Ztozenie pracy online:
2025-08-25 09:29:28
Kod pracy:
49131/50362/CloudA

Denisa Nagy Virag
(nr albumu: 34205)

Praca magisterska

A kiégés, a stressz, a kommunikacio és a konfliktusok
kolcsonhatasainak feltaré vizsgalata telefonos lelkisegito
szolgalatok munkatarsai korében

An Exploratory Study on the Interactions of Burnout, Stress,
Communication, and Conflict among Telephone Crisis Line
Workers

Wydziat: Wyzsza Szkota Biznesu - National-
Louis University

Kierunek: Psychologia
Specjalnosc: psychologia ogolna
Promotor: dr Sandor Bordas

Nowyv Sacz. 2025




b5£f£32df98b0fccade88eddl51lca3fc8
2025-08-25 09:29:29
2/ 103

..,Ezennel kifejezem kdszonetemet a szakdolgozat témavezetdjének, Dr. Bordas Sandornak PhD a
szakmai vezetésért, amit munkam kidolgozasa idején nyujtott.
|




b5£f£32df98b0fccade88eddl51lca3fc8
2025-08-25 09:29:29
3/ 103

...Szakdolgozatunk célja annak feltdrasa volt, hogy milyen kdlcsonhatasok figyelhetok meg a kiégés, a
stressz, a kommunikacidés nehézségek és a konfliktuskezelési stilusok kozott a telefonos lelkisegély-
szolgélatok korében. A kutatds soran kvantitativ ¢és kvalitativ modszereket alkalmaztunk. Az
adatgyijtéshez internetes kérdéivcsomagot hasznaltunk, amely az MBI-Human Services Survey (MBI-
HSS), az Eszlelt Stressz Skéla (PSS-14), valamint a Thomas-Kilmann Konfliktuskezelési Teszt (TKI)
kérddiveit tartalmazta. Ezt félig strukturalt interjikkal egészitettiik ki, hogy mélyebb betekintést nyerjlink
a pszichoszocialis tényezdkbe, amelyek hatassal lehetnek a segit6k mentalis jollétére. A kutatdsunk célja
a munkahelyi stresszforrdsok, valamint a kommunikacioval ¢és konfliktuskezeléssel kapcsolatos
nehézségek feltérképezése, tovabba ezen tényezdk kapcsolatdnak elemzése a kiégés kialakuldsdnak
szempontjabol. Az eredményeket tablazatok és grafikonok segitségével elemeztiik, majd 0sszevetettiik a
relevans szakirodalommal és korabbi feltételezéseinkkel. A kapott adatok alapjan kovetkeztetéseket
vontunk le, és javaslatokat fogalmaztunk meg a kié¢gés megeldzésére és kezelésére szervezeti €és egyéni
szinten egyarant.

...kiéges, stressz, kommunikacid, konfliktuskezelés, telefonos lelkisegély-szolgalatok.
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...The aim of our thesis was to explore the interactions between burnout, stress, communication
difficulties, and conflict management styles among telephone helpline service providers. We employed
both quantitative and qualitative research methods. For data collection, we used an online questionnaire
package that included the Maslach Burnout Inventory — Human Services Survey (MBI-HSS), the
Perceived Stress Scale (PSS-14), and the Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument (TKI). This was
supplemented with semi-structured interviews to gain deeper insight into the psychosocial factors that
may influence the mental well-being of the helpers. Our research aimed to identify sources of workplace
stress as well as difficulties related to communication and conflict management, and to analyze the
relationship of these factors to the development of burnout. The results were analyzed using tables and
graphs, and were compared with relevant literature and our previously formulated hypotheses. Based on
the data, we drew conclusions and formulated recommendations for the prevention and management of
burnout, both at the organizational and individual levels.

...burnout, stress, communication, conflict management, telephone helpline.
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Bevezetés

A segitd szakmakban rejlé szdmos lehetdség, hogy hatdssal lehetiink mésok életére,
tamogatast nyujthatunk krizishelyzetekben, ezéltal emberi kapcsolatainkon keresztiil valodi
valtozast idézhetiink eld, mindez mély értelmet és célt adott a munkanknak. Az az ut, amelyet
megtettiink, tele volt tanulassal, onismereti kihivasokkal és sok-sok felismeréssel. Hissziik,
hogy a nyitottsag, az empatia, az elfogadas ¢és hitelesség mind olyan értékek, amelyek nemcsak
a hivatasunkat hatarozzak meg, hanem a vilagban valo 1étezésiinket is.

Amikor a szakdolgozati témat valasztottuk, biztosak voltunk abban, hogy a Magyar
Telefonos Lelkisegély Szolgalatok miikodését szeretnénk elemezni. Ez a teriilet rendkiviil
aktualis a mai vilagban, mivel egyre tobben keresnek ilyen tipusi tdmogatast a személyes
nehézségeik kezelésében. Az élet gyors litemli valtozdsai, a mindennapi stressz és a
krizishelyzetek mind hozzajarulnak ahhoz, hogy az emberek szadmara sziikségessé valjon a lelki
tamogatas, amelyet legegyszeriibben telefonon keresztiil érhetnek el. A telefonos lelkisegély
szolgalatok tehat nem csupan praktikus megoldast nyudjtanak, hanem rendkiviil fontos szerepet
jatszanak a mentalis egészség fenntartdsaban és a krizishelyzetek kezelésében.

A szakdolgozatunk megirdsadt szdmos személyes és szakmai tényezd formalta.
Kiemelkedd hatéssal volt rank Bagdy Emoke (2023) pszicholdgiai professzor szentendrei
Orszéagos Taldlkozon elhangzott eléadéasa, amely rdiranyitotta figyelmiinket a telefonos lelki
elsdsegély szolgalatok kiemelkedd szerepére a mentalis egészségligyi ellatorendszerben. Az
eléadas megerdsitett benniinket abban a meggy6zddésiinkben, hogy a krizisintervencid ezen
forméja nem csupan kiegészitd jellegli, hanem sok esetben elsddleges segitségforrast jelent a
bajba jutottak szamara. A segitOk €s a segitett személyek kozotti kapcsolat nem csupan a
krizishelyzetek kezelésére korlatozodik, hanem mélyebb pszichologiai ¢€s identitdssal
kapcsolatos szempontokat is magaban foglal. Amely szerint a segité és a segitett kozotti
kapcsolatot az elfogadd 1égkor, a kolcsonds bizalom és a remény hatarozza meg. Mindkét fél
osztozik abban a meggyd6zddésben, hogy az egyiittmitkodésiik nemcsak eléremutatd, hanem
személyiségformalo és eredményes. Ebben a biztonsagos, tamogat6 kdzegben a segitséget kérd
oldédni kezd, mikdzben a segitd maga is gazdagodik emberi mindségében. A segitd kapcsolat
igy nemcsak tdmogatast nyujt, hanem mindkét fél szamara épitd, lelki értelemben erdforrast
jelent6 €élménnyé valik (Bagdy, 2023).

Szakdolgozatunk témavalasztasat és szerkezetét témavezetonk szakmai irdnymutatasa
is formalta. A dolgozat kozéppontjaba a segitd hivatas sajatossagait, valamint a Magyar Lelki
Elsdsegély Telefonszolgalatok Szovetsége mukodésének torténeti €és szakmai hatterét

helyeztiik. Vizsgalatunk célja, hogy feltarjuk azokat a tényezoket, amelyek e hivatas gyakorlasa
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soran meghatarozoak a kiégés, a stressz, a kommunikacié és a konfliktuskezelés szempontjabol.
Kiilon figyelmet forditottunk arra, hogyan jelennek meg ezek a jelenségek a telefonos segitoi
tevékenység soran, hogy milyen hatassal lehetnek a segit6k mentélis jollétére és szakmai
mukodésére. Mindez lehetdvé tette szamunkra, hogy mélyebben megértsiikk azokat a
tényezoket, amelyek elengedhetetlenek a segité szakméakban dolgozok mentalis egészségének
fenntartdsahoz. Ez hozzéjarulhat olyan megel6z6 és tamogatdé megoldasok kidolgozasahoz,
amelyek segitenek csokkenteni a kiégés kockazatat, illetve hatékonyabba tehetik annak
kezelését.

A dolgozatunk harom 6 részbdl all. Az els6 részben a segité szakma fogalmi kereteit és
a telefonos lelkisegély torténetét tekintettiik at. Ezt kovetden bemutattuk a kiégés szindroma
meghatarozasat, kialakuldsat és fobb elméleti modelljeit: Freudenberger (1974) fokozatos
kimeriilési modelljét, Maslach haromdimenziés megkdzelitését (1981), Cherniss fejlodési
elméletét (1985), valamint Kristensen és munkatarsai munkacentrikus koncepcigjat (2005).

Ezutan a kiégés, stressz, kommunikacié és konfliktusok kolcsonhatasait elemeztiik,
kiemelve, hogy a tartds stressz, a kommunikacios zavarok és a kezeletlen konfliktusok novelik
a kiégés kockazatit. A mésodik és harmadik részben ismertettiik empirikus kutatasunk
modszertandt és eredményeit.

