voltam kivancsi, hogy a kit61tok szerint mennyire tudatos a vallalatuk a munkavallalok jol-
1étének megdrzése szempontjabol. A kérddiv végén feltett kérdéscsoport a résztvevok
véleményét vizsgalja pozicidjukkal, annak nehézségeivel kapcsolatban, valamint hogy

mennyire érzik magukat tulterheltnek, és hogyan latjak a jovojiiket a kiégés szempontjabol.

3.3.  Akutatas mintaja

Kérdéivemet 114 {6 toltotte ki, tobbséglk, 70% (80 f6) nd, 29% (33 £6) férfi, és egy
transznem(i férfi. Az életkort tekintve a legnagyobb aranyban, 45%-ban a 26-35 év kdzottiek
voltak, egész pontosan 52 6. A masodik legtobb, 42%, azaz 49 kitoltés a 18-25 évesektol
érkezett, a 36-45 évesek 9 f6, ami 9%, illetve 46-55 év kozottiek négyen toltotték ki a
kérddivet, ami pedig 4%. Léathatd, hogy tobbnyire a kortarsaimat sikerult elérnem, igy a

fluktuaciot annyira nem tudom vizsgalni, hisz sokuknak ez az els6 munkahelye. (2. bra)

Eletkor

AzOnkora v
m18-25
m26-35
36-45
md46-55

2. dbra: A résztvevék életkordanak megoszldsa fében kifejezve (Sajat szerkesztés)
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A kovetkez6 kérdésem a kitoltok végzettségére iranyult, melybdl kideriilt, hogy az
alapszakos diplomaval rendelkez6k voltak tobbségben. 51 6 alapszakos végzettségii toltotte
ki a kérddivet, ez az dsszes kitolt6 44%-a. Kdzépiskolai érettségivel rendelkezik a kitolték
37%-a (43 £6), mesterdiplomaja van 14%-uknak (16 f6), kozépfoku képesitéssel rendelkezik

5 16 (4%), és végiil két kitolto felsdoktatasi szakképzésben szerzett végzettséget. (3. abra)

Az On legmagasabb végzettsége

Az On legmagasabb... v
m alapszakos diploma (BA,
Bsc)
m FOKSZ
Kozépfoku képesités

m Kozépiskolai érettségi

= Mesterszakos diploma
(MA, Msc)

3. dbra: A résztvevdk végzettségének megoszidsa foben kifejezve (Sajat szerkesztés)

A jelenlegi munkahelyiikon eltoltott idot vizsgalva 50 f6 az, aki egy, vagy kevesebb
mint egy éve dolgozik call centerben, ez 43%-a a kitoltéknek. Pont fele ennyi, vagyis 25 £6,
akitoltok 21% olyan, akik 2 vagy 2 és fél éve dolgoznak ebben a munkakorben. A kutatasban
résztvevok 11%-11%-a (13-13 f6) 3, illetve 4-6 éve, 4%-a (5 f6) 7-8 éve, 1 {6 10 éve, 2 f6

11 éve, végul harom f6 15 éve van ezen a palyan.

A kovetkez6 kérdésem arra iranyult, hogy hany korabbi munkaltatonal toltotték mar
be ezt a pozicidt a résztvevok. A vizsgalatban résztvevok 57%-a, azaz 65 {6 azt a lehetdséget
valasztotta, hogy ez az els6 ilyen munkakor a szamara. Tovabbi 21%, azaz 25 6 vallotta,
hogy egy masik olyan munkahelye volt, ahol szintén call centeres munkakérben dolgozott.
21 16, vagyis a kitolt6k 18%-a kett6 korabbi helyen, 2 f6 harom, és egyetlen kit61t6 4 korabbi
helyen is bet6ltétte ugyanezt a poziciot.

A kovetkez6 kérdésnél arra voltam Kkivancsi, mennyi ideje vannak a résztvevok
jelenlegi munkaltatojuknal. A 114 vélaszadd 60%-a, 69 f6 maximum 1,5 éve dolgozik
mostani helyén, de van olyan résztvevé is, aki 1 éve, vagy annal is kevesebb ideje dolgozik
aktudlis munkaadojanal. A kit6ltok 26%-a (30 16) az, aki 2 vagy 3 éve, 9%-a (11 £6), aki 4
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vagy 5 eve, vegul pedig 2-2 kitolt6 7, illetve 11 éve van a jelenlegi munkahelyén. Lathatjuk,
hogy 60 f6 folott van azoknak a szdma, akik maésfél éve, vagy annal kevesebb ideje
dolgoznak aktualis munkahelyiikon, ez sszefliggésben van az el6z6 kérdéssel, tobbnyire
ezeknek a valaszadoknak ez is az els6 munkaadojuk. Joval kevesebben vannak mar azok a
kitoltok, akik ennél tobb éve, akar 7 vagy 11 éve dolgoznak jelenlegi helyiikon, viszont jo
hir, hogy van pozitiv példa is. Az utolsé demografiai jellegii kérdésem a résztvevok jelenlegi
munkaltatdjanak méretére iranyult, amelybdl kideriilt, hogy azok vannak tobbségben, 63%-
os aranyban, akik 250 {6 folotti nagyvallalatnal dolgoznak, ez 72 £6. A masodik legnagyobb
csoport az 50 és 249 fot foglalkoztatd kozépvallaltnal dolgozok csoportja, 26 f6, ami a
kitoltok 22%-a. Kisvallalatnal (11-49 {6t foglalkoztatd) a vizsgalatban résztvevok 9%-a (11
6), mig mikrovallalkozasban dolgozik 5 {6 (4%). Ezek a szamok nem meglepdk, hiszen az
eléz6 fejezetben is emlitésre kerilt a rengeteg multinacionalis nagyvallalat, akik

Magyarorszagra telepitették call centereiket az utobbi években. (4. &bra)

Jelenlegi munkahelye mekkora
mereti?

= Mikrovallalat
Kisvallalat

= Kozépvallalat

m Nagyvallalat

4. abra: A résztvevdk jelenlegi munkahelyének mérete fében kifejezve (sajét szerkesztés)

Osszességében tehat az mondhato el a mintdmrdl, hogy tobbnyire az Y-Z generécio
(18-25, 26-35 év kozottiek) vett részt a kitoltésben, akiknek valamelyest kevesebb
tapasztalata van a munkakorrel és a munkaltatokkal kapcsolatban, mint a magukat kisebb
aranyban képvisel6 idésebb korosztalyoknak. Ez igazolja a munkakori leirasnal emlitett
munkaltatéi tendencidt, miszerint el@szeretettel toboroznak a véllalatok az egyetemeken,
vagy olyan helyeken, ahol kénnyen elérik az ifjusagot. Az is igaz mindemellett, hogy a
fiatalokat toborzd és foglalkoztatd munkaltatdk nagy tobbségében multinacionalis
nagyvallalatok.
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3.4. A kutatasi eredmeények bemutatasa

Az alapinformaciok tisztazasa utan a munkavallaloi élményrol és elégedettségrol, a
munkakor sajatossagairol, valamint a munkaltato altal nygjtott intézkedésekrol kérdeztem a
résztvevoket a kiégés tekintetében. A kérdések mindegyike csakis a jelenlegi munkaltatora
vonatkoznak és fontos megjegyezni azt is, hogy a valaszadok szama nem feltétlenil tiikrozi
a munkaltatok szamat, valdszintileg tobben is kitoltotték ugyanattdl a vallalattol. Az elsé par
kérdés a munkavallaldi éilmény c. fejezetben bemutatott elemeket vizsgalja, vajon biztositva
vannak-e ezek a dolgozdk szamara és ha igen, milyennek itélik azt meg. Ez utobbi kérdés
mar nem volt kdtelezo a kitoltok szdmara, ezért az ,,igen” valaszok és az azt koveto értékeld
valaszok szdma nem egyezik meg.

El6szor az onboarding programok biztositasardl érdeklédtem, az erre adott valaszok
pedig kozel egyenl6 aranyban oszlottak meg. Azok voltak kicsivel nagyobb szamban, 60 6
(52%), akiknél elérhet6 ez a program a jelenlegi munkaltatjuknal, mig a kitolték 47%-a,
azaz 54 6 esetében nem biztosit a cég onboardingot. Azt kértem a kitolt6ktol, akik igennel
valaszoltak, hogy roviden irjak le, milyen id6tartamt a program naluk, illetve milyennek
értékelik azt, hatasos, vagy sem, hasznukra valt-e az ott atadott tudas. Erre a kérdésre igen
vegyes tartalmu valaszokat kaptam, amib6l kideriilt szamomra, hogy egészen eltérd
gyakorlattal rendelkeznek a cégek. Igen sokféle a programok jellege akar az idétartamat,
akér az intenzitdsat tekintjik. Abbol a 60 f6bdl, akik szamara biztositott az onboarding, az
azt kovetd, értékeld jellegli kérdésemre 40 valaszt tudtam értékelni. Az onboardingok
hosszat tekintve harom csoportba oszthatok a kapott valaszok, az elsé a legrovidebb
id6tartamt programok, melyek minddssze maximum egy-két naposak, de van, ahol csak péar
orés. Ide 15 f6 tartozik, akik tgy vélik, tobbnyire nagyon intenziv bemutatast kaptak a
cégrol, illetve a feladatkoriikr6l, viszont talan Kicsit tulsdgosan is tomor volt. A masodik
csoportba kertiltek azok a valaszok, amelyek kdzepes hosszlsagu programrol szdmoltak be,
ez egy-ket hét volt (19 f6), 6k Osszességében jonak tartjak az onboardingot cégiiknél,
elmondasuk szerint hasznos informaciot kapnak a cégrol, alaposan korbe vezetik dket, illetve
egybdl tréningeken vesznek részt. Végil a harmadik csoportba dsszesen 6 kitolté valasza
keriilt, amely leghosszabb onboardingokrol szamolt be, ezek minimum egy hdnapig
tartottak.
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A kovetkez6 kérdés a mentoring programra vonatkozott. A vizsgalatban résztvevok
42%-a, vagyis 49 f6 szamolt be arrdl, hogy munkaltatdja biztositja a mentoringot, mig 57%-
uk szamara (65 f6) ez a program nem elérhet6. Azok a dolgozok, akik szamara biztositott a
mentoring és szintén adtak széveges véleményt (30 £6), tobbségeben jo véleménnyel voltak
rola, a 23 f6 jol szervezettnek és igen hasznosnak tartotta a programot, néhanyan kilon
kiemelve, hogy nagyon jo mentorokat kapnak, akik miatt igazan sikeres a beilleszkedés. 7
valaszadd negativ tapasztalatokrdl szamolt be, 6k azt emelték ki, hogy sok cégnél ,,nincs erre
1d6”, vagy szervezetlen a program, de volt, aki Ggy nyilatkozott, a mentorok eleve ki vannak
égve, ezért nem tudjék hatékonyan atadni tudasukat. A véalaszokbdl az deril ki, hogy ezt a
programot inkabb pozitivan itélik meg a résztvevok, hisz a valaszadok tobb, mint
kétharmada vallotta hasznosnak és jol szervezettnek azt. Ha 6sszehasonlitjuk, az onboarding
programmal, kideriil az eredményekbdl, hogy azt elterjedtebben alkalmazzék a véllalatok,
mint a mentoringot. A két intézkedés habéar igen hasonldé egymashoz, viszont talan az
onboarding esszencialisabb a dolgozok sikeres beillesztése szempontjabol, hisz ez inké&bb a
legels6 munkavallaloi élményt biztositja, mig a mentoring valamivel hosszabb tava,

kotetlenebb program.

A tréning- vagy képzési lehetéségek gyakorisdgara vonatkozo kerdésemre vegyes
valaszokat kaptam. Ezen keérdés esetében elore meg voltak adva a valaszlehetdségek,
melybdl a kitoltok 42%-a (48 6) azt valasztotta, hogy gyakran, 3-4 havonta vehetnek részt
ilyen programokon. A kitolték 21%-a (25 f6) Ggy valaszolt, hogy szémukra kevésbé
elérhet6k ezek a lehetdségek, inkabb a vezetéség szamara. 27 f6 (23%) azt allitotta, hogy
nagyon ritkan van tréning- vagy képzés, eddig csak egyszer vagy kétszer volt ra példa, mig
12 £6 (10%) szdmolt be arrol, hogy egyaltalan nincs erre lehet6ség munkahelyén. Volt még
2 f6 tovabbi kitoltd, aki gy nyilatkozott, hogy havonta vannak naluk ilyen jellegli
fejlesztések. Ugy gondolom pozitiv eredmény, hogy a valaszadok tobbségének egy évben
tobbszor is biztosit a munkaltatdja lehetdséget a tréningeken és képzéseken vald részvételre.
Igy dsszesen 43%, azaz 50 f6 a szama azoknak a dolgozoknak, akik éves szinten szamos
alkalommal képezhetik magukat, viszont a masik oldalon, ha a masik 3 valasztasi
lehetéséget Osszesitjiik, mint negativ tendenciakat kideril, hogy 64 £6 (56%) kit6ltonek van

csupan korlatozott, vagy egyaltalan nincs is lehet6ségiik tréningeken részt venni. (5. abra)
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Mennyire gyakoriak a tréning-
esetleg kepzesi lehetosegek
munkaltatojanal?

= Nagyon ritka (eddig 1-szer-
2-szer voit)

m Gyakori (3-4 havonta)

Szamunkra kevésbé,
inkabb a vezetdség
szamara

= Egyaitalan nincs dyenre
lehetdségiink

5. dbra: Tréning és képzési lehetdségek a résztvevdk jelenlegi munkdltatojandl fében kifejezve (sajat
szerkesztés)

A kovetkezd kérdésem a csapatépitd vagy szabadidds tevékenységekre iranyult,
melybdl kideriilt, hogy a kitoltok tobbségének, 39%-anak (45 f6) félévente van lehetsége
részt venni hasonlo eseményeken a cég szervezesében. A résztvevok 19%-a (22 £6) vallotta
azt, hogy ennél gyakrabban, vagyis havonta szerveznek ilyen programokat, mig 11% (13 £6)
azt, hogy havonta akar tobbszor is van ilyenre lehet6ség. A fenti harom valaszlehetéséget
megadok Osszesitve a kitoltok kétharmadat teszi ki, ami pozitiv példanak tekinthetd.
Mellettik a vélaszadok 22%-a (26 f6) szamolt be arrdl, hogy évente csak egyszer van
csapatépit6, mig 8 dolgozdnak (7%) egyaltalan nem nyujt erre lehetdséget a munkaltatoja.
(6. abra)
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Vannak-e csapatépito vagy
hasonlo szabadidos

programlehetoségek a cégénél?

= Havonta akar tobbszor
= Havonta

Félévente
= Evente

= Egyaltalan nincs eme
lehetdség

6. abra: Csapatépito és szabadidds programlehetoségek a kitoltok jelenlegi munkdltatojandl fében kifejezve
(sajat szerkesztés)

A megkérdezettek munkaltatoi altal biztositott sportoldsi lehet6ség viszonylag
alacsonynak tekinthetd, hiszen a kitoltok 60%-a (69 f6) nyilatkozta, hogy nem elérhet6
munkahelyiikon ez a ,,juttatds”. Az a 45 f6 (40%), akiknél viszont elérhetd a vallalat altal
szervezett sportolasi lehet6ség, annak tobbféle formajardl is beszdmoltak. A valaszok
alapjan sok kit6lt6 munkaltatdjanak van sajat konditerme az épuletben, amelyhez korlatlan
hozzaférést biztosit a dolgozoknak, de vannak olyan cégek, amelyek egy-egy konditeremmel
szerz8désben allnak, s az oda sz0l6 bérletet alljak, vagy tdmogatjadk valamilyen szintig.
Vannak olyan dolgozok is, akik All you can move kartyat igényelhetnek a munkahelyikén
és azzal jarnak sportolni kedvezményesen. Az aranyokbol alapveten az deriilt ki szdmomra,

hogy van még hova fejlodni a sportolas biztositasanak terén a cégeknek.

A valaszok alapjan a munkahelyi egészseéges taplalkozast még alacsonyabb
mértékben tdmogatjak a kitoltésben résztvevok munkaltatoi, hisz dsszesen a valaszadok
28%-a, (33 f6) valaszolt igennel, mig 72%-t6l (81 £f6) nemleges valaszt kaptam az egészséges
taplalkozas lehetOségének biztositasara vonatkozo kérdésre. Azok kozt, akik igennel
valaszoltak, alapvetéen két csoport volt, az egyikiik bevalldsa szerint a cég biztositja a
gyumaolcs ellatast heti vagy akar napi szinten, emellett pedig egészséges teadk, szendvicsek
fogyasztasara van lehetdségiik. A masik csoport arrdl nyilatkozott, hogy a munkahelyiik

étkez6jében elérheték mentes-, illetve vegetaridnus menuk. Ez az arany azert is sajnalatos,
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hiszen ennek biztositasa ugyan anyagi megterhelést valoban jelentene, viszont hosszu-, de

akar mar rovidtavon is megtériine.

A sziirGvizsgalatokon vald részvétel lehetéségére vonatkozd kérdésemre szintén
hasonld aranyokban tértek el a valaszok. Osszesen 40 kitoltének, azaz 35%-nak van alkalma
a cég altal szervezett egészségiigyi szlir6vizsgalatok igénybevételére, 2 f6 a kotelezd
vizsgalatokat emlitette meg. 68 fonek (59%) egyaltalan nincs lehet6sége ilyen programon

részt venni, mig 4 f6 nem tud rola, hogy elérhet6-e ez a szolgaltatas a munkahelyukon.

Mindezek fényében megkérdeztem a résztvevoket, szerintik mennyire tudatos
munkaltatéjuk a munkavallalok jol-1étének megbrzése szempontjabol. A vélaszadasra
négyfokozatu Likert-skalat bocsatottam rendelkezésre, ahol az 1-es érték az ,,egyaltalan nem
foglalkoznak ezzel”, a 4-es pedig a ,,maximalisan tudatos” hozzaallasokat jelentik. A
kutatasban résztvevok 14%-a (16 f6) ugy gondolja, hogy munkaltatdja egyaltalan nem
foglalkozik a munkavallalok jol-létével, vagyis az 1-est jeloltek a Likert skalan. Tovabbi
30% (35 f6) szintén nem értékeli jonak a munkaltatd hozzaallasat, a 2-es értéket jelolték. A
3-as értéket a valaszadok 41%-a (47 6), mig a 4-est 14% (16 {6) jelolte. Az eredményekbdl
az latszik, hogy a vélemények megoszlanak, a tébbség inkabb a kozép-ertékekre szavazott,
s ha a 4 szintet kétfelé osztjuk oly mddon, hogy az 1-es és 2-es fokozat a kevéshé, a 3-as és
a 4-es pedig az inkabb tudatos érteket jeldli, tgy a két csoport aranya kozelit egymashoz. (7.
abra) Ebben az esetben ugyanis 51 munkavallald, vagyis a kitolték 44%-a szerint kevésbe
tudatos munkaaddjuk a jol-léttel kapcsolatban, viszont valamivel tébben, 55%-uk, 63 6
gondolja gy, hogy inkabb tudatos a vallalatuk. Kutatési kérdesemre, mely azt vizsgalja, a
dolgozdk véleménye alapjan munkaaddjuk milyen mértékben biztositja a jol-1ét eszkdzeit, a
7. abrdn bemutatott aranyok alapjan ugy tiinik, hogy tobbnyire gondoskodnak err6l a
vallalatok, ami pedig elégedettséggel tolti el dolgozoikat. Az eltérés kis mértéke azonban
rdmutat, hogy kozel sem maximalis a vallalatok tudatossaga, még mindig rengeteg negativ
példa van, s bdven van hova fejlodni. Mindezek mellett azonban ugy vélem, ez biztato arany,
hisz ha a tudatossagnak akar csak paranyi szikraja mar létezik a szervezetben, onnan tovabb

fejlédni konnyebb, mint a teljes érdektelenségbdl ,.felébreszteni” a vallalatokat.
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On szerint mennyire tudatos a vallalat
a munkavallalok jol-létének
megolrzése szempontjabol?

1 2 3 B

7. dbra: A résztvevék munkéltatéjanak munkavallaloi jol-léttel kapcsolatos tudatossaga, fében kifejezve
(sajat szerkesztés)

Osszességében azt lehet elmondani, hogy roppant sokféle gyakorlatd munkaltato
van, annak fenyében, hogy mennyi jol-1éti tényez6t kinal fel a munkavallaloknak, illetve,
hogy milyen kombinécidban biztositjdk azokat. Az egyes kitolt6k altal adott valaszok
ugyanis nagymertékben megoszlanak az egyes elemekre lebontva, ami azt jelenti, hogy ha
egy kitoltének példaul az egyik program biztositva van, korant sem biztos, hogy az azt
jelenti, hogy a munkaaddja jellemzbéen tudatosabb a jol-léttel kapcsolatban. Az adatok
alapjan azok a dolgozdk, akik szamaéra az onboarding program biztositva van (60 {6), 26 f6
példaul nem részesul sportolasi lehetdségben, vagy az egészséges taplalkozast nem
tdmogatja 31 kito6lto vallalata és ugyanez igaz forditva is. Az 51 munkavallalo kozil, akik 1-
es vagy 2-es értéket adtak meg vallalatuk tudatossagéara vonatkozdan, mindossze 3 6
szamara van biztositva az egészséges taplalkozas lehetésége, 12 kit6ltének munkaltatojanal
érhet6 el sportolasi lehet6ség. Ezen résztvevok koziil 26 fonek évente, vagy még ritkabban
van csak csapatépité programokra lehetdsége. Ezen kivil 39 f6 esetében elég alacsony
szamban biztositott a tréning, vagy képzési lehetdség, ugyanis ezek a kitdltok a kdvetkezd
valaszokat adtak az erre vonatkozd kérdésre: ,,Szdmunkra kevésbé, inkdbb a vezetdség
szamara” (13 £6), ,,Nagyon ritka (eddig egyszer-kétszer volt)” (19 f6), illetve ,,Egyaltalan
nincs ilyenre lehet6ségiink” (7 £6). Kirajzolddik tehat —ahogy az a 8. brén is lathaté —, hogy
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azok a résztvevok, akik kevésbé tartjak tudatosnak a munkaaddjukat, tObbnyire kisebb
mértékben vehetnek részt az efféle programokon, ez abbdl is latszik, hogy a legtobb elembdl

csak kevesebb, mint a kitoltok fele részesiil.