Kutatasunk kozponti kérdése a kiégés, a stressz, a kommunikacidos nehézségek és a
konfliktuskezelés Osszefiiggéseinek vizsgalata volt a telefonos lelkisegitok korében. Ennek
alapjan a kovetkezd hipotéziseket allitottuk fel:

e HPI1: A magasabb észlelt stressz-szint (PSS-14) pozitiv 6sszefiiggést mutat a kiégés

(MBI-HSS), kiilondsen az érzelmi kimertiltség és deperszonalizacié dimenzidival.

e HP2: A nagyobb stressz-szint esetén gyakoribb az elkeriil6 vagy versengo
konfliktuskezelési stilus (TKI), a konstruktiv megoldasok rovasara.

o HP3: A kiégés mérteke (MBI-HSS) 6sszefiigg bizonyos demografiai tényezdkkel,
példaul ¢letkorral, nemmel, szakmai tapasztalattal és a ledolgozott 6rak szamaval.

Ezt kovetden bemutattuk a kapott eredményeket, majd azokat a szakirodalomban
talalhat6 elméletekkel €s megallapitasokkal dsszevetve elemeztiik, hogy mélyebb értelmezést
nyerjiink.

Kutatasunk célja az volt, hogy atfogd tudoményos ralatdst adjunk a telefonos
lelkisegitd-szolgalatok miikodésére a kiégés, a stressz, a kommunikacié és a konfliktuskezeles
Osszefliggéseinek tiikkrében. Bizunk benne, hogy szakdolgozatunk eredményei hozzajarulhatnak
a kollégék mindennapi munkajanak tdmogatasahoz, eldsegitve a hatékonyabb munkavégzést és

a szakmai jollét megdrzését.
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Fejezet 1 Elméleti hattér. A Kkiégés, stressz, kommunikacio,
konfliktuskezelés osszefiiggései a segité szakmak gyakorlataban

Ebben a fejezetben részletesen targyaljuk a kiégés, a stressz, a kommunikécio és a
konfliktuskezelés fogalmait, valamint ezek egymassal vald Osszefliggéseit a segitd szakmak
mindennapi gyakorlataban. Célunk, hogy elméleti alapokat szolgaltassunk a késobbi empirikus
vizsgalatokhoz, amelyek a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak helyzetét
vizsgaljak.

Az elso alfejezetben a segité szakma fogalmat, sajatossagait €s jelentdségét mutatjuk
be. Kitériink a segitd tevékenység alapvetd jellemzdire, a szakma specialis kihivasaira, valamint

a segitok szerepére €s feleldsségére a tarsadalomban.

1.1  Segité szakmak besorolasa

A segitd szakmak olyan hivatasokat foglalnak magukba, amelyek elsddleges célja mas
emberek pszichés, szocidlis vagy egészségi allapotanak tamogatisara, fejlesztésére és
problémaik megoldasara torekszenek.

A segitd szakmdk koz¢é sorolhatok mindazon hivatdsok, amelyek kozvetleniil vagy
kozvetetten masok tAmogatasara irdnyulnak. Ide tartoznak (a teljesség igénye nélkiil):

o [Egészségiigyi segité szakmak — orvos, pszichidter, névér, apold, mentalhigiénés

szakapolo, gydgytorndsz, pszichiatriai gondozo.

e Szocialis segité szakmak — szocialis munkas, csaladsegitd, gyermekvédelmi
szakember.

e Nevelési-oktatasi segité szakmak - fejlesztd pedagdgus, gyogypedagogus,
iskolapszichologus.

o Segité foglakozasok — pszichologus, coach, mentalhigiénés szakember, telefonos
lelkisegély munkatars, teologus, pap.

e Egyéb segité szakmak — renddérok, birdk, ligyvédek, valamint vezetdi pozicioban
dolgozdk, mint a menedzserek, informatikusok, konyvtarosok, programozok és
tlizoltok, akik munkajuk soran jelentds mértékben vallalnak felelésséget masok
tamogatasaért (Corey, Corey, Callanan, 2015).

Ebbdl kovetkezik, hogy a telefonos lelkisegély-szolgalatok szorosan kapcsolddnak a
segitd szakmdakhoz, hiszen alapvetd céljuk az, hogy lelki tdmogatist nyujtsanak
krizishelyzetben 1évd személyeknek, gyakran anonim moédon, azonnali elérhetéséggel. Az
alabbi pontokban Osszefogljuk, hogyan illeszkedik ez a tevékenység a segité hivatasok

rendszerébe:

8 / 103



b5£f£32df98b0fccade88eddl51lca3fc8
2025-08-25 09:29:29

o

A segitéo attitid megvalositasa — a telefonos segitok munkajanak lényege az
empatikus, itélkezésmentes meghallgatds, a pszichés teher csokkentése, valamint a
kliens er6forrasainak mozgositasa. Ez a segit6 szakmak egyik alapvetd pillére.

2. Mentalhigiénés és pszichoszocialis tAamogatas — noha a telefonos segitok altalaban
nem folytatnak diagnosztikus vagy terapids munkat, tevékenységiik a mentalhigiénés
elsOsegélynyujtas korébe tartozik, amely mas forméban a mentalhigiénés szakemberek
¢s a szocialis munkasok gyakorlataban is megjelenik.

3. Krizisintervenciéo és prevencié — a szolgdlatok gyakran krizishelyzetben 1évo
emberekkel taldlkoznak, ezért a krizisintervencid, az ongyilkossag-megel6zés és az
érzelmi stabilizdlas a munkdjuk meghatarozd elemei. Ezek a feladatok maés segitd
szakmakban is k6z0os jellemzok.

4. Kommunikaciés kompetencia kiemelt szerepe — mivel a kommunikécio kizardlag
verbalisan zajlik, igy a segitd kapcsolati mindsége, hatékonysaga teljes mértékben a
beszéd ¢és hallgatas mindségén mulik. Mindez kiillondsen érzékennyé teszi a segitdi
jelenlétet, amely magas szinti kommunikéaciés tudatossagot igényel, hasonldéan a
pszichologusok, lelkigondozdk és szocidlis szakemberek munkéjhoz.

5. A segitoi kiégés és pszichés terhelés szempontjabol — a telefonos lelkisegély
munkatarsai is ki vannak téve a kronikus stressz, empatiads megterhelés, illetve a kié¢gés
vesz€lyének, hiszen gyakran taldlkoznak nehéz sorsokkal, érzelmileg megterheld
tapasztalatokkal, s mindezt névteleniil, sokszor visszajelzés nélkiil végzik. Ez a pszichés
teher a segitd szakmak altalanos jellemzdje.

A telefonos lelkisegély-szolgalatok a segitd szakmak egyik specifikus, de kiemelkedden
fontos tertiletét képviselik. Munk4juk kézéppontjdban az azonnali pszichologiai tdimogatas all,
amelyet krizishelyzetben 1év0 személyek szdmara nyudjtanak anonim, verbélis formaban. A
segitdk gyakran taldlkoznak sulyos élethelyzetekkel, traumaélményekkel, illetve olyan
hivokkal, akik esetében az ongyilkossag-megeldzés vagy az emociondlis stabilizalds valik
stirgetove. A segitd kapcsolat hatékonysaga kizarolag a kommunikacion alapul, igy kiillondsen
fontos a magas szinti hallgatéasi és verbalis készség, az empatia, valamint a kommunikéacios
tudatossag.

A telefonos segitdk is jelentds pszichés megterhelésnek, empatias talterheltségnek és
kiégési kockazatnak vannak kitéve, amit az is fokoz, hogy munkdjuk gyakran visszajelzés
nélkiil, névteleniil zajlik. A telefonos lelkisegély tehat a segité szakmak alapelveit egy rendkiviil
érzékeny és kihivasokkal teli kozegben valositja meg.

A szakirodalomban egyik elterjedt szakmai megkozelités szerint a segité hivatas
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elsddleges célja a kliensek ¢lethelyzetének javitasa, mikdzben a szakember tiszteletben tartja a
kliens autondmiajat és onrendelkezését (Striezenec, 2001). E szemlélet nem csupan a
problémék kozvetlen megolddsara iranyul, hanem arra is, hogy eldsegitse a kliensek sajat
er6forrasainak, készségeinek €s megkiizdési stratégidinak felismerését és megerdsitését. Ez a
tamogatd, er6forras-orientdlt hozzaallas lehetdveé teszi, hogy a kliensek aktiv, felelds
szerepldivé valjanak sajat fejlodési folyamatuknak, amely igy hosszl tavon fenntarthatobb és
mélyebb valtozasokat eredményezhet (Rogers, 2024).

A masik szemlélet szerint a segitd nem csupan szakmai tudasat és eszkozeit alkalmazza,
hanem sajat személyes elkotelezettségét és felelosségvallalasat is biztositja a rabizott személy
tamogatasa soran. Ez a megkozelités kiemeli a segitéi munka etikai és érzelmi dimenzidjat,
ahol a segitd nem csupan technikai feladatokat végez, hanem valodi kapcsolatot alakit ki a
klienssel, ami elengedhetetlen a hatékony segitségnytjtashoz (Parrott, 2010). A segitd tisztdban
van azzal, hogy sajat szakmai kompetenciai, valamint személyes jelenléte milyen mértékben
segithetik eld a kliens problémainak enyhitését. Ez a tudatossdg biztonsagot ad a kliens
szamara, és hozzajarul a segitéi kapcsolat sikerességéhez, mivel a segitd elkotelezettsége és
szakmai felkésziiltsége egyarant meghatarozd tényezd a segitségnyujtds hatékonysadgaban
(Bako, 2025).