A kitoltd vallalata kevésbe tudatos (1-es, 2-e5 éntek) 51 f
Onboarding program 20 fd
Mentoring program 17 fd
Tréning, képzési lehetdség (34 havonta, vagy havi szintl) |12 fd
Csapatépitd programok (minimum félévente) 26 fd
Sportolasi lehetdseg 12 1
Egészseges taplalkozas 3 fd

Egészégigyi szlrfvizsgalat 9 fd

8. abra: A veleményiik szerint kevésbé tudatos munkaltatoval rendelkezo kitolték megoszldsa az alapjan,
hogy milyen jol-léti programban részesiilnek (sajat szerkesztés)

Ezen résztvevok koziil példaul 8 fonek csak egy fajta program van biztositva, legyen
az az onboarding, mentoring, sportlehetdség, vagy képzési lehetdségek. Azon kitoltok
kozott, akik az 1-es vagy a 2-es értéket valasztottdk, senki sem részestl mindegyik
programban. Osszesen 11 olyan dolgoz6 akadt, aki arrél szamolt be, hogy az eddig felsorolt
programok/lehetdségek koziil egyikben sem részesiilnek. Az 51 6 koziil 4 résztvevd csak
onboarding €s mentoring programban részesiil, mig csapatépité programok évente, vagy
félévente elérhetdk, képzési vagy tréning lehetdségek viszont csak nagyon ritkan, vagy
egyaltalan nem. Ahogy az varhato volt, a tovabbi 63 f6, akik a 3-as, vagy 4-es értéket
valasztottak az utols6 kérdésnél, nagyobb szamban részesiilnek az elétte felsorolt
lehetdségekbdl attol fiiggetleniil, hogy mint emlitettem elég vegyes a felkinalt juttatasok
tarhaza. (9. abra)

A kitoltd vallalata inkabb tudatos (3-as, 4-es énék) 63 f
Onboarding program 40 4
Mentaoring program 32 fd
Tréning, képzési lehetdség (34 havonta, vagy havi szintd) |38 fd
Csapatépitd programok (minimum félévente) 54 fo
Sportolasi lehetdség 33 fd
Egészséges taplalkozds 30 fd
Egészéqgigyi sziirdvizsgalat 33fd

9. abra: A véleményiik szerint inkdbb tudatos munkdltatoval rendelkezd kitoltSk megoszildsa az alapjan, hogy
milyen jol-1éti programban részesiilnek (sajat szerkesztés)

Ezen munkavallalok felének (30 f6) van lehetésége egészségesen taplalkozni

munkahelyén, vagy részesiil példaul sportolasi lehetdségben (33 6). A 8. abrahoz képest itt
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szembetiinden magasabb szamokat lathatunk mindegyik elem esetében, ami
megmagyardzza a dolgozok nagyobb fokd elégedettségét munkaltatdjukkal szemben. Mig
az el6zo esetben (8. abra) a legtobb tényezonél nem érte el a részvétel a 1étszam felét, ebben
az esetben a létszam fele volt a minimum érték. Ha pedig a két szélséséges tendenciara
szlirlink ra, a szdma azoknak a valaszoknak, akik az eddig felsorolt eldontendd kérdésekre
mind ,,igen”-nel reagéltak dsszesen 8 f6, ami roppant kevés, viszont ezek a kitolték mind 3
és 4-es értékeket adtak meg a munkaltatok tudatossagaval kapcsolatban. Ezzel ellenkez6
esetben, tehat ha az 6sszes valasz ,,nem” volt, mar 27 {6 az esetszam, ami tobb, mint a
haromszorosa az el6z6nek, és ezek koziil 19 kitoltd az 1-es és 2-es értékeket valasztotta
munkaltatéjanak tudatossaga szempontjabol, ami a varhaté eredményt hozta, vagyis hogy

ezek a munkavallalok valoban nincsenek megelégedve a vallalatuk szemléletével.

A kérd6iv ezt kovetd kérdései a munkavallalok véleményét és tapasztalatait kutatja
a munkaadokkal kapcsolatban olyan szempontbdl, hogy vajon mennyire mérik és értekelik
a teljesitményt, ennek fényében esetleg van-e lehetéség karrierépitésre. Ez utobbi kérdésre
a vélaszok erdekesen oszlanak meg, 57%-uk (65 f6) vallja azt, hogy van naluk el6relépési
lehetdség, amely kicsivel tobb, mint a kit6ltok fele. Ezzel szemben a résztvevok 36%-a (42
f6) vélaszolt nemmel, mig 7 f6 sajat szOveges véalaszt adott, melyek hasonléan negativ
tartalmuak, mint a nem valaszok, csupan beszamolnak a felmeriil¢ akadalyokrdl, illetve a
cég sajatossagairol, amelyek nem teszik lehetévé a karrierutat. Az egyik kitoltd példaul tgy
nyilatkozik, hogy ,,nagyon lapos a szervezeti hierarchia, ezért nem igazdn van lehetdseg
elérelépésre”, egy masik résztvevém pedig arrdl szamol be, hogy ,,Elméletben van,
gyakorlatilag viszont sokan hossz( éve dolgoznak ugyanabban a pozicidban, mint az
ujoncok”. Volt még olyan alanyom, aki elmondta, hogy a karrierfejlesztés inkabb a
vezetOség szamara elérhetd, vagy hogy a karrierépitéshez Budapestre kellene koltoznie a
dolgozonak, ugyanis vidéken nincs erre lehetéség. Ezzel Osszesen a kutatdsomban
résztvevok 42%-a (49 £6) allitja, hogy nincs, vagy akadalyozott a karrierat épitése, mig 65
kit6ltdnek viszont biztositva van, ami szintén egy biztatd tobbség, ugyanakkor ennél az
elemnél is latszik, hogy van még hova fejlédni.
A teljesitményértékelés alkalmazasa felol érdekl6dd kérdésem arra vonatkozott, hogy
hasznalja-e a vallalat, és ha igen, milyen gyakran. Ehhez - mint a képzési lehet6ségrol szo616
kérdéshez - is elére megadott valaszlehetoségeket adtam, amibdl a kitolték valasztottak. A
kutatasban résztvevok 25%-anak (29 f6) munkahelyén gyakran, 3-4 havonta van

teljesitményertékelés, de volt 2 olyan dolgozé is, akinél meg ennél is gyakrabban, hetente
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torténik. A kitoltok koziil 6 résztvevének havonta végzi munkaadoja, de a legtobben, 42 6
(36 %) félévente részesul benne, 3 f6 valaszolta azt, hogy évente, mig 17 6 (14%) vallja,
hogy nagyon kevésszer van teljesitményértékelés, eddigi ottlétiik alatt csupan egyszer-
kétszer volt ra alkalom. Annak érdekében, hogy ez utébbi valaszok validitasat biztositsam,
ellendriztem, hogy ezen kitdltdk hany éve dolgoznak jelenlegi munkaad6juknal, melybdl
kiderlt, hogy legtobben legalabb 2 éve, tehat nem azonosithatok a valaszok az elébbi,
evente” valaszlehet6séggel. Végiil pedig 15 f6 (13%) munkaltatdja egyéltalan nem
alkalmaz teljesitményértékelést. (10. &bra) Osszességében, ha a , félévente”
valaszlehetéséget veszem kozépértéknek, az deriil ki, hogy a kit6lték csaknem 70%-anak,
79 kitoltonek legalabb félévente mérve és értekelve van a teljesitménye, ami a résztvevok
nagy tobbségének szamit. A masik oldalon viszont dsszesen 30%-nak, 35 dolgozdnak
évente, vagy anndl is ritkdbban, esetleg egyaltalan nincs is teljesitményértékelés a
munkahelyén, ami azért hat negativan, hisz a teljesitményértékelés mind pozitiv, mind
negativ iranyban is nagyon fontos a dolgozdk szempontjabol. Ennek hidnyaban nem tudnak
megbizonyosodni sem a pozitiv teljesitményiikrdl elismerésképpen, de nem tudnak fejléddni

sem, vagy a hibaikat kijavitani.

_ Van-e teljesitmenyertekeles
Onoknél, ha igen, milyen gyakori?
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10. dbra: Teljesitményértékelés gyakorisaga a résztvevék munkaltatojanal fében kifejezve (sajat szerkesztés)

Ezutan a pozitiv teljesitmény elismerésére vonatkozo szervezeti politikara is kivancsi
voltam, itt azt kérdeztem meg a résztvevoktol, vajon munkaltatojuk elismeri-e és honoralja-

e a pozitiv teljesitményiiket. A kapott valaszok megint csak hasonld aranyban oszlottak meg.
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Kozel a kitoltok fele, 50 £6 (43%) allitja, hogy munkaltatdéjuk nem honorélja, vagy ismeri el
a pozitiv teljesitményt, ami igen sajnalatos, hisz ez nagyban aldé&shatja a motivaciojat egy
dolgozdnak. Ezzel ellentétben a résztvevék 57%-a (65 f6) valaszolt igennel, akiket arra is
megkértem, fejtsék ki, milyen mddszerekkel, eszkdzokkel torténik az elismerés. Gyakori
vélasz volt a honap dolgozoja cimmel vald kitlintetés, illetve az ezzel jaré pénzjutalom,
fizetési prémium, amit vallalatonként valtoz6 modon, akar egyszeri, akar rendszeres
kifizetés formajaban kapnak a munkavallalok. Volt olyan kitolté is, aki Ggy nyilatkozott,
hogy munkahelye értékeli a pozitiv teljesitményt, de nem honoraljak azt, és volt olyan is,
akit eldrelépési lehetdség is megillet jutalomként. Ettdl fliggetleniil érdekes modon nem
feltétlenul van 0sszefiiggés az erre a kérdésre, illetve a karrierutra vonatkozo kérdesre adott
valaszok koz6tt, ugyanis a 65 igennel valaszold résztvevo koziil kozel 20 f6 munkahelyén

nem tdmogatjak a karrierépitést.