Tringer (2022) meghatdrozdsa szerint, a segitOk szerepe kiterjed arra is, hogy
tamogassak a klienseket abban, hogy onalloan képesek legyenek megbirkdzni a felmertild
kihivasokkal. A segitdé szakemberek szamara elengedhetetlen, hogy tudatosan alkalmazzak
szakmai eszkozeiket, mikozben figyelembe veszik a kliensek egyéni sziikségleteit, élethelyzetét
¢és eroforrasait. A segitd1 kapcsolat alapjat a kdlcsonds bizalom képezi, amely eldsegiti a nyilt
¢s Oszinte kommunikéciot, valamint lehetdséget biztosit a kozos munkara a kitlizott célok
elérésében.

A fentiekbdl kovetkezik, hogy a human segitdi munka szdmos kihivast jelent, ami
komoly pszichés megterhelést r6 a szakember szamara. Az empatia, az egyiittérzés és a
segitOkészség alapvetd elemei a segitdi szerepeknek, ugyanakkor ezek a készségek gyakran
fokozhatjak a kiégés kockazatat is. Gelsema (2006) hangsulyozza, hogy a folyamatos szakmai
fejlddés és az 0j ismeretek elsajatitasa elengedhetetlen a segitd szamara ahhoz, hogy képes
legyen hatékonyan kezelni a szakmai dilemmakat és frusztraciokat. Ezen kiviil sziikséges, hogy
tullépjen sajat korlatain, hogy elkeriilje a szindromas segitéve valas veszélyét. Az 1j ismeretek
megszerzése €s a folyamatos tanulés lehetdséget ad arra, hogy a segitd megdrizze sajat mentalis

egészségét, mikdzben tovabbra is hatékonyan tdmogat masokat.
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A lelki egészség megOrzése nem konnyt feladat a mai rohan6 vildgban, ahol a stressz
¢s a szorongas mindennapos tapasztalatokka valtak. Sokak szdmara ezen problémak megoldasa
maganyosan, elzartan torténik, ami még inkabb sulyosbithatja a helyzetet. A nyilt
kommunikécio, a segitségkérés és a nehézségekrdl vald Oszinte beszélgetés masokkal fontos
eszkozként szolgéalhatnak a lelki megkonnyebbiilés elérésében. Az ilyen interakciok lehetdséget
adnak arra, hogy az ember megoszthassa a belsé fesziiltségeit, melyek gyakran
elviselhetetlennek tiinnek, ha egyediil kell veliik megkiizdeni. A tarsas tdmogatas, a figyelmes
meghallgatas és a megértés érzése segithet a terhek konnyebbé tételében. Ez lehetdséget biztosit
arra, hogy az egyén mas szemszogbdl lassa a problémat. Ezaltal nemcsak a stressz enyhiil,
hanem uj, konstruktiv megoldasok is kibontakozhatnak, amelyek el6segithetik a lelki egészség
fenntartasat és helyreallitasat.

Fontos, hogy az ¢érintettek tisztdban legyenek azzal, hogy nem kell egyediil
szembenéznilik a nehézségeikkel és problémaikkal. Gyakran hajlamosak arra, hogy ugy
érezz¢ék, minden terhet egyediil kell viselnilik, mikozben valdjaban a segitségkérés az egyik
legfontosabb erdforras, amely Onismeretet és batorsagot igényel. A segitségkérés tehat nem a
gyengeség jele, hanem éppen ellenkezdleg, a sajat jolétiik iranti feleldsségvallalas kifejezddése.
A csaladtagok és baratok mellett a szakemberek, mint pszichologusok, pszichiaterek, valamint
a telefonos lelkisegély-szolgalatok olyan értékes tdmogatast nyujthatnak, amely lehetové teszi
az ¢rintettek szamdara, hogy feldolgozzdk a kihivéasaikat, ¢s megtaldljdk a szamukra
legmegfelelobb megoldasokat. Az ilyen tipust szolgéltatdsok lehetdséget adnak arra, hogy
biztonsagos, elfogadd kornyezetben oszthassdk meg problémaikat, ami segiti a nyilt
kommunikéciot, eldsegiti a mélyebb megértést €s tamogatja az érzelmi feldolgozast.
Természetesen a nehézségek nem tlinnek el azonnal, a stressz kezelése és a lelki egészség
megorzése sokkal elérhetdbbé valik, ha a sziikséges tdmogatds elérhetd, és a segitd hattér

biztositott.

Segité kapcsolat

A segitd kapcsolat nem pusztan informacidatadas vagy tanacsadas, hanem egy olyan
biztonsagos ¢és elfogado tér, amely lehetdvé teszi az egyén szdmara, hogy megélje, kifejezze €s
feldolgozza belsd élményeit. Bagdy (2003) hangsulyozza a segit kapcsolat gyogyito erejét,
amely nem els6sorban a problémak megoldasaban rejlik, hanem abban, hogy a kliens
lehetdséget kap sajat szenvedésének tudatositasara és belsé folyamatai mélyebb megértésére.
A segitd személy hiteles jelenléte, empatikus odafordulasa és értd figyelme kulcsszerepet

jatszik ebben a folyamatban.
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Ranschburg (2001) szerint a valodi meghallgatas és az empatikus odafordulds mar
onmagaban képes terapias hatést kifejteni, még abban az esetben is, ha konkrét megoldas nem
keriil eld. A segit6 szakember empatiaja és figyelmes jelenléte lehetdséget ad arra, hogy a kliens
megélheti sajat érzéseit, ezaltal atélheti azt a biztonsagot, hogy valoban meghallgatjak

Ebbdl kovetkezik, hogy a kliens problémajat nem ugy kell kezelni, mint valami
elkeriilend6t, hanem mint egy olyan tapasztalatot, amely a megfeleld keretek kozott akar
értelmet nyerhet, ezaltal hozzajarulhat a személyes fejlodéshez.

Henri Nouwen (2006) a segitd hivatas legmélyebb sebzettségének a maganyt tartja.
Ramutat arra, hogy ez a magany nem csupan a modern tarsadalom altalanos elidegenedésébdl
fakad, hanem magéabdl a segitd szerepbdl is. A mai ember gyakran torekszik benséséges
elszigeteltségét. Nouwen azonban hangsulyozza, hogy a magany nem feltétleniil keriilendd
allapot, hiszen szdmos lehetdség is rejlik benne. Amikor képesek vagyunk elfogadni és
mélyebben megérteni maganyunkat, az onismeret, lelki elmélyiilés, sot, a segitdi jelenlét egyik
forrasava valhat. Ebben az értelmezésben a magany nem csupan teher, hanem ajandék is lehet.
Egy olyan belsd tér, ahol 1) kapcsolat sziilethet 6nmagunkkal, ezéltal hitelesebb mdédon tudunk
masok felé fordulni. A segitd igy nem csupdn masok kisérdje, hanem sajat belsd vilaganak

érzékeny ismerdje lesz, ami a kapcsolddas mélyebb mindségét teszi lehetdve.

Az elsé lelki telefonszolgalatok alakulasa

A lelki telefonszolgélatok torténete az 1800-as évek végére nyulik vissza. Egyrészt a
telefon feltaldldsa forradalmasitotta a kommunikaciot, masrészt egy tragédia kdvetkezménye.
A tragikus torténet szinhelye egy New York-i szallodaban volt, amikor egy 1dds holgy lelkészt
keresett, sikerteleniil. Gyakori jelenség, hogy a segitségre szorulo ember nem taldlja meg a
sziikséges tdmogatast idOben, ami végiil ongyilkossagba taszitja az egyént. Harry Warren
lelkészt az asszony Ongyilkossdga késztette arra, hogy megalapitotta az elsdé telefonos
lelkisegély szolgalatot. A késGbbiekben az Amerikai Egyesiilt Allamokban a telefonos
lelkiszolgalatok mellett a személyes fogado kdzpontok 1étrehozésa is egyre elterjedtebbé valt.
Ezek a kozpontok lehetévé teszik, hogy az iigyfelek kozvetleniil, személyesen lépjenek
kapcsolatba az tigyelokkel, ami gyorsabb ¢és hatékonyabb megoldasokat kinal az egyes
problémak kezelésére (Varga, 2024).

Eurdpaban picit mas alapokra épitkezett a lelki telefonszolgalatok mozgalma. Az 1950-
es évekre tehetd, amikor a tarsadalom egyre inkabb felismerte a mentéalis problémak

fontossagat. Ekkor kezdett elterjedni a felismerés, hogy a mentalis problémak nem csupan
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egyéni, hanem tarsadalmi szinten is komoly kihivasokat jelentenek. A habort utani idészakban,
egyeb tarsadalmi fesziiltségek és gazdasagi nehézségek kozepette egyre tobben kerestek
segitséget, mivel a hagyomanyos egészségiigyi rendszerek nem mindig tudtak megfeleléen
reagalni a mentalis egészségi problémakra.

Az elso lelki telefonszolgalatok célja az volt, hogy anonim ¢€s azonnali tamogatast
nyUjtsanak azoknak, akik krizishelyzetben vannak, vagy akik egyszertien csak beszélgetni
szeretnének valakivel a nehézségeikrol. Ezek a szolgaltatdsok lehetdséget adtak arra, hogy a
hivok biztonsagos kornyezetben osszdak meg aggodalmaikat, és szakszerli, empatikus
tamogatast kapjanak. Az 1950-es években Eurdpdban is megjelentek az elsd ilyen tipusu
szolgaltatasok. Az Egyesiilt Kiralysdgban indul az elsé telefonos lelkisegély-vonalat, amelyet
Chad Varah anglikan lelkész alapitott Londonban. 1953-ban indult el a Samaritans (Dudas,
2024), amely azéta vilagszerte elterjedt mint4java valt a lelki elsdsegély telefonszolgalatoknak.

A lelki els6segély telefonszolgalatok az alapitasuk ota folyamatos fejlédésen mentek
keresztiil. A technolégiai fejlodésnek koszonhetden napjainkban ezek a szolgaltatasok mar joval
szélesebb korben elérhetok. Az emberek mar nemcsak telefonon, hanem e-mailen, online
chaten, egyéb digitélis platformokon is kérhetnek segitséget. Ez a sokféleség lehetdvé teszi,
hogy a kiilonb6zé korosztilyok és igények szerint mindenki megtalalja a szamadara
legmegfelelobb modot a timogatas igénybevételére.

Ezek a modern csatorndk nemcsak a hozzaférhetdséget novelik, hanem a
kommunikécios formak sokszintiségével is hozzdjarulnak ahhoz, hogy az emberek kdnnyebben
megnyiljanak és megosszak nehézségeiket. A digitalis térben vald jelenlét lehetdséget ad arra
i1s, hogy a szolgaltatdsok gyorsabban reagaljanak a felmeriild igényekre, €s szélesebb
kozonséget €rjenek el.

Ahogyan az eddigiekbdl kitlinik, a lelki elsdsegély-szolgalatok a kezdetek ota jelentds
fejlddésen mentek keresztiil. Ennek eredményeként ma mar szamos lehetdség all rendelkezésre,
hogy az emberek segitséget kérhessenek, akar vészhelyzetben, akar a mindennapi €letben. A
telefonos segélyvonalak, a krizisintervencios szolgaltatdsok ¢és a kiilonb6z6 tdmogatési
rendszerek mind a kommunikéicio fejlodésének eredményei, amelyek célja, hogy

megakadalyozzak a hasonl6 tragédiakat.

Magyar Lelki Elsosegély Telefonszolgalatok Szovetsége
A Magyar Lelki ElsOsegély Telefonszolgalatok Szdvetsége (tovabbiakban: LESZ)
fontos szerepet jatszik a lelki egészség megdrzésének a tdmogatisaban Magyarorszagon. A

LESZ egy olyan szervezet, amely a Karpat-medencében miikddé tagszolgalatok koordinalasat
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célozza meg. A szovetség célja, hogy tdmogatist nyujtson a tagszolgalatok kozotti
egylittmiikddés kialakitdsadban, a tapasztalatcserében és kozos programok szervezésében, ezzel
erdsitve a lelki elsdsegélynyujtas hatékonysagat. A 30 tagszolgalat kiillonb6zd teriileteken
tevékenykedik, amelyek magyar nyelven mikddnek, mind Magyarorszag hatarain beliil, mind
a hatarain tali teriileteken. Ezen kooperacido révén hozzajarulnak a helyi kozosségek

fejlédéséhez és a Karpat- medencei magyarsag osszetartasahoz (Dudas, 2025).

Az elmult 6tvenot év rovid torténete

Az 1970-es évek elején Magyarorszagon 1) szemléletmod kezdett kibontakozni
a mentalis egészségiigyi ellatdsban. A pszichiatria nem csupan a betegségek kezelésére, hanem
inkdbb a megeldzésre, a kdzosségi szemléletre, valamint az emberi kapcsolatok szerepére
helyezte a hangsulyt. Ebben az idészakban a nemzetko6zi példakat kovetve itt is megjelentek az
elsd olyan kezdeményezések, amelyek lelkisegitd szolgaltatasokat kinaltak az érzelmi
krizishelyzetbe keriilt emberek szdmara. 1970-ben Debrecenben indult el az elsd hazai telefonos
lelkisegély-szolgalat, amely egy ideggondoz6 intézet szakmai tdmogatasaval jott 1étre. Ez a
kezdeményezés pszichiatriai keretek kozott miikodott, amelynek célja az volt, hogy kdzvetlen,
anonim ¢€s azonnali segitséget nyljtson a pszichés problémakkal kiizdd emberek szamara. Ez a
modell fokozatosan terjedt el az orszag tobbi részében, ezzel megalapozta a késobbi telefonos
¢s mas tipust lelkisegély-szolgéalatok halozatat. Ezek az 1) tipusi szolgéltatasok az
onkéntességre €s a civil tdrsadalmi aktivitasra épitettek. 1973-ban Budapesten egy Ujszerli
koncepcioval indult el egy siirgdsségi pszichiatriai ellatds, amely intézményi hattér nélkiil,
onkéntesek részvételével miikodott. Ez a szolgaltatds mar nem kizarolag az orvosi szemléletre
tamaszkodott, hanem a krizisintervencio elveit kovetve, kozvetlen, gyors segitségnyujtasra
torekedett. A kovetkezd évben, 1974-ben Gyodrott is 1étrejott egy ujabb kezdeményezés, amely
kiilonosen érdekes abbol a szempontbol, hogy nem az egészségiigyi rendszer részeként
miikodott. A szolgalat a Miivelddési Haz keretei kozott, a népmiivelés eszkoztarat felhasznalva
probalt vélaszokat adni a lakossag mentalis €s pszicho-szocidlis problémaira. Ez a modell a
pszichiatriai hagyomanyoktol valo eltavolodas irdnydba mutatott, el6készitve a civil alapon
miikodd lelkisegély-szolgalatok megjelenését. Végiil 1975-ben Pécsett is elindult egy 1)
kezdeményezés a Pécsi Orvostudomanyi Egyetem Pszichiétriai Klinik4jan. Ez a szolgéltatas
mar kifejezetten krizisintervencios hattérrel miikodott, amelynek célja az volt, hogy a pszichés
problémakkal kiizd0 emberek szaméra gyors, empatikus tamogatast nyujtson, sziikség esetén
szakellatasba irdnyitassal kiegészitve (Varga, 2024).

Ebbdl kovetkezik, hogy az 1j kezdeményezés keretein beliil négy kiillonb6z6 szolgélat
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mukodik, amelyek kiilonboz6 keretek kozott, eltéré modszertani megkdzelitésekkel probalnak
hasonld célokat elérni. Az alapozas fazisaban, ahol a forrasok, tdmpontok és iranyelvek
keresése is zajlik, mindenki a sajat helyét és szerepét probalja megindokolni a rendszerben
(Buza, 2024).

Ezek a kezdeményezések hozzdjarultak a pszichiatriai ellatas decentralizaciojahoz és a
kozosségi alapu szolgaltatasok fejlodéséhez Magyarorszagon, ezzel lehetdséget teremtve a
mentalis egészségligyi problémakkal kiizd6k szdmara, hogy megfeleld timogatast kapjanak.

A Magyar Pszichiatriai Tarsasag (MPT) 1980-as megalakulasa fontos mérféldké volt a
magyar pszichiatriai ellatas torténetében. Torténete soran Juhasz Pal, a tarsasag elso elnoke,
jelentds szerepet jatszott az alapitasaban és annak fejlédésében. O volt az, aki szorgalmazta a
pszichidtriai szolgéltatisok modernizalasat ¢és a szakmai kozOsség megerdsitését
Magyarorszagon. Az 1981-es javaslata alapjan, amely az Els6segély Telefonszolgéalatok 6nallo
munkacsoportjanak létrehozéasat célozta a Szocialpszichiatriai Szekcion beliil, mindez jelentds
1€pés volt a pszichiatriai ellatas €s a krizisintervencio teriiletén (Buza, 2024).

Ez a kezdeményezés a mentalis egészségiigyi szolgaltatdsok elérhetdségének javitasat,
valamint a krizishelyzetekben vald gyors és hatékony segitségnyujtast célozta meg. Az ilyen
tipusit szolgéltatasok létrehozdsa ¢és miikddtetése hozzajarult a pszichiatriai ellatas
szinvonaldnak emeléséhez, mindemellett segitett a tarsadalmi stigma csokkentésében, mivel
lehetdséget biztositott a segitségkérésre anélkiil, hogy a személyes talalkozasra lenne sziikség.