A kovetkez6 nyilt kérdésben azt kérdeztem meg a résztvevoktol, milyennek itélik
meg bet6ltott munkakdriiket. Azért tartottam fontosnak ezt megkérdezni alanyaimtol, hogy
kapjak egy képet a szemléletiikr6l, hozzaallasukrol, hogy kideriiljon, szeretik-e egyaltalan a
munkajukat, vagy hogyan, milyen gondolatokkal Ulnek be a székikbe egy munkanap
kezdetén. Ezt azért fontos tudni, hogy atfogd képet szerezziink a mintank elhivatottsagarol,
hiszen azok az emberek, akik magas szinten elhivatottak és erds szakmaszeretettel
rendelkeznek, feltehetdleg késdbb égnek ki, mint azon tarsaik, akik olyan munkat végeznek,
amit nem szeretnek, vagy nem tudnak azonosulni vele. Ezen a ponton sajat szavaikkal
fogalmazhattak, véleménytiiket pedig tartalmuk alapjan négy csoportba osztottam. Az els6
csoportba azok a résztvevok keriiltek (9 f6), akiknek alapvetden pozitiv a véleményiik a
munkakorrél €s a munkaltatojukrol is, 6k arrdl szamoltak be, hogy élvezik a munkavegzést,
barki altal konnyen elvégezhetdnek tartjak, valamint j6 a munkahelyi 1égkor beleértve a
tarsasagot is. Az egyik kitolt6 példaul igy fogalmazott: ,,Szerintem a helyzethez mérten a
jelenlegi  munkakordom teljesen biztositva van, minden feltételt biztositanak a
munkavégzésiinkh6z.”, egy masik résztvevo pedig igy: ,,Szeretem a munkamat, jo csapatban
dolgozom.” A masodik csoportba azok tartoznak (14 f6), akik reszlegesen vannak
megelégedve, valtozé mdédon vagy a munkakarrel, vagy a juttatasokkal, vagy a biztonsaggal,
viszont farasztonak/stresszesnek tartjak, vagy hidnyoljak az eldrelépési lehetdséget, esetleg
tobb tdmogatasra, megbecsilésre vagynak. Az egyik valaszadom példaul igy nyilatkozott:
,Ebben a munkakdrben gyakori, hogy az ember egynek érzi magat a sok koziil, a szerepe

nem meghatarozo, €s betanitas utan konnyen poétolhato. Ez sajnos kihat a motivacidra is.”,
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mig egy masik azt emelte ki, hogy ,,Megfizetnek, de jo lenne tobb megbecsiilés”. A harmadik
csoportba azokat a valaszokat tettem (13 f6), amelyek tdlzottan stresszesnek itélik meg a
munkakort, megfogalmazasuk szerint lehetetlen, teljesithetetlen elvarasokkal, amelyek
felérlik a munkavallalot. Ebbe a csoportba ilyen jellegli valaszok érkeztek: ,,Stresszes,
néhany szempontbdl teljesithetetlen elvarasok”, vagy ,,Idegorld, stresszes”. Végul a
negyedik csoportba keriiltek azok a kit6lték (12 f6), akik abszol(t negativ véleménnyel
vannak a poziciéjukkal kapcsolatban. Ezek a dolgozdk arrol szamoltak be, hogy kihasznélva
érzik magukat, valamint 6k is taldlkoznak teljesithetetlen elvarasokkal, mindezek mellett
pedig sok negativum halmozddott fel mind a vallalat, mind az tgyfelek oldalarol, igy ennek
fényében nem terveznek tal sokéig ebben a munkakdrben maradni. Egyikiuk példaul ugy
nyilatkozik: ,,a felhalmozddott negativumok miatt (cég és ligyfelek oldalarol), illetve
0sszességében a tul nagy elvaras miatt nem tervezek hosszutavon ebben a munkakorben
maradni”, de volt olyan kit6lt6, aki roviden annyit irt ,,Kihasznalt munkavallalé”. A
kiilonb6z6 tartalmu valaszok szama majdhogynem egyenld aranyban oszlik meg azt
tekintve, hogy pozitiv vagy negativ-e a hozzaallasuk és a szemléletilk a dolgozdknak, ami
Oszintén szolva jobb eredmény, mint amire szdmitottam. A negativ toltetli valaszokbdl (a
harmadik és negyedik csoport vélaszaibdl) ugyanis az deril ki, hogy tobbnyire olyan
problémaik vannak, mint a tulzott elvarasok, tulterheltseg, stressz, megbecsiilés és timogatas
hidnya. Ezek a hidnyossagok tobbnyire orvosolhatok lennének a szervezet
szemléletvaltasaval a feladatkérok Ujragondoldsat és a munkavéllalékhoz vald
hozzaallasukat illetden, amely anyagilag nem feltétlenul terhelné meg a vallalatokat, habar

néha hajlanddbbak az anyagi beruhazasokra, mint az ilyen jellegli valtoztatasokra.

Annak érdekében, hogy megtudjam, a kit6lték mennyire érzik monotonnak
munkakdriiket, szintén egy négyfokozatl Likert-skalat biztositottam szdmukra, ahol az 1-es
az ,,egyaltalan nem monoton” értéket, a 4-es pedig a ,,nagyon monoton”-t jelentette. Az 1-
es fokozatot 12 kitolt6 (10%) valasztotta, mig a 2-es ertéket 16 6 (14%) érezte aktualisnak.
Joval tobben azonban, a résztvevok 39%-a (45 f6) gondolja tigy, hogy munkakdre inkabb
monoton, tehat a 3-as értéket adta meg, mig hasonloképpen a 4-es értéket is viszonylag sok,
41 kitolté (35%) valasztotta. Ha az el6z6 Likert-skalas kérdeshez hasonldan két csoportra
osztom a valaszokat, s az elsd két fokozat az alapvetden nem monoton meglatast tiikrozik,
akkor 6sszesen 28 f6 (24%) vélasztotta ezt. Ezzel szemben joval tobben, az 6sszes kitolté

haromnegyede, azaz 75%-a (86 f6) talalja a munkakdrét inkabb, vagy nagyon monotonnak,
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ami a vdlaszadok erés tobbsége. (11. &bra) Ez az arany nem talzottan meglepd, ha

visszatekintiink a munkakori elemzeés fejezethez, ott is kirajzolddik ez a megitélés.

Mennyire érzi monotonnak
munkakorét?

1 2 3 4

11. dbra: A résztvevék munkakorének monotonitasi szintje foben kifejezve (Sajat szerkesztés)

Annak érdekében, hogy a résztvevék munkakorikhdz valé hozzaallasat jobban
feltrjam, azt is megkérdeztem, hogy hogyan élik meg az ugyfelekkel val6 kommunikaciot
munkajuk soran, amihez el6re megadott valaszlehetéségeket biztositottam. A kutatasban
résztvevok 10%-a (12 6) vallotta, hogy kénnyen megy neki, szereti csinélni és jol is végzi,
mig 19%-uk (22 f6) allitja, hogy problémamentes a kommunikécié szamara. A legtdbben, a
dolgozok pontosan 50%-a (58 f6) vélaszolta azt, hogy akadnak nehézségeik, de
megbirkoznak veliik, ezzel ellentétben pedig 15 % (18 f6) szamolt be arrol, hogy nehézkes
szamara az ugyfelekkel kommunikalni és nem is igazan szereti csinalni. VVégil tovabbi 4
kit6ltd egyaltalan nem szereti a munkavégzésének ezen részét, mi tobb, tehernek élik meg.
(12. abra) Ennek fényében arrol érdeklddtem, vajon segitenek-e valamivel a munkaltatok
dolgozdiknak abban, hogy kénnyebben megbirk6zzanak a fent emlitett munkakdrrel jaro
feladattal. Az igen és a nem vélaszok aranya kdzel megegyezd, azonban az igen valaszt adok
szdma Kicsivel nagyobb, 64 f6 (56%), emellett pedig 50 f6 (43%) vélaszolt nemmel.
Természetesen itt is megkértem az igennel valaszold kitoltéket, fejtsek ki roviden, hogy
milyen eszkdzokkel segit a munkaadd, amelyre a szOveges valaszt adok kozil 26 f6 azt
valaszolta, hogy tréningeken vesznek részt a cég jovoltabol. Ezen kivul 19 kitolt6 arrol
szamolt még be, hogy roppant segitékész a vezetdség és a kollégak is, igy ha barmikor

kérdésiik tamadna vagy segitségre van szilkségik barkihez fordulhatnak, valamint az is
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emlitésre keriilt, hogy elére megadott tipusvalaszokkal dolgoznak, ami szintén segitseg

szamukra.

Az iigyfelekkel valo kommunikaciot
hogy éli meg?

m Kénnyen, szeretem ezt
csindlni és jol is megy
= Problémamentes

Akadnak nehézségeim, de
megbirkézom veliik

m Nehézkesen megy, nem
igazan szeretem csinalni

= Egyalialan nem szeretem,
teher szamomra

12. dbra: Az iigyfelekkel valé kommunikécié megélése a résztvevék szempontjabol, fében kifejezve (sajat
szerkesztés)

Dolgozatom ¢l6z0 fejezeteiben szot ejtettem a munkahelyi 1égkor fontossagarol és
hatasar6l a motivacidra, teljesitményre és nem mellesleg a kiégésre. Kovetkezd
kérdésemben épp ezért megkértem a résztvevoket, hogy értékeljék munkahelyuk legkorét,
hogy kideritsem, milyen az ezzel kapcsolatos élményiik. Ismét elére megadott
valaszlehet6ségek kozil valaszthattak, s a kit6ltok tobbsége, 33 f6 (28%) kifejezetten jonak
tartja a légkort, habar ezek kozott akadt olyan résztvevd, aki bevalldsa szerint csak a
kollégakkal apolt kapcsolatok teszik élvezhetové a munkavégzést. Emellett 29 f6 (25%)
szerint kisse negativ a légkér munkahelyén, mig 26 6 (22%) kellemesnek tartja azt, tovabbi
20 6 (17%) szerint pedig semleges hangulatu és végil 6 kitolt6 abszolut negativ hangulata
kornyezetben dolgozik bevalldsa szerint. Ha a semleges értéket vesszik kdzépértéknek,
akkor a két oldal nagyon kdozelit egyméashoz, viszont Kicsivel toébben vannak azok a
résztvevok (59 f6), akik Ugy valaszoltak, hogy munkahelyukon kifejezetten jo, vagy
kellemes a légkor, ezzel szemben pedig 55 dolgozonak inkabb negativ a tapasztalata a
1égkort illetéen. (13. abra)
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Milyennek itéli meg a munkahelyi
legkort jelenlegi munkahelyén?