A munkacsoport létrehozasa, a szakmai egylittmlikodés ¢és a tudasmegosztas
szempontjabol ez jelentds haladas volt. Ujabb lehetéséget adott a szakemberek szamara, hogy
tapasztalataikat €s tudasukat egy k6zos cél érdekében Osszegyiijtsék €és hasznositsak.

1982-ben Szegeden indult el a szolgalatok egységes miitkodési elveinek kidolgozasa,
amely jelentds 1épést jelentett a helyi kozosségek egylittmiikodésében. 1983-ban az IFOTES
(International Federation of Therapeutic Communities) tagjaiva valt Szeged és Pécs, ami
lehetdvé tette szamukra, hogy 6nallo allomésként képviseljék magukat a nemzetkozi szintéren.
A kornyezd orszagok, mint Bécs, Praga és Varso szolgalataival valo egylittmikodés
megkezdése 1j impulzusokat hozott a helyi fejlddésbe. A nemzetkdzi mozgalomba vald
bekapcsolddas nemcesak a helyi kozosségek szamara jelentett eldrelépést, hanem a szolgalatok
kozotti kapesolatok erdsodését is eldsegitette (IFOTES, 2025).

1985-ben Szegeden, majd 1986-ban Gydrott tartottak a kdvetkezo talalkozokat, ahol a
szolgalatok tovabbra is szervezeti struktura nélkiil miikodtek. Ezek az események fontos
mérfoldkdvek voltak a kozdsségek kozotti egylittmiikdodés és a kozds célok megvaldsitasa

szempontjabol.
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A Magyar Pszichiatriai Téarsasag Elsdsegély Telefonszolgalatok Munkacsoportja 1986
végén alakult meg. 1988-ban majusi kecskeméti Orszagos Taldlkoz6é meghatarozo eseménynek
szamitott a szakmai kozoOsség életében. Lehetdséget teremtett arra, hogy a kiilonbozo
szolgalatok képviseldi taldlkozzanak, tapasztalatokat cseréljenek, kozésen gondolkodjanak a
jovot illetéen, valamint, hogy elfogadjak a képzési mddszert és az alap szakirodalmat. Ekkor
kezdddtek a targyalasok a Magyar Postaval, majd felvetddott az egyesiiletté alakulas kérdése.
Ez egy hatarozott 1épés volt a szakmai fejlodés irdnyaba, hiszen ez biztositotta a k6zds alapokat
€s a mindségi munkat. A Postaval folytatott targyalasok pedig 0j potenciat nyitottak meg a
szolgalatok szamara, hiszen a tamogatas ¢és az egyiittmiikodés elengedhetetlen a fejlodéshez.

Az egyesiiletté alakulas kérdése is izgalmas lehetdségeket vetett fel, hiszen egy
hivatalos keret létrehozasa stabilabb hatteret biztositott a kozOsség szamara. Az ilyen
taldlkozok a szakmai kapcsolatok mellett a kozosségi érzés erdsitésében is segitettek. A
résztvevok lehetdséget kaptak arra, hogy ne csak a munkajukrdl beszélgessenek, hanem
személyes tapasztalataikat és Otleteiket is megosszak egymassal. Ez a fajta interakcid nemcsak
a tudasmegosztast segiti eld, hanem hozzajarul a bizalom ¢és a kolcsonds tamogatas
kialakuldsdhoz, ami hosszu tdvon erdsiti a kozdsséget. A rendszervaltozast kdvetd évtizedben,
1990 ¢és 2000 kozott, Magyarorszagon jelentds valtozasok torténtek az onkéntesség terén. Az 1j
politikai és gazdasagi kornyezet hozzajarult, hogy a civil szektor fejlédjon €s 1) formaban
jelenjen meg a kozszolgaltatdsokban és a kozosségi munkaban. Az 6nkéntesség fogalma boviilt,
a hagyomanyos, jol ismert formak mellett 0j kezdeményezések és programok indultak el. A
megvaltozott kornyezetben egyre tobb alternativa jelent meg. A kozdsségi munkdk,
humanitarius projektek, valamint a kiilonb6z6 civil szervezetek altal kinalt Onkéntes
lehetdségek széles spektrumot dleltek fel. Az emberek egyre inkdbb érdeklddtek a kdzosségi
részvétel irant. A fiatalok korében kiilondsen népszeriivé valtak az dnkéntes programok (Buza,
2024).

Ez a valtozas nemcsak a lehetdségek boviilését jelentette, hanem magaba foglalta a
tarsadalmi feleldsségvallalas és a kozosségi Osszefogas fontossaganak ndvekedését. Az
Oonkéntesség nem csupdn a segitésrél szolt, hanem a kozosségi identitdas erdsitésérdl, a
tarsadalmi kapcsolatok épitésérdl és a helyi kozosségek fejlesztésérdl. Az uj kihivéasok és
igények megjelenésével a telefonszolgalatoknak is alkalmazkodniuk kellett, hogy relevansak
tudjanak maradni a folyamatosan valtoz6 tarsadalmi kornyezetben. A megvaltozott
koriilmények kovetkeztében az egészségiigyi ellatorendszer valsagba kertilt, ami nemcsak a
szolgaltatasok infrastrukturalis hatterét, hanem a biztonsagat is megingatta. A finanszirozasi

nehézségek novekedése miatt a szolgaltatasok tevékenysége beszilikiilt, ami gyakran abban
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nyilvanult meg, hogy a fogad6idok lecsokkentek. Akik tehették, bar alacsonyabb szinvonalon,
de probaltak alkalmazkodni. Felvették a kapcsolatot helyi Onkormanyzatokkal, ami uj
lehetdségeket teremtett a szocidlis ellatérendszerben, kiillondsen a csaladdsegitd szolgalatok
esetében. Ezzel parhuzamosan a civil szektor is egyre inkabb bizonytalanna valt, hiszen a
mukodésiik nagyban fliggott a palyazati forrasoktol, ami rengeteg kételyt és problémat hozott
magaval. A helyzet tehat nemcsak az egészségligyi szolgaltatasokra, hanem a szocidlis ellatasra
és a civil szervezetek mitkddésére is komoly hatassal volt.

A 2000-es évek elején Magyarorszagon a kiilonb6z6 szolgaltatasok struktiraja sokszin(i
volt. A kiilonb6z6 szektorok kozotti aranyok jol tiikrozték a tarsadalmi igényeket és a
szolgaltatasok elérhet6ségét. A szoros értelemben vett egészségiigyi szolgaltatdsok csupan
33%-ot képviseltek, ami arra utalt, hogy a lakossag szdmara fontos volt a szocialis ellatasok és
a civil szervezetek altal nyujtott szolgaltatds. A szocidlis ellatérendszerhez kapcsolddo
szolgaltatdsok tobb mint negyedrésze azt jelzi, hogy a tdrsadalmi tdmogatas €s a szocialis jolét
iranti igény jelentds volt. A civil szervezetek szerepe, amely koriilbeliil 30%-ot tett ki, szintén
fontos, hiszen ezek a szervezetek gyakran rugalmasabbak és innovativabbak tudtak lenni a
kozszolgaltatasokhoz képest. Az egyhdzak tamogatisaval miikodd szolgaltatdsok és a
miivelddésiigyi intézmények szerepe is hozzajarult a szolgaltatdsok soksziniiségéhez, ami a
kozosségi és kulturalis élet gazdagitasat célozta. Ez a sokféleség lehetdvé tette, hogy a
kiilonbo6z6 igényekhez €s helyzetekhez alkalmazkodo szolgaltatasok alljanak rendelkezésre a
lakossag szdmara.

Ekkor megéllapodast kotottek, amelynek célja az orszagos ellatas biztositasa volt. A
megallapodas keretében felosztottdk az orszagot, hogy minden teriiletet lefedjenek, és ne
maradjon olyan hely, ahonnan ne lenne hivhat6 legalabb egy szolgalat. A 24 oras szolgélatok,
amelyek Békéscsaban, Budapesten, Debrecenben, Gydr-Sopron-Moson megyében, Heves
megyében, Miskolcon, Szegeden és Szolnokon miikddtek, biztositottak a folyamatos ellatast,
mig a tobbi szolgalat altaladban napi 12 oras, fOként éjszakai ligyeletet vallalt. Ezaltal szélesebb
korti és hatékonyabb ellatast tudtak biztositani az orszag kiilonbozd teriiletein azaltal, hogy
mindenki szdmara elérhetdvé valt a sziikséges szolgaltatas, fliggetleniil attol, hogy hol él.

Akilencvenes években a helyi kozdsségek és onkormanyzatok egyre inkabb sajatjuknak
érezték a szolgaltatokat, hajlandoak voltak hozzajarulni a fenntartas koltségeihez. Ez a helyzet,
bar sokkal szegényesebb ¢€s bizonytalanabb volt, mint a korabbi években, ugyanakkor
szabadsagot biztositott a tényleges sziikségletek szerinti felhasznaldsra. A palyazatok révén,
még ha gyenge labakon is, de biztosithato volt a folyamatossag, amely lehetdséget teremtett

azoknak a kiegészitd programoknak a megvalositasara, mint példaul képzések és konferencidk.
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Ezek elengedhetetlenek voltak a szakmai szinvonal fenntartasdhoz és az Onkéntes garda
megujitasdhoz.

2003-ban elindult a bels6 munka, hogy a mindennapi munka, a szolgéalatok
feltételrendszere keriilt megbeszélésre. A programok megvaldsitasa valoban eltérd lehet a helyi
sajatossagok miatt, de a kozos cél mindig az, hogy a legjobb mindségili szolgaltatast nyujtsak a
hozzajuk forduld hivoknak. A taldlkozok sordn kialakuld kapcsolatok és a tapasztalatcsere
hozzajarul a szakmai fejlodéshez, és segit abban, hogy a résztvevok jobban megértsék egymas
munkajat, valamint a helyi kozosségek igényeit. A k6z0s munka és a folyamatos parbeszéd
révén a résztvevok képesek lesznek innovativ megoldasokat talalni a felmeriilé problémakra.
Ezzel erdsitve a szakmai kozosséget és a szolgaltatisok mindségét. Ekkor alakul meg a
Szolgalatvezetdi Tanacs (SZVT), mint a Szovetség, az Elndkség tanacsado, dontés-elokészitd
¢és végrehajto szerve. A tanacsado szerepe azt jelenti, hogy az SZVT javaslatokat és ajanlasokat
fogalmaz meg az Eln6kség szdmara, segitve ezzel a stratégiai dontések meghozatalat. A dontés-
elokészitd feladatok soran az SZVT elemzi a kiilonb6z6 helyzeteket, lehetéségeket és
kihivasokat, hogy megalapozott dontéseket lehessen hozni. Végiil, a végrehajtdo szerep
keretében az SZVT felelés a dontések megvalositasaért, koordindlva a sziikséges
intézkedéseket és biztositva, hogy a kitlizott célok elérése érdekében a megfeleld 1épések
megtorténjenek.

2009-2012 idészakban megtortént az eurdpai roviditett hivoszam, a 116-123 bevezetése,
amely ingyenesen hivhato6. A 2014-es év jelentds valtozast hozott a szakmai k6zdsség szamara,
hiszen az SZVT mellett megalakult a Szakmai Vezet6k Foéruma is. Célja, hogy a szolgalatokban
zajlo bels6 szakmai munka egységesebbé valjon, mind tartalméban, mind pedig szinvonalaban.
Ezzel a 1épéssel a szakmai kdzosség tagjai kozotti egylittmiikodeést és tudasmegosztast kivanja
erdsiteni, hogy mindenki szamdra hozzaférhetdvé valjanak a legjobb gyakorlatok ¢és

tapasztalatok.

1.1.2 Az anonimitas ereje a lelki tamogatasban

A lelkisegély-szolgalatok kiildetése eredetileg elsdsorban az Ongyilkossag
megeldzésére iranyult, hiszen megalakulasuk egyik f6 motivacidja az volt, hogy elérhetd,
névtelen segitséget nyljtsanak azoknak, akik krizishelyzetben, leginkdbb Ongyilkossagi
veszélyben vannak. Mara azonban tevékenységi koriik jelentdsen kiszélesedett: évente kozel
200 ezer hivast fogadnak. Ezeknek a hivasoknak mintegy 10%-a kapcsolddik kozvetleniil
ongyilkossagi gondolatokhoz vagy szandékhoz.
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A segitd munka anonim jellege biztonsagot teremt. A hivok szamara megkonnyiti, hogy
szembesiiljenek sajat nehézségeikkel anélkiil, hogy azokat arccal, névvel kellene felvallalniuk.
Az anonimitas teret ad a mélyebb Onfeltarasnak, kiilondsen olyan problémak esetén, mint a
szégyen, blintudat vagy tarsadalmi stigmatizacio.

A szolgalatok mara tobb csatornan is elérhetdk: online formaban évente tobb mint 6000
levél érkezik hozzajuk, emellett a ,,80-as vonalon” célzottan segitik a kronikus problémakkal
kiizdéket. Egyre hangsulyosabb szerepet kap a tarsadalmi mentalhigiéné tamogatasa, az érzelmi
teher enyhitése és a magany oldasa (Dudas, 2025).

Ezt a torekvést tikrozte a 2025 majusaban inditott orszagos kampany (Elfojtott
konnyek), amely a férfiak korében eléforduld ongyilkossagok megel6zésére fokuszalt. A
kampany hatadsara statisztikailag kimutathaté médon 15%-kal nétt a férfi hivok aranya, ami azt
jelzi, hogy a célzott lizenetek és a biztonsdgos, anonim kapcsolatfelvétel képes 4ttdrni a
tarsadalmi hallgatés falat.

A szolgalatokhoz forduldk jelentds része hosszl belsé vivodas utdn dont ugy, hogy
felemeli a telefont, mivel a segitség kérésé¢hez nem sziikséges szemtdl szemben jelen lenni.
Sokak szdmara ez felszabadito. A tobb szazezer beérkezd hivas és az évente tobb ezer levél
arrol tanuskodik, hogy a legtobb segitségkérés hatterében a magéany, a kommunikacid hianya,
az érzelmi megterhelések, valamint egészségiigyi, mentalis problémak, kapcsolati nehézségek
és kiulonféle fiiggdségek allnak. Mindez megerdsiti, hogy a lelkisegély-szolgalatok
tevékenysége napjainkban is nélkiilozhetetlen. Fontos felismerni, hogy nem sziikséges
megvarni a probléma elmélyiilését. Mar a nehézségek elsd jeleinél érdemes kezdeményezni a
beszélgetést, hiszen az idOben nytjtott tAmogatas sok esetben megeldzheti a krizis kialakulasat.

A lelkisegély-szolgalatok szakmai elismertségét jelzi, hogy a 2026-ben megrendezésre
keriild6 IFOTES nemzetkdzi konferencidnak Magyarorszag ad otthont, eldsegitve ezzel a

tovabbi tapasztalatcserét és a szakmai egylittmiikodés elmélyitését.

LESZ szolgalatai régiokra bontva

A telefonos lelkisegély-szolgalatok (LESZ) orszagos lefedettséggel, régiokra tagozodva
milkddnek, ami lehetdvé teszi, hogy a helyi sajatossagoknak és igényeknek megfeleld
tdmogatast nyljtsanak a raszoruldknak.
Alfoldi régio: Békéscsaba, Debrecen, Kecskemét, Szeged, Szolnok.
Erdélyi régio: Csikszereda, Marosvasarhely, Sepsiszentgyorgy, Székelyudvarhely.
Dunantali régié: Dunaszerdahely, Gyo6r, Mosonmagyarovar, Papa, Székesfehérvar,

Szombathely, Veszprém Kapcsolat’96, Veszprém Kapaszkodok, Zalaegerszeg.

19 / 103



b5£f£32df98b0fccade88eddl51lca3fc8
2025-08-25 09:29:29

Eszak-Magyarorszagi régié: Budapest ELET, Budapest TLG, Budapest Rad Figyelek, Eger,
Hatvan, Karpatalja, Miskolc, Salgotarjan. (Buza, 2023, 52-54 o.).
1.2  Kiégés

A kovetkezo fejezetben részletesen foglalkozunk a kiégés jelenségével, annak fogalmi
meghatarozasaival, kialakuldsanak folyamataival, valamint a segitd szakmékban betdltott
szerepével.

A Lkiégés” kifejezés eredete a technologiai szférabol szarmazik, amit leginkabb a
kohészatban hasznaltdk, ahol az acél tisztitasi folyamatara hasznaltak. az égetés folyamata
szlikséges ahhoz, hogy a felesleges szennyezddéseket eltavolitsak az anyagbol, ezzel biztositva,
hogy az acél tiszta és megfeleld mindségli legyen. A hasonlé mechanizmusok mentén sziiletett
a pszichologiai kiégés. Erre utal Onody (2001) meghatarozasa, mely szerint a kiégés a miikodé
energiaforrdsok fokozatos kimeriilését irja le, amely az egyén folyamatos érzelmi, mentalis és
fizikai terhelésébdl adodik. Ez a kimertilés olyan allapotot eredményez, ahol az érintett személy
mar nem képes hatékonyan ellatni feladatait, ez miatt lelki, érzelmi és fizikai megujuldsra van
sziiksége a gyogyuldshoz. A kimertilését a tulterheltség kovetkezményeként irja le, ami az
er6forrasok kimeriilése miatt kovetkezik be. Egy masik magyar szekember altal a kiégés
szindréma (tovabbiakban: kiégés) ugy hatarozhatdé meg, mint egy hosszan fennalld érzelmi
megterhelés kovetkeztében kialakuld allapot, amelyet az érzelmi, szellemi és fizikai

kimeriiltség harmas jellemzdje hataroz meg (Fiiredi, 2021).

1.2.1 A Kkiégés jellemzése és Freudenberger munkassaga

Ahogy korabban emlitettiik, a kiégés fogalma idével pszichologiai értelemben is széles
korben elterjedt, amely egyre inkdbb a segitd szakmakban dolgozdk korében jelentkezd érzelmi
¢és mentalis kimeriiltség allapotaként valt ismertté.