Abszolit negativ Kissé negativ Semleges Kellemes Kifejezetten jo

13. dbra: A résztvevdk jelenlegi munkahelyi légkorének mindsége, fOben kifejezve (sajat szerkesztés)

A tulmunkdra vonatkozott a kovetkezd par kérdésem, pontosabban annak
gyakorisagara, kompenzalasara, valamint utobbiakhoz alkalmazott eszkozeire, melyhez
szintén megadott valaszlehetdségek koziil valogattak a résztvevok. A kitoltok kozil a
legtdbben, 42 6 (36%) arrdl szdmolt be, hogy ritkan fordul el tulmunka a vallalatuknal,
mig 24 alany (21%) esetében havonta jelenik meg. Tovabbi 18 kitolté (15%) munkahelyén
bevallasuk szerint soha nincs tulora, ezzel ellentétben 12 dolgoz6 (10%) véallalatanal heti
rendszerességgel jelenik meg a tdlmunka, és végiil 8 kitoltének (7%) szinte allando jelleggel
kell tuléraznia. Ezen kivil volt még 10 olyan résztvevo, akik sajat szavaikkal adtak valaszt,
melyek vegyes tartalmuak voltak. Egyikiik példaul arrél szamolt be, hogy ,,nincs megszabott
napi munkaiddnk, igy talora sincs”, €s volt, aki igy nyilatkozott: ,,Vallalhato, de nem minden
esetben kotelezd”. A tobbi valaszadd pedig a talordk iddszakossagarol szamolt be,
bevallasuk szerint igen valtozd, van olyan periddus, amikor egyaltalan nincs, ugynevezett
»f0szezonokban” viszont alland6. Nagyon fontos tényezd, hogy ha sor keriil tGlmunkara,
akkor az mindenképp kompenzélva legyen a munkavallaloknak, ezért kovetkezo
kérdésemmel azt szandékoztam kideriteni, milyen aranyban jelenik ez meg a Kkitolt6k
munkaaddjanal. Meglepetésemre tul nagy kilénbség nem volt az ,,igen” és a ,,nem” valaszt
adok aranya kozt, majdnem fele-fele volt a megoszlas. Egész pontosan 63 kitdlté valaszolt
igennel, viszont 51 6 vallja, hogy munkaltatéjuk egyaltalan nem honoralja a talorat. Ez
véleményem szerint roppant elkeserit tendencia, hiszen a talora alapvetéen emeli a stressz
szintet és a megterhelést, de ha még nincs kompenzalva sem, az azt kommunikélja a

munkavallalé felé, hogy nincs megbecsiilve és elismerve tobbletteljesitményilk. Ennek
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hidanya a rengeteg negativ érzés mellett er6sen hozzajarulhat a dolgozok kiégéséhez.
Azoktol, akik igennel vélaszoltak megkérdeztem, milyen forméban kompenzalja véllalatuk
a tualorat, melyre leginkabb azt felelték (23 £6), hogy anyagi juttatas formajaban honoraljak,
de akadt olyan is (9 f6), aki lecsusztathatja késGbb ezt a tobblet id6t, vagy akar maga
kivalaszthatja, hogy melyiket szeretné. Ide kapcsolddik a tulterheltség/stresszérzet
megjelenése is, igy megkérdeztem alanyaimat, milyen mértékben taldlkoznak ezzel az
érzéssel. Ehhez 1-t61 4-ig terjed6 Likert-skalan valaszthattak ki a megfeleld lehetdséget, ahol
az 1 a legkisebb, a 4-es pedig a legnagyobb tulterheltségi mértéket jelzi. A legalacsonyabb
szintet, azaz az 1-es fokozatot csupan 6 f6 valasztotta, mig az eggyel nagyobb 2-es fokozatot
mar 38 f6 (33%). Hasonloképpen a 3-as szintet is 38 6 (33%) tartja aktualisnak, végll pedig
a 4-es, azaz legmagasabb talterheltsegi fokozatot 32 kitolté (28%) adta meg. (14. abra)
Szembetling a valaszok megoszlasi aranyai, foleg a két széls6érték kozti kiilonbség. A
kitoltok tobbsége inkabb a kozépértékek felé (2-es, 3-as szint) tendal, azonban itt is ketté
vélaszthatjuk a skalat az elsé és az utolsé kett6 értékre. fgy a kevésbé tulterhelt vagy stresszes
dolgozok szama 44 {6 (38%), az inkabb tulterhelteké pedig 70 f6 (61%), ami elégge
érzékelhetd kiilonbség. Ez az érzet tobb tényezdbdl is OsszetevOdhet, példaul a fentebb
emlitett tilmunka mennyiségébdl, vagy akar csak a mindennapos munkatempdtol, amelyre
fokozottan hathat a vallalatok ,,lelketlen” hozzaallasa a dolgozdkhoz, ez pedig a motivacio

és a lelkesedés csokkenéséhez, onnan pedig egyenesen a kiégéshez vezet.

Mennyire érzi magat
tulterheltnek/stresszesnek jelenlegi
munkahelyén?

1 2 3 4

14. dbra: A résztvevik jelenlegi tulterheltségi/stressz szintje, fben kifejezve (Sajat szerkesztés)
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Az, hogy a dolgozok tulterheltek, ezéltal pedig stresszesek nem feltétlendl jelenti azt,
hogy a munkaaddk nem igyekeznek ebben segiteni alkalmazottaiknak, €ppen ezért
kovetkezd kérdésem erre probalt fényt deriteni. Osszesen 27 kitdlté (23%) valaszolta, hogy
munkaltatoja tesz valamit azert, hogy kénnyitsen a dolgozok munkakaérevel jaré terhein, ami
azt jelenti, hogy a nagy tobbség, 87 résztvevé (76%) nem részesil ilyen fajta segitségben. A
fenti valaszokbol tigy tlinik, hogy a munkaltatok valoban kevésbé tudatosak a munkavallalok
testi és szellemi jol-1étével kapcsolatban. Az ebben valé fejlédést segithetik a pozitiv példak,
igy azoktol, akik el6z0 kérdésemre igennel valaszoltak, megkérdeztem, milyen eszkdzokkel,
vagy intézkedésekkel tamogatja munkaadojuk 6ket. Tartalmilag két csoportba tudom sorolni
a kapott valaszokat, az elsé csoportba keriilt valaszadok bizonyos relaxacids helyiségek
kialakitasarél szamoltak be, ahova a dolgozdk félrevonulhatnak és pihenhetnek kicsit. A
masodik csoport kitoltéi, Ugy nyilatkoztak, munkahelylkon annyira j6 a tarsasag, a
csapatmunka ¢és az egyiittmiikodés a vezetokkel, hogy kdlcsonds munkamegosztasban
dolgoznak annak érdekében, hogy mindenki ugyanolyan mértékii terhelést kapjon.
Véleményem szerint mindkét példa, de talan f6leg a masodik konnyen alkalmazhato szinte
minden vallalatnal annak érdekében, hogy megprobaljak csdkkenteni a dolgozdk talzott
terhelését, s mar csak a szandék is roppant jo érzést valthat ki bel6liik, hisz latni fogjak, hogy

fontosak a munkaltatonak.

Utolso két kérdésem a kiégésre vonatkozott. E16szor is megkértem kit6ltéimet, hogy
az 0t felsorolt allitas kozul valasszék ki azt, amelyik a leginkabb illik rajuk, azaz jelenlegi
lelki allapotukra. Az 6t allitast Brodsky és Edelwich (1980) 6t fokozati modelljének
alloméasai alapjan fogalmaztam meg. Az allomasokat korabban ,,A kiégés fokozatai” cimi
fejezetben bdvebben bemutattam. Az allitdsok a kiégés legalacsonyabb szintjétdl a
legmagasabb szintjéig lettek sorrendbe helyezve az ,,idealizmus fazisatol” az ,,apatia
fazisaig” novekvo sorrendben. Hogy ezeket felidézzik, megadom az egyes féazisoknak
megfeleld allitasokat a valaszok elemzésekor. Minddssze 13 6 (11%) vélekedett ugy, hogy
ra az elsd fazis jellemzd, vagyis ,,On lelkesedik a szakmadjaért, ers kapcsolatot apol
kollegaival és azokkal az emberekkel, akikkel munkaja révén talalkozik.” A legtobben, a
kito1ték 40%-a (46 f6) a masodik fokozatot érzik aktualisnak 6nmagukra nézve, vagyis: ,,On
elkotelezett a szakmdja irdnt, egyiittmikodik  kollégaival, érdeklddik a
kliensei/hallgatoi/beosztottjai irant. Kreativ, kezdeményez6.” A valaszadok 26%-a (30 o) a
stagnélas fazisat valasztotta, mely a kovetkezd: ,,Visszaesett a teljesitménye, az érdekl6dése,

a kliensekkel vald munka csak a legsziikségesebbekre korlatozodik.” Majdnem fele ennyien,
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a résztvevék 14%-a (16 £6) valasztotta a frusztracid fazisat, mely igy szol: ,,Jellemzd Onre a
visszahtiz6das a munka minden terén, a kliensek kritizalasa, idegesitonek talalasa.” Végil
pedig 5 f6 (4%) érzi Ggy, hogy a kiégés legmagasabb szintjén allnak, ami azt jelenti, ,,A
munkahelyi interakcioi a minimumra korlatozédnak, kiloéndsen a kliensek iranyaban,
utobbiakkal az egyén ellenséges, a kollégakat pedig kertili.” (15. dbra) Emellett volt még két
kitolto, akik sajat szavakkal valaszoltak, valosziniileg nem talaltak egyik allitast sem igazan
rajuk illének. Egyikiik igy nyilatkozott: ,,A hangulatom valtoz6, van, hogy mind a
Kliensekkel és a munkatarsakkal megtalalom a hangot, van, hogy nem.”, a masikuk pedig
igy ,,Erds kapcsolatot apolok a kollégaimmal, viszont nem lelkesedem ezért a szakmaért,
mindenképpen szeretnék valtani a kozeljovében”. Az 6 allitasaikat valoban nem tudnam
1gazan egyik fokozatba sem besorolni, kiilondsen az utobbit, hisz nagyon ugy tlinik, hogy a
kit6lté inkabb egy allomasként fogja fel ezt a munkakort életében, amelyet elobb-utdbb

elhagy, mert feltehetéleg nem az 6 személyiségének valo.

Véleménye szerint az alabbi leirasok kdzil melyik a
legjellemz6bb Onre most?

= 1) On lekesedk a szakmajaér, erds kapcsolatot dpol kollegadival és azokkal az emberekkel, akikkel
munkdja révén taldkozik.

= 21 On elkdtelezett a szakmdja irdnt, eqyittmikadik kolégdival, ardekiddik a
Klienseihalgatoilbeosztotiai irdnt. Kreativ, kezdeményezd.

3) Visszaesett a tefesitménye, az érdekiddése, a Kiensekkel vald munka csak a
legsziikségesebbekre koratozodik.

= 4} Jelemzd Onre a visszahiz6das a munka minden terén, a kiensek kritizalisa, idegesitdnek
talalasa

= 5} A munkahelyi interakcidi a mnimumra koratozodnak, kilondsen a kiensek irdnyaban,
utobbiakkal az egyén ellenséges, a kolégakat pedig kerih.

15. dbra: A részvevdk jelenlegi kiégési szintje foben kifejezve (Sajat szerkesztés)

A kitoltok tehat tébb, mint fele, 51%-a (59 o) valasztotta az els6 két fokozatot, ami
Iényegében annyit jelent, hogy még nem indultak el a kiégés utjan. Ez varhat6 volt révén,
hogy mint emlitettem a résztvevok tobbsége életkorat tekintve igen fiatal, az 59 f6 koziil 54
f6 életkorat tekintve 18-25 év, vagy 26-35 év kozotti és sokan még csak az els6, vagy
méasodik munkahelyikon dolgoznak, az 54 f6b6l Gsszesen 45 6. A mésodik legtobbet
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valasztott fokozat azonban a harmadik, azaz a stagnalas fazisa, ami pedig azt jelenti, hogy a
dolgozok még nem indultak el a ,,lejtdn”, viszont mar jelentésen visszaesett a munkajukkal
kapcsolatos pozitiv toltetli érzéseik mértéke. A résztvevok koziil 16 £6 a kiégés enyhébb, 5
f6 pedig mar a sulyos szintjen vannak. Megvizsgaltam részletesebben azt az 5 alanyt, akik
lényegében a kiégés jeleit mutatjak. Eletkorukat tekintve 3 8 25-35 év kozotti, mig 2 £6
pedig 36-45 év kozotti. Mindannyiuk kissé, vagy abszolut negativ munkahelyi 1égkorrol
szamolt be, egyikik munkaltatdja sem tesz semmit annak érdekében, hogy csokkentsék a
dolgozdk terheit, vagy megkonnyitsék az tgyfelekkel valé6 kommunikéciot. Mind az 5 6
teljes mértékben monotonnak itélte munkakorét, tobbnyire nem szereti munkaja azon részét,
amikor Ugyfelekkel kell kommunikalni és munkaltatja egyaltalan nem tadmogatja a
fejlodést, karrierutat. Munkaadojuk ritkdn alkalmazza a teljesitményertékelést, a pozitiv
teljesitményt alig ismerik el, és a vizsgalatban részt vevok véleménye szerint munkaltatojuk
igen kis mértékben tudatos a munkahelyi jol-1éttel kapcsolatban. E kit61ték munkahelyén
egyaltalan nincs biztositva sem a sportolasi lehet6ség, sem az egészséges taplalkozas, de
tréningeken és képzéseken vald részvételi lehet6séget sem kinalnak. Onboarding és
mentoring programok sem érheték el ezeknél a munkaltatoknal, igy nevezhetjiik ezeket a
legrosszabb tendenciaknak. Kdvetkeztetést nem igazan lehet levonni a munkaaddk méretét
tekintve, ugyanis a munkaltatok kozott két kisvallalat, egy kozép-, és két nagyvallalat is
szerepel. Azon résztvevok munkaltatoinal, akik a kiégés eggyel enyhébb fokozatdban
vannak, igen hasonlé eredményeket lehet kimutatni az 6todik szinten 1év6 dolgozokéval. A
kulonbség csupan annyi, hogy a teljesitmenyértékelés ink&dbb megjelenik, 7 6 esetében 3-4
havonta, 4 {6 esetében havi rendszerességgel torténik, 2 kit61td munkahelyén félévente, €s 3
{6 vallalatanal nagyon ritkan alkalmaznak teljesitményértékelést. A pozitiv teljesitményt is
nagyobb aranyban ismerik el ezen kitoltok korében, az 6sszesen, a kiégés negyedik szintjén
1év6 16 £6 koziil 10 £6 esetében elismerik a pozitiv teljesitményt. Tobb lehetdség van tovabba
karrier(t épitésére, 9 f6 szamara elérhetd, valamint gyakrabban vehetnek részt képzéseken,
tréningeken, 6 f6 vallalatanal 3-4 havonta vehetnek részt képzéseken, tovabbi 3 f6 esetében
pedig ritkan van erre lehetéség. Az onboarding és mentoring programok is valamivel
nagyobb mértékben elérhetok ezeknél a munkaltatoknal, elobbi 8 f6 esetében jelenik meg,
utobbi pedig 7 f6 vallalatanal érhet6 el. E vallalatok meéretét tekintve az mondhatd el, hogy
szinten vegyes a lista, viszont legnagyobb aranyban a kzépvallalatok sorakoznak kdzottik.
Ahhoz, hogy realis képet kapjunk a munkaltatokrél, meg kell vizsgélni a masik oldalt is,
azaz a kiégés elso két, csupan kezdeti fazisaban 1év6 kitoltok valaszait is a tobbi kérdésre.

Erdekes mddon nem az val6sul meg a vélaszok alapjan, mint amire szamitani lehetne a
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kitoltdk kiégési fokozatabol adodoan, tehat, hogy az 6 vallalataik jobban teljesitenek a
munkahelyi jol-1ét és munkavéllaloi éimény elemeit tekintve. Azok kozul ugyanis, akik az
elso kettd szintet valasztottak, szintén megjelennek negativ adatok a résztvevok tobb, mint
felénél. A kiégés els6 két fazisaban 1év6 59 kit6lté koziil 20 f6 esetében nincs biztositva az
onboarding és mentoring programok, valamint az egéeszséges taplalkozas és a sportolasi
lehetdség sem elérhetd szamukra. Ennek a 20 résztvevonek tréning és képzéseken vald
részvétel is vagy nagyon ritkan, vagy egyaltalan nincs biztositva, s ezzel 6sszefliggésben a
karrierutat sem tamogatja vallalatuk, illetve a munkakdrrel jaré terheket sem probélja
enyhiteni egyikik munkaltatoja sem. Ebbdl tehat latszik, hogy nem feltétleniil van
Osszefiiggés, az erre a kérdésre adott valasz €s a munkaltato alapvetd megitélése kozott, azaz
az utolso két kérdésem kozott. Ez nagyrészt annak koszonhetd, hogy mint mar t6bbszor
emlitettem, az elsé két fokozatot valaszto kitoltok tobbségében fiatalok, akik legféképpen
koruknak kdszonhetik, hogy ezekben a kiégési stadiumokban vannak még. Osszességében
ugy vélem, az erre a kérdésre kapott valaszok, s az ezekben megjelend negativ tendenciak
remekil alatdmasztjak szakdolgozatom azon feltevését, miszerint a munkaltatok nem
ismerték fel a munkavallaldi jol-Iét, illetve elégedettség fontossagat a kiégés-megeldzés

szempontjabol, amely pedig a munkaerd megtartas ellenszere lehet.

Az utols6 kérdésem a kitoltok jelenlegi kiégési szintjétdl fiiggetlentil a munkakoriik
jovojére vonatkozott, ugyanis itt azt vizsgdltam, mennyire érzik 0gy, hogy hosszu tavon
kiégeshez fog vezetni munkakorik, vagy jelenlegi munkahelylk. Ennek megvélaszolasdhoz
ismét egy 4 fokozatl Likert-skalat bocsatottam rendelkezésre szdmukra, ahol az 1-es érték
jelenti a legkisebb, a 4-es pedig a legnagyobb valdsziniiséget a kiégés bekovetkeztére. A
legkisebb értéeket egy kitolt6 sem valasztotta, mely véleményem szerint igen beszédes adat,
a 2-est — azaz, hogy a kiégés esélye kevésbé valoszinlii — mar 18 6 (15%) talalta realisnak.
A 3-as értéket — a kiégés esélye inkabb valoszinti — mar jéval tobben, 43 6 (37%) adta meg,
és végul a legmagasabb 4-es értéket — azaz, hogy a kiégés lehetsége teljesen biztos —
valasztottdk a legtdbben, 53 6, ami 46%-a az Osszes résztvevonek. (16. abra) Itt is,
hasonléan a talterheltség kérdéséhez, érdemes figyelembe venni a két széls6érték kozti
hatalmas kuldnbséget, hisz nagyon jol tiikrozi kitdltéim gondolkodasat a munkakor jovojét
illetéen. Ennél a kérdésnél ugyan mar nem mondhatd el, hogy a kitoltok tobbsége a
kozépértékek felé huznanak, ha itt is kettéosztjuk a valasztasi lehetdségeket az elsé kettd és
utolso kettd opcidra, roppant szembetlindk az ardnyok. Féleg azért, mert az elsd értéket senki

nem valasztotta, igy az els6 csoportba csak azok keriilnek, akik a 2-est valasztottak, azaz 18
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6 (15%), ehhez képest viszont a masodik csoportba keriil a résztvevok csaknem 90%-a, 96
munkavéllalé a 114-b6l. Ez az eredmény azt mutatja meg szdmunkra, hogy rengetegen
vannak azok a munkavallalok, akik Ugy végzik munkajukat nap, mint nap, hogy meg ha nem
is szenvednek jelenleg sulyosan a munkakdrrel jaro, vagy éppen a munkaltatd okozta negativ
hatasoktol, tudjak, hogy el6bb-utdbb ez be fog kdvetkezni, és kiégésbe torkollik a feladatkor
hosszatavu betdltése. Ugy gondolom, ez igen aggasztd tendencia, ugyanis vagy arra utal,
hogy a jovoben valtani fognak ezek a munkavallalok akar munkaltatot, akar szakmat, vagy
azt jelenti, hogy esetleg nincs lehetdségiik valtoztatasra, ezért beletérddnek ebbe a helyzetbe
és motivacio, valamint lelkesedés hidnyaban fogjak végezni munkajukat a jovoben egyenes

uton haladva a kieges felé.

Mennyire érzi azt, hogy hosszu tavon
kiegéshez fog vezetni ez a
munkakor/munkahely?

0 -

1) Egyaltalan nem  2) Kevésbé valoszinli  3) Inkabb valoszini 4) Maximalisan
valoszinii valoszini

16. dbra: Annak a valésziniisége, hogy a résztvevék jelenlegi munkahelye/munkakdore hosszitdvon kiégéshez
vezet, foben kifejezve (Sajat szerkesztés)

Ebben az esetben is fontosnak tartom betekinteni a legmagasabb értékre szavazdk
egyéb vélaszaiba, melybdl kideriilt, hogy az el6z6 kérdésre, azaz, hogy a kiégés melyik
stddiumaban vannak éppen, teljesen megoszlé valaszokat adtak. Voltak koztlk olyanok,
akik csupan az idealizmus fazisdban vannak jelenleg, de emellett az 6sszes tobbi fokozat is
megjelent. Egészen pontosan az 53 kit6ltd koziil, akik a 4-es értéket valasztottdk utolsd
kérdésemnél, 17 {6 a kiégésnek csupan els6, vagy masodik szintjén van, de ha az utolso két
értéket egyiitt nézziik, azaz a 96 fot 6sszesen, mar majdnem a kitoltok fele, 43 f6 az, aki a
kiégésnek még csak az els6 két fazisaban van, de mégis Ugy gondoljak, hogy ez a munkakor
hosszutavon kiégéshez fog vezetni. Ebbdl az latszik, hogy akar kis id6 alatt is kialakulhat a

dolgozéban az az érzet, vagy gondolat, hogy hosszl tavon igen negativan fog hatni ra az
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altala végzett munka. Amit még érdemes lett volna megkérdezni téliik az az, hogy pontosan
milyen tényez6k okozzak benniik ezt a vélekedést, vagyis, hogy inkdbb a munkaltato
hianyossagai, vagy maga a munkakor sajatossagai miatt gondoljak, hogy kiégéshez fog
vezetni munkavégzésiik. Az viszont biztos, hogy barmelyik tényez0 is vezette 6ket ehhez a
valaszhoz, azon javitani kell mihamarabb, amennyiben a dolgoz6 — valaszatél fuggetlenil —
is legyen az oka ennek a gondolkodasnak, annak megvaltoztatasara a munkaltatok kezében
van a kulcs, ami pedig a munkavallalokra forditott nagyobb figyelemben és gondoskodasban
rejlik. Ezzel pedig el is jutunk a munkavallaléi jol-léthez, illetve elégedettséghez, amely a
megoldast jelentheti a dolgozok fentebb bemutatott szemléletének megvaltoztatasédhoz,

valamint a kiégés megeldzéséhez, vagy visszaforditasahoz.
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4. Osszegzés

Dolgozatom a call centeres munkakoérokben dolgozok kiegésének, annak
megelézésének és/vagy visszaforditasanak egy lehetséges okat és megoldasait tarja fel, a
munkahelyi jol-lét és elégedettség, mint a kiégés egyik ellenszerének kozéppontba
helyezésével. A kutatdsom célja a magyarorszagi munkaltatok erre vonatkozé gyakorlatanak
feltérképezése volt a munkavallalok valaszain keresztul, amelyek alapjan kideritettem, hogy
a munkavallaloi elmény egyes elemeit milyen szinten biztositjak, a dolgozok mennyire

elégedettek munkaltatojukkal, illetve hogy vélekednek a kiégésrol palyajukon.