Erdemes visszatekinteniink a kezdetekre, hiszen a kiégés fogalmanak kialakulasa
kapcsan vannak meghataroz6 nevek, amelyeket nem hagyhatunk figyelmen kiviil
(Freudenberger, Maslach, Schaufeli, Leiter). Ezek a kutaté szakemberek hozzéjarultak a kiégés
tudomanyos megalapozasdhoz. Kutatdsaik nélkiill nem lenne teljes a kiégés pszicholdgiai
megértése. Az 6 munkéssaguk tette lehetéve, hogy a kiégést nemcsak egyéni szinten, hanem a
munkahelyi kornyezet €s a tdrsadalmi tényezok szempontjabol is vizsgalhassuk.

Herbert J. Freudenberger az egyik legismertebb szakember, aki elsoként hatarozta meg
kiégés fogalmat. Munkassaga alapvetden hozzajarult a jelenség tudoméanyos megalapozasahoz

¢és késobbi értelmezéséhez. Megfigyelései soran olyan egyéneket tanulmanyozott, akik a
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munkahelyi stressz kovetkeztében kimertiltek, gyakran fizikai és mentalis egészségi
problémakkal is kiizdottek. Freudenberger (1974) a kiégést pszichologiai és érzelmi
kimeriiltségként irta, amelynek f6 jellemz6i a faradtsag, a cinizmus, a személyes teljesitmény
csokkenése, valamint a munka iranti érdeklodés elvesztése.

Kutatasai széles korben elterjedtek, ma mar az egész vilagon elismert tudomanyos
alapot képeznek a kiégés jelenségének vizsgalataban.

Szamunkra az egyéni életutak vizsgalata izgalmas és sokszinli teriilet. Kutatok
palyavalasztasanak hatterében szamos tényezo allhat, amelyek befolyasoljak, hogy miért éppen
egy adott téma vagy teriilet irant érdeklddnek. Freudenberger, egy zsido szarmazasu, német
bevandorlo, kinek élettorténete inspirdlo példa arra, hogy az ember nehéz koriilmények ellenére
is képes lehet kitartani és elérni a céljait. Az, hogy egy rokon befogadta gyermekkoraban,
lehetdséget adott szamdara, hogy folytathassa tanulmanyait. A kemény munka révén sikeriilt
befejeznie a kozépiskolat, majd beiratkoznia egy new yorki egyetemre, ahol pszichologiat
tanult. Freudenberger pszicholdgia iranti elkotelezodése és Abraham Maslow mentoraldsa
rendkiviil értékes tapasztalatot jelentett szamara. Maslow (2021) elsdsorban a sziikségletek
hajlama a fejlédés, valamint az 6nmegvalositasra valod torekvés, ennek soran elérhetik teljes
potencialjuk kibontakoztatasat.

Maslow altal képviselt humanista pszicholdgia hatdsa jelentds szerepet jatszott
Freudenberger munkassdgaban. Ezaltal mélyebb megértést nyert az emberi viselkedés
humanista pszicholdgia kdzponti eleme az empatia, a kreativitas €s az egyéni tapasztalatok.
Mindez segiti a szakembert abban, hogy holisztikusabb megkdzelitést alkalmazzon az egyes
pszicholdgiai problémak kezelésében.

Pszichoanalitikus képzése és a Nemzeti Pszichoanalitikus Tarsasagnal eltoltott évei
lehetdséget biztositott arra, hogy mélyebb betekintést nyerjen az emberi psziché miikodésébe,
kiilonosen a stressz, a kimeriiltség ¢€s a mentalis kimeriiltség vonatkozasaban. A
pszichoanalitikus alapi gondolkoddsmdd és a mélyebb lelki mechanizmusok megértése
alapvetden formalta Freudenberger megkdzelitését a kiégés kutatdsdban. A pszichoanalitikus
megkozelités nagy hangsulyt fektet a belsd konfliktusok, a szorongés és a személyiségdinamika
szerepére, amelyek kozvetlen hatassal vannak az egyén munkahelyi teljesitményére és mentalis
allapotara (Freud, 2023).

Freudenberger ¢élete folyaman kétszer is szenvedett a kiégéstdl. Ezek a tapasztalatok

segitették abban, hogy még mélyebben megértse a jelenség mechanizmusait. Sajat
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munkatempdja példat adott arra, hogyan vezethet a tulzott munka, a magas elvarasok és a
személyes aldozatok a kiégéshez. Hosszll éveken keresztiil dolgozott két munkahelyen. Az
egyik munkahelyén egy pszichiatriai klinikan alkalmazott volt, ahol pénzért dolgozott. A masik
munkahelyén, egy ingyenes klinikan, amelyet 0 alapitott, a tarsadalom peremén €16 emberek
szdmara nyujtott segitséget, ahol drogfliggdkkel és hajléktalanokkal foglalkozott. Gyakran
¢jszaka oktatta segitdit, akik bar szivesen segitettek, nem rendelkeztek megfeleld
képzettséggel. Az ingyenes klinika alapitasa lehetséget biztositott szamara, hogy kozvetlen
tapasztalatokat szerezzen a kabitoszerfiiggd betegek kezelésében, s kozben megfigyelje a segitd
szakemberek stressz- és kiégés élményeit. Ez a folyamatos stressz és tulterheltség hozzajarult
ahhoz, hogy a kiégés jelei megjelenjenek nala, mint példaul a faradtsag, a motivacié hianya és
a munkajaval kapcsolatos elégedetlenség. Freudenberger felismerte, hogy a sajat joléte
érdekében valtoztatnia kell ezen a helyzeten, még mieldtt teljesen kimertiil. Természetesen nem
fordult mas szakemberhez, hogy segitséget kérjen. Ugy dontott, hogy sajat magat kezeli (igy
gondolta, ha Freud képes volt pszichoanalizalni 6nmagat, akkor 6, Freudenberger is képes ra).
Amikor felmondott a munkahelyén, elkezdte az dngyogyitast. Vasarolt egy magnot, amelyre
elbeszéléseit rogzitette. Ezen a modon kezdte el feldolgozni sajat élményeit és érzéseit, mintha
egy terapeutdhoz beszélne. Amikor utdlag lejatszotta a felvételt, elborzadva hallotta a sajat
hangjat, ahogy a gondolatait és érzéseit megosztja. A szavak, amelyeket valasztott, sokkal
nyersebbek €s 6szintébbek voltak, mint amit valaha is gondolt volna magarol. A felvételen
hallhatd kétségbeesés, félelem és szorongas egy olyan ember képét festette, akit régota
elnyomtak a bels6 démonai. Mikdzben hallgatta a felvételt, egyre inkabb raébredt, hogy
mennyire elhanyagolta sajat érzéseit és gondolatait. A szavak, amelyeket mondott, mintha egy
masik énjét tiikkrozték volna, aki régota elfeledte, hogy létezik. A magnodfelvétel rogzitette a
fajdalmat, a haragjat, a vagyat, hogy végre megértse onmagat. Ugy taldlta, hogy rengeteg
frusztracio és agresszid van az elbeszélésében. A kovetkezd harom honapban Ggy gyogyitotta
magat, hogy Gjra és Gjra rogzitette és meghallgatta az elbeszélését. A beszélgetés rogzitése €s
meghallgatasa lehetdséget adott neki arra, hogy ujra atélje a tapasztalatait, €szlelje a benne rejlo
érzelmeket, majd 0j perspektivabol nézze azokat. Jegyzeteket készitett, amelyek esélyt adtak
arra, hogy a fontosabb tanulsagokat és élményeket rendszerezze. Atértékelte a munkakori
feladataihoz valo viszonyat, megtanulta, hogyan kozelitsen hozzajuk, és hogyan védekezzen a
kimeriiltség ellen. Ujra kellett épiteni, mind az alapfogalmakat, mind a sajat, nagy
elktelezettségli hozzaallasat. gy késébb ezeket az informécidkat felhasznalta a konyve
megirasdhoz. Ahogy egyre inkabb tudatosult benne ez a folyamat, r4jott, hogy a probléma nem

csak az 6vé. Eszrevette, hogy szinte mindenki, aki masoknak segitséget nytjt, legyen sz
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orvosokrol, tandrokrol, szocialis munkasokrol, pszichologusokrél vagy pszichiaterekrol,
hasonld helyzetekkel kiizdenek. Ezek a segitd szakemberek gyakran a sajat érzelmi terheiket
elnyomva, a masok segitésére 0sszpontositva élik mindennapjaikat (Honzak, 2022).

Pélyafutasa soran kiemelt figyelmet forditott a bizalom, a tisztelet €s az emberi méltdsag
elveire. Ezek az értékek alapjat képezték a pszichoterdpids megkozelitéseinek, amelyek
hozzajarultak a terapids kapcsolat erdsitéséhez és a gydgyulasi folyamat hatékonysagéhoz. Az
ilyen értékeken alapuldé megkdzelités lehetdveé teszi a paciensek szamdra, hogy biztonsdgban
érezz¢k magukat, €s nyitottabbak legyenek a valtozasra és a fejlodésre. A segitd szakmakban
dolgoz6 gondozok altal tapasztalt érzelmi kiégés azonositdsaban és feltarasaban végzett
alapvetd munkaja mélyrehat6 valtozasokat hozott a pszicholdgia teriiletén €s annak oktatasaban
(Freudenberger, 1980).