Az elméleti fejezetben targyalt munkakori bemutatds alapjan azt vartam, hogy
egyértelmiien a Kirajzolodjon, hogy a munkaltatok képzik a kiégés kialakulasanak okéat a
dolgozdknal azaltal, hogy igen szegényes juttatasi csomagot és munkakorilményeket
biztositanak alkalmazottaik szamara. Ez részben beigazolddott, azonban 6sszességében
pozitivabb képet kaptam a véllalatokrél a kutatds eredményének tiikrében, ami jé hir,
ugyanis Kiderult, hogy jobb tendenciat produkalnak a cégek, mint amire szamitottam a
munkahelyi jol-l1ét és munkavallaloi elégedettség megteremtése szempontjabdl. A mérleg
még mindig kisse a negativ oldal felé hiz, amit a kiilonb6z6 elemekre (példaul sportolasi
lehetéség; tulterheltség; munkakdri terhek enyhitése) vonatkozé kérdésekre kapott valaszok
aranyaibol lehet lesziirni. Ez azt jelenti, hogy a munkaaddk szamara még béven van hova
fejlodni, azonban erre biztatd hajlanddséagot vélek felfedezni bennilik a dolgozoiktol kapott
valaszok alapjan. El6zetes elképzelésemet megerdsitették az eredmények, miszerint valdban
roppant nagy aranyban jarulnak hozza a munkaltatok a kiégéshez, legyen az az altaluk
nyujtott sziikos lehetdségek ¢€s intézkedések, vagy pedig a munkakor jellegének rossz
kialakitasa miatt. Ezek a tényezok egylittesen hossza tavon a dolgozok kiégéséhez vezetnek,
ezt pedig ugy tiinik 6k maguk is tudjak, ahogy az kideriil a kérd6iv utolso kérdésébol, amely
egyben a valaszt is jelenti egyik kutatasi kerdesemre, mellyel azt céloztam kideriteni, hogy
vélekednek e dolgozok munkakdriikrdl a kiégés fényében. Kiderilt, hogy igen tudatosak a
jelenséggel kapcsolatban és tobbségeben Ugy latjak, jelenlegi pozicidjuk betoltése
hosszUtavon val6ban negativ hatassal lesz rajuk és munkavégzésikre. A dolgozdkban
kialakul¢ effajta tudatossag az egyik oka a nagyaranyu fluktuacionak, ugyanis nem probléma
szamukra (fOleg a tobbségben 1év0 fiatalsag szdmara) a munkahelyvaltas, amit adott esetben

addig ismételnek, amig nem talalnak egy igényeiknek megfelel6 munkaltatot.
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A kérddivem utols6 két kérdésére kapott valaszok, valamint az ezekben megjelend
negativ tendencidk a vallalatok munkahelyi jol-lét és elégedettséggel kapcsolatos
tudatossagara vonatkozdan, megerésitik elézetes feltételezésemet, miszerint a munkaltatok
még nem ismerték fel ezen elemek fontossagat a kiégés-megel6zés szempontjabol, amely
pedig a munkaeré megtartas ellenszere lehet. Erre az utolso két kérdés kozti dsszefliggés
hianya utal, az deriilt ugyanis ki bel6le, hogy az, hogy egy kitolt6 a kiégés csupan valamelyik
kezdeti szintjén van egyéltalan nem jelenti azt, hogy ne lenne tisztaban munkakdre
rizikofaktoraival, ennek fényében pedig a kiégés valdszinliségével, veszélyével. Ennek
egyik leghatékonyabb ellenszere lehet a munkavallaldkra, illetve igényeikre vald nagyobb
figyelem forditasa. Ahogy Dr. Kollar Csaba (2014) is fogalmaz, ,Belathato, hogy a
munkahelyi kiégés orvoslasa nem a személycserékkel, hanem a kivalté okok megtalalasaval,
elemzésével és csokkentésével, jobb esetben megsziintetésével segithetd eld.” (Dr. Kollar,
2014, 17.) Ahhoz pedig, hogy ezeket a kivaltd okokat megtalaljak és csokkenthessék a
vallalatok, a dolgozokkal, azok jol-lIétével és elégedettségével kapcsolatos tudatossaguk
novelésére van sziikség. Az ehhez vezet6 uton pedig a vizsgalatban bemutatott jol-l1éti
tényezOok magasszintli biztositdsaval lehet elindulni, amely feltehetéen mar rovidtavon
pozitiv valtozasokat idéz eld a dolgozok elkotelezettségében, munkakedvében és nem

mellesleg akar teljesitménylkben is.

Az el6z6 bekezdésben emlitett jol-1étre vonatkoz6 javaslat fényében egyik kutatasi
kérdésem a munkavallalok tapasztalatait vizsgalta a munkahelyi jol-1ét biztositasaval
kapcsolatban, illetve hogy ennek kapcsan mennyire tartjak tudatosnak munkaltatéjukat. Erre
legjobban taldan a munkaltatéi tudatossagra vonatkozo kérdésem ad valaszt, ahol egy
négyfokozatu Likert-skala segitségével sorolhattak be munkaadojukat a kitolték. A
munkaaddk megitélésére vonatkozo pozitiv (3-as és 4-es érték) és negativ (1-es és 2-es érték)
valaszok aranya, ahogy mondtam kozelit egymashoz, viszont azok voltak kicsivel nagyobb
szamban, akik 0sszességében inkabb tudatosnak tartjak vallalatukat. Ez szintén jo hir, illetve
kellemes meglepetés, azonban az aranyok kozelsége itt is sugallja a fejlodés/fejlesztés
szlikségessegét.

A kulcsot, amin keresztiil ezt a valaszt megkaptam, a kiilonb6z6 jol-1éti elemek
biztositasara vonatkozd kérdéseim jelentették. Arra voltam kivancsi, a résztvevok
veleménye szerint tesz-e valamit cégik a kiégés megel6zésének érdekében, azaz milyen

szinten biztositja kérddivben felsorolt eszkdzoket, melyek a jelenség enyhitését,
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megel6zését hivatottak elérni a munkavallalok elégedettségén keresztiil. A valaszok
megoszlottak az egyes elemekre vonatkozdan, lathaté volt, hogy némelyik program
népszeriibb a tobbinél, viszont az aranyok tobbnyire egyenldk voltak az ,,igenek” és a
,nhemek” kozott, pontosabban kérdésenként kismértékii kiilonbség jelent csak meg. Ennek
eredményébdl az deriilt ki, hogy valtozatos gyakorlattal dolgoznak a vallalatok a jol-Iéti

elemek biztositasara és kombinalasara vonatkozoéan.

A legtobb lgyfélszolgalati telefonk6zpontos munkakdrre, melynek betdltése — mint
emlitettem a munkakor elemzésének fejezetében — nem igényel kilondsebb specialis
ismeretet, szamtalan jelentkez6 akad, ennek eredményeképp pedig a vallalat mindig lelkes
¢s idealista jelentkezokkel tudja potolni a kiégett alkalmazottait. A kiégés viszont nem csak
a dolgozora hat negativan, hanem a munkaltatora is, hiszen a folyamatos, fluktuacio okozta
személycserék nem hatnak kedvezden sem a bels6 munkacsoportokra, sem pedig az
ugyfélkapcsolatokra. Ennek orvoslasara pedig nem feltétlenil a fluktuacié okozta
munkaer6hiany megsziintetésére iranyzott toborzasi folyamatok jelentik a megoldast, hanem
a mar emlitett kiégési okok feltarasa és kikliszobdlése. Ezen az Uton pedig jo eséllyel
csoOkkenthetok a vallalat fluktuacido okozta kiadasai, amelyet aztdn atforgathatnak a
juttatasok bovitésébe, esetleg a munkakoriilmények javitasaba. Erdemes mar a legkisebb,
kevésbé fontosnak vélt részletekre is odafigyelni, hisz manapsag a munkavallalok elvarasai

egyre csak ndnek a munkahelyi kdrnyezetre vonatkozdan.

Kutatdsom a kitolték szamat tekintve nem szamit reprezentativnak, ezért tovabbi
javaslatként egy kibdvitett vizsgalatot fogalmazok meg, tobb résztvevdvel, illetve
részletesebb kérddivvel, mellyel talan szélesebb korben feltarhaté a dolgozok pontos

motivaciodja és vélekedése a munkakdrérdl, munkaltatdjarol és a kiégés pontos okairol.
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6. Mellékletek

1. sz. melléklet: felhasznélt kutatasi kérdbiv

1. Az On neme *
N6
Férfi
Egyéb:

2. Az On kora*
18 - 25
26 - 35
36-45
46 - 55
56 - 65

3. Az On legmagasabb végzettsége *
Kozépfoku képesités
Kdzépiskolai érettségi
Alapszakos diploma (BA, Bsc)
Mesterszakos diploma (MA, Msc)
Egyéb:

4. Hany éve dolgozik? *
1-5 éve
6-10 eve
11-15 éve
16-20 eve
21-25 éve

26-30 éve



31-35 éve
36-40 éve

5. Hany éve dolgozik call centeres munkakorben? *

6. Hany munkahelye volt, ahol ugyanezt/hasonlé munkakdort toltotte be? *
Ez az elso
1

2

3)
6
Egyéb:

7. Hany éve dolgozik a jelenlegi munkaltatéjanal? *

8. Jelenlegi munkahelye mekkora méretii? *
Mikrovallalat (1-10 f6)
Kisvallalat (11-49 f6)
Kozépvallalat (50-249 £6)
Nagyvallalat (250 f6 folott)

9. Elérheto-e jelenlegi cégénél onboarding/orienticios program az uj belépék

szamara? *
Igen
Nem

Ha az el6z6 kérdésre igennel valaszolt, kérem roviden fejtse Ki, az milyen hosszu volt és

milyennek értekelné!
10. Elérheto-e jelenlegi cégénél mentoring program az ij belépdok szamara? *

Igen



Nem
Ha az el6z6 kérdésre igennel valaszolt, kérem roviden fejtse ki, milyennek értékelné!
11. Mennyire gyakoriak a tréning- esetleg képzési lehetéségek munkaltatojanal? *
Gyakori (3-4 havonta)
Szamunkra kevésbé, inkabb a vezetdség szdmara
Nagyon ritka (eddig 1-szer-2-szer volt)
Egyaltalan nincs ilyenre lehetdségilink
Egyéb:
12. Vannak-e csapatépito vagy hasonlé szabadidés programlehetoségek a cégnél? *
Igen, gyakran, havonta akar tébbszor is
Havonta
Félévente
Evente
Egyaltalan nincs ilyenre lehetdség
Egyéb:
13. Biztosit-e munkahelye sportolasi lehetéséget dolgozéi szamara? *
Igen
Nem

Ha az el6z6 kérdésre igennel valaszolt, kérem roviden irja le, milyen formaban nyujt

tdmogatast munkahelye!

14. Tamogatja-e munkahelye valamilyen formaban az egészseges taplalkozast? *
Igen
Nem

Ha az el6z6 kérdésre igennel valaszolt, kérem rdéviden irja le, milyen forméban nyujt

tdmogatast munkahelye!



15. Van-e lehetoség munkahelyén egészségiigyi sziirévizsgalatokon részt venni? *
Igen
Nem
Egyéb:

16. On szerint mennyire tudatos a vallalat a munkavallalok jol-létének megorzése

szempontjabol?*
Egyaltalan nem foglalkoznak ezzel

1

3
4
Maximalisan tudatos

17. Tamogatjak-e a karrierutat/van-e elérelépési lehetéség jelenlegi munkahelyén?

*

Igen
Nem
Egyéb:
18. Van-e teljesitmény értékelés Onoknél, ha igen, milyen gyakori? *
Gyakran (3-4 havonta)
Félévente
Nagyon kevésszer (eddig 1-szer - 2-szer volt)
Egyaltalan nincs
Egyéb:
19. A pozitiv teljesitményt értékelik-e és kompenzaljak-e cégénél? *

Igen



Nem

Ha az el6z6 kérdésre igennel valaszolt, kérem rdéviden irja le, milyen forméban nyujt

értékelest, jutalmazast munkahelye!

20. Hogyan itéli meg jelenleg bet6ltétt munkakorét? (sajat vélemény par szoban)

21. Mennyire érzi monotonnak munkakorét? *
Egyaltalan nem
1
2
3
4
Nagyon

22. Az ugyfelekkel val6 kommunikéciot hogy éli meg? *
Kdnnyen, szeretem ezt csinalni és jol is megy
Problémamentes
Akadnak nehézségeim, de megbirk6zom veluk
Nehézkesen megy, nem igazan szeretem csinalni
Egyaltalan nem szeretem és teher szamomra
Egyéb:

23. Segit Onoknek a cég abban, hogy kénnyebben megbirkdzzanak az tigyfelekkel

valé kommunikacidéban? *
Igen
Nem

Ha az el6z6 kérdésre igennel valaszolt, kérem réviden irja le, milyen forméban nyujt

tdmogatast munkahelye!
24. Milyennek itéli meg a munkahelyi légkort jelenlegi munkahelyén? *

Abszolut negativ



Kissé negativ
Semleges
Kellemes
Kifejezetten jo
Egyéb:
25. Mennyire jellemzé munkahelyén a tilmunka/tuléra? *
Szinte allando
Hetente
Havonta
Ritka
Soha nincs
Egyéb:
26. Kompenzaljak a talmunkat/talérat cégénél? *
Igen
Nem

Ha az el6z6 kérdésre igennel vélaszolt, kérem roviden irja le, milyen formaban nyujt

kompenzaciot munkahelye!

27. Mennyire érzi magat tulterheltnek/stresszesnek jelenlegi munkahelyén? *

28. Munkaltatéja tesz valamit azért, hogy kénnyitse munkakorikkel jaré terheit?

*

Igen



Nem

Ha az el6z6 kérdésre igennel valaszolt, kérem rdéviden irja le, milyen forméban nyujt

tdmogatast munkahelye!

29. Véleménye szerint az alabbi leirasok koziil melyik a legjellemzébb Onre most?

*

1) On lelkesedik a szakmajaért, erds kapcsolatot apol kollégaival és azokkal az emberekkel,

akikkel munkaja révén talalkozik.

2) On elkdtelezett a szakmaja irant, egyiittmiikddik kollégaival, érdeklédik a

kliensei/hallgatoi/beosztottjai irant. Kreativ, kezdeményezo.

3) Visszaesett a teljesitménye, az érdeklodése, a kliensekkel valdé munka csak a

legsziikségesebbekre korlatozddik.

4) Jellemz6 Onre a visszahizodas a munka minden terén, a kliensek kritizalasa, idegesitonek

talalasa.

5) A munkahelyi interakcioi a minimumra korlatozédnak, kiléndsen a kliensek iranyaban,

utobbiakkal az egyén ellenséges, a kollégakat pedig kerdili.
Egyéb:

30. Mennyire érzi azt, hogy hosszu tavon kiégéshez fog vezetni ez a

munkakor/munkahely?*



2. sz. melléklet: tablazatok

A kitéltd vallalata kevésbé tudatos (1-es, 2-es érték) 51 fd
Onboarding program 20 fd
Mentaring program 17 fd
Tréning, képzési lehetdség (34 havonta, vagy havi szintd) |12 fd
Csapatépitd programok (minimum félévente) 26 fd
Sportoldsi lehetéség 12 fd
Egészséges taplalkozas 3fd

Egészeqigyi szirdvizsgalat 9 fd

17. abra: A véleményiik szerint kevésbé tudatos munkaltatoval rendelkezo kitoltok megoszlasa az

alapjan, hogy milyen jol-léti programban részesilnek (sajat szerkesztés)

A kitdltd vallalata inkabb tudatos (3-as, 4-es érték) 63 fd
Onboarding program 40 14
Mentoring program 32 fd
Tréning, képzesi lehetdséq (3-4 havonta, vagy havi szint) [38 fd
Csapatépitd programok (minimum félévente) b4 fd
Sportolasi lehetéség 33 fd
Egészséges taplalkozas 30 fd
Egészégigyl szlrfvizsgalat 33 fd

18. dbra: A véleményiik szerint inkabb tudatos munkaltatoval rendelkezd kitolték megoszldsa az alapjan,

hogy milyen jol-1éti programban részestilnek (sajat szerkesztés)

3. sz. melléklet: dbrak

[ Munkavallaloi
\ életciklus

Alumnl éimény

19. dbra: Munkavallaloi életciklus (HR Portal, 2019)




Eletkor

AzOnkora v
m18-25
m26-35
36-45
m46-55

20. dbra: A résztvevik életkoranak megoszlasa fében kifejezve (sajat szerkesztés)

Az On legmagasabb végzettsége

Az On legmagasabb... v
m alapszakos diploma (BA,

Bsc)
m FOKSZ
« Kozépfoku képesités
m Kozépiskolai érettségi

= Mesterszakos diploma
(MA, Msc)

21. dbra: A résztvevdk végzettségének megoszlasa fében kifejezve (sajat szerkesztés)




Jelenlegi munkahelye mekkora
meéretu?

= Mikrovallalat
Kisvallalat

= Kozépvallalat

m Nagyvallalat

22. dbra: A résztvevik jelenlegi munkahelyének mérete fGben kifejezve (sajat szerkesztés)

Mennyire gyakoriak a tréning-
esetleg kepzesi lehetosegek
munkaltatojanal?

= Nagyon ritka (eddig 1-szer-
2-szer voit)

m Gyakori (3-4 havonia)

Szamunkra kevésbé,
inkdbb a vezetdség
szamara

= Egyaitalan nincs dyenre
lehetdségink

23. &bra: Tréning €s képzési lehetdségek a résztvevik jelenlegi munkdltatojandl fében kifejezve (sajat
szerkesztés)



Vannak-e csapatépito vagy
hasonlo szabadidos
programlehetoségek a cégenél?

= Havonta akar t6bbszor
= Havonta

Félévente
= Evente

= Egyaitalan nincs erre
lehetdség

24. abra: Csapatépité és szabadidos programlehetoségek a kitoltok jelenlegi munkaltatojanal foben kifejezve
(sajat szerkesztés)

On szerint mennyire tudatos a vallalat
a munkavallaldk jol-l1étének
megorzése szempontjabol?

47
1 2 3 4
25. dbra: A résztvevék munkdltatéjanak munkavallaléi jél-1éttel kapcsolatos tudatossaga, fGben kifejezve
(sajat szerkesztés)




_ Van-e teljesitmenyertekeles
Onoknél, ha igen, milyen gyakori?
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26. dbra: Teljesitményértékelés gyakorisaga a résztvevék munkaltatdjandl f6ben kifejezve (Sajat szerkesztés)

Mennyire érzi monotonnak
munkakoret?

1 2 3 4

27. dbra: A résztvevék munkakorének monotonitdsi szintje fében kifejezve (sajét szerkesztés)




Az ligyfelekkel valo kommunikaciot
hogy éli meg?

m Kdénnyen, szeretem ezt
csinalni és jol is megy
m Problémamentes

= Akadnak nehézségeim, de
megbirkézom veliik

m Nehézkesen megy, nem
igazan szeretem csinalni

= Egydlialan nem szeretem,
teher szamomra

28. abra: Az iigyfelekkel valo kommunikdcié megélése a résztvevdk szempontjabdl, f6ben kifejezve (sajat
szerkesztés)

Milyennek itéli meg a munkahelyi
legkort jelenlegi munkahelyén?

Abszolit negativ ~ Kissé negativ Semleges Kellemes Kifejezetten jo

29. dbra: A résztvevik jelenlegi munkahelyi légkorének mindsége, f6ben kifejezve (Sajat szerkesztés)



Mennyire érzi magat
tulterheltnek/stresszesnek jelenlegi
munkahelyén?

38
1 2 3 4

30. dbra: A résztvevik jelenlegi tulterheltségi/stressz szintje, fGben kifejezve (sajat szerkesztés)

Véleménye szerint az alabbi leirasok kdzll melyik a
legjellemzébb Onre most?

= 1) On lekesedk a szakmdjaért, erds kapcsolatot dpol kollegdival és azokkal az emberekkel, akikkel
munkaija révén talalkozik

= 2} On elkitelezett a szakmadja irdnt, egyitimiikddik kolégdival, érdekiddik a
Kienseimhalgatoifbeosztotiiai irant. Kreativ, kezdeményezd.
3} Visszassett a tefesitménye, az érdekiddése, a kiensekkel valdb munka csak a
legszilkségesebbekre koratozddik

= 4} Jellemzd Onre a visszahiz6das a munka minden terén, a kiensek kritizakisa, idegesitdnek
taldldsa

= 57 A munkahelyi interakcioi a minimumra korlatozodnak, kiléndsen a kiensek iranyaban,
utobbiakkal az egyén elenséges, a kolégdkat pedig keril.

31. dbra: A részvevdk jelenlegi kiégési szintje fGben kifejezve (Sajét szerkesztés)




Mennyire érzi azt, hogy hosszu tavon
kiegéshez fog vezetni ez a
munkakdr/munkahely?

0 -

1) Egyaltalan nem  2) Kevésbé valoszinii  3) Inkabb valdszind 4) Maximalisan
valészini valoszini

32. abra: Annak a valosziniisége, hogy a résztvevok jelenlegi munkahelye/munkakore hosszutavon kiégéshez
vezet, f6ben kifejezve (Sajat szerkesztés)