Freudenberger torténete ravilagit arra a paradoxonra, amely a segitd szakmakban
dolgozoknal gyakri jelenség. Mikdzben masokon segitenek, sajat mentalis és fizikai
egészségiiket hattérbe szoritjak. Ez kiillonosen jellemz6 azokra a segitokre, akik elhivatottan,
empatikusan, gyakran idealista hozzaallassal végzik a munkajukat. Megfeledkeznek a mentalis
egészség megdrzésének fontossdgarol, mikozben a szakemberek gyakran szembesiilnek
érzelmi megterheléssel és stresszel, amikor masok problémaival foglalkoznak. A folyamatos
stressz ¢€s a tilzott elkotelez0dés a munkéaban hosszu tadvon karos hatédssal lehet a szakemberek
mentalis €s fizikai egészségére. Ezért elengedhetetlen, hogy rendszeresen pihenjenek, timogato
kozosségekben vegyenek részt és odafigyeljenek sajat sziikségleteikre. Ilyenkor az
yonmagunkrol valdé gondoskodds” (self-care) nem 0Onzdség, hanem szakmai és emberi
kotelesség, hiszen a megfeleld oOnellatdis nemcsak a segitd szakemberek jolétének
megorzéseben jatszik szerepet, hanem hozzdjarul a segitdi munka hatékonysdganak
fenntartasahoz. Ugyanakkor azt is eldsegiti, hogy hosszu tavon képesek legyenek masoknak
valodi segitséget nyudjtani (Turner, Rankine, 2024; Lamichhane, 2017).

A kiégés nemcsak a munkahelyi teljesitményt befolyasolja, hanem a személyes
¢letmindséget is, ¢és gyakran vezethet stlyosabb mentalis egészségi problémakhoz.
Freudenberger dontése, hogy sajat magat kezeli (bar érthetd), nem mindig a legjobb megoldas.
A szakmai segitség keresése sok esetben elengedhetetlen a gydgyuldshoz. A magnora rogzitett
elbeszélés egyfajta onreflexiot és feldolgozast jelentett szamara, de a szakmai tAmogatas hianya
hosszu tdvon nem biztos, hogy elegendd a kiégés lekiizdéséhez.

A fenti allitasokbol kovetkezik, hogy a mentalis egészség megdrzése érdekében fontos
a megfeleld munka-magéanélet egyensuly kialakitasa, a stresszkezelési technikak alkalmazésa,

valamint a szakmai szupervizio, esetmegbeszélés, valamint a folyamatos Onismeret és
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onreflexié, amennyiben sziikséges egyéb tdmogatas igénybevétele. Ezen intézkedések
segithetnek abban, hogy a szakemberek hosszi tdvon fenntarthassdk a munkajuk irdnti
elkotelezddésiiket és hatékonysagukat, mikozben sajat jolétiiket is megdrzik.

Ezzel parhuzamosan érdemes attekinteni a kiégés kutatdsanak nemzetkdzi torténetét €s
fejlodését, hiszen a fogalom kialakulasa €s vizsgalata szorosan 0sszefiigg a munkahelyi stressz

¢s a pszichés terheltség valtozasaival.

1.2.2 A kiégés nemzetkozi kutatasanak fejlodése

A kiégés fogalma a 20. szazad masodik felében jelent meg, egyfajta valaszként a
modern tarsadalmak novekvd munkahelyi nyomadsra, érzelmi megterhelésére és a segitd
szakmak kimeriilésére. Azdta a kiégéskutatds jelentds fejlédésen ment keresztiil, mind fogalmi,

mind mérési, mind megeldzési szempontbol.

1970-es évek a kezdeti megfigyelések idészaka

A fogalom els6 tudomanyos megjelenése Freudenberger nevéhez fiizédik, aki 1974-ben
publikalta munkajat, amelyben a kiégést szocialis és pszichologiai jelenségként azonositott. O
volt az elsd, aki a kiégést nem csupan mentalis kimeriiltségnek, hanem érzelmi, pszichologiai
¢s fizikai kovetkezményekkel jarod, kronikus stressz eredményeként értékelte Ahogy mar
emlitettliik, Freudenberger pszichologusként sajat tapasztalataibol kiindulva irta le a segitd
szakmakban dolgozok kronikus érzelmi kimeriilését. Ekkoriban a kiégést inkabb érzékszintli
tapasztalatként, egyfajta személyes kudarcélményként értelmezték. Freudenberger értelmezése
alapjan a kiégés egy olyan pszichés allapot, amikor az egyén elvesziti a hitét abban, hogy képes
masokon segiteni, mikdzben fokozatosan sajat hatékonysagat is megkérddjelezi. Tehat a kiégés
nem hirtelen jelentkezik, hanem egy hosszll iddszakon (akar tobb éven) keresztiil fokozatosan
jelenik meg. A kiégés jelei altaldban szubjektiven érezhetdk eldszor, de egy 1d6 utan a
munkavallal6 fizikai és pszichologiai egészsége is romlik. Freudenberger ugy taldlta, hogy a
kiégés kovetkezményei nemcsak a munkahelyi teljesitményt csokkenthetik, hanem komoly
pszichologiai és fizikai problémakhoz is vezethetnek. A kiégett személyek gyakran kiizdenek a
depresszioval, a szorongdssal, valamint szocialis elszigetelddéssel. Tovabba hangsulyozta,
hogy a kiégett személyek cinikussa valhatnak a munkajuk irdnt, ami csokkentett hatékonysagt
munkavégzéshez vezet.

Freudenberger munkaja 6riési jelentdséggel bir a kiégés megértésében, hiszen ¢ volt az
egyik elsd, aki az érzelmi €s mentalis kimeriiltséget nem csupdn egyéni problémanak, hanem

tarsadalmi és munkahelyi jelenségnek tekintette. A munkdja hozzdjarult a kiégés, mint
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pszichologiai jelenség elterjedéséhez és a segitd szakmakban dolgozok pszichologiai

megterhelésének tudatositasahoz.

1980-as évek az elméleti megalapozas

Freudenberger munkassaga alapot adott a kiégés jelenség szélesebb korti kutatasahoz és
a kiégés tiineteinek pontosabb megértéséhez. Az altala leirt folyamatot késobb mas kutatok
tovabbfejlesztették és finomitottak, hiszen ezekben az években a pszicholdgiai kutatasokban
egyre nagyobb hangsulyt kaptak a kvantitativ modszerek. A kérddivek alkalmazasa lehetové
tette a kutatok szadmara, hogy nagyobb elemszamu mintakat vonjanak be empirikus
vizsgalataikba, ezaltal novelve az eredmények megbizhatosagat és altalanosithatosagat. Ahogy
a statisztikai modszerek egyre fejlettebbé valtak, gy valt konnyebbé a pszicholdgiai
kutatdsokban haszndlt kvantitativ adatok elemzése is (Baranovska, Petldk, 2016). Ez segitette
eld azt, hogy a kutatok ma mar gyakrabban alkalmaznak Osszetettebb, tobb szempontu
megkozelitéseket az emberi viselkedés ¢és lelki folyamatok vizsgélataban. Az igy nyert adatok
segitségével a kiégés jelensége szélesebb korben, statisztikai modszerekkel is értelmezhetové
valt.

Christina Maslach, amerikai pszichologus, szintén kiemelkedd szerepet jatszott a kiégés
tudomanyos fogalmanak kidolgozasaban és mélyebb megértésében. O volt az egyik kutato, aki
empirikus modszerekkel vizsgalta a kiégés jelenségét, kiilondsen a segitd szakmdkban
dolgozok korében. Maslach és Susan E. Jackson (1981) a kiégést tobbdimenzids pszichologiai
jelenségként hataroztak meg, ezzel megalapoztak a modern kiégés-kutatas elméleti kereteit. A
Maslach Burnout Inventory (MBI) volt az els6 standardizalt eszk6z a kiégés mérésére, amely
egy haromdimenzids modell €s a kovetkezd 6sszetevokbdl all:

e Erzelmi kimeriilés — a tulzott megterhelésbdl fakado faradtsag, amely soran az egyén
képtelenné valik masok irant empatiat érezni.

e Deperszonalizacié (targyiasito hozzaallas) — az érzelmi eltdvolodas, cinizmus és
k6zony a munkéban részt vevé emberekkel szemben.

e Csokkent személyes hatékonysag — az érzés, hogy az ember nem képes hatékonyan,
eredményesen dolgozni, és munkdja elvesziti értelmét.

Az MBI maig az egyik legelterjedtebb és legszélesebb kdrben alkalmazott mérdeszkoz
a kiégés empirikus vizsgalatdban. A kérddiv célja, hogy segitsen azonositani a kiégés jeleit, ami
lehetdvé teszi a szakemberek szamara, hogy jobban megértsék a munkahelyi stressz és a kiégés
hatasait. Maslach és munkatirsai megkozelitése szerint a kiégés nem pusztin az egyén

probléméjaként értelmezendd, hanem szorosan 0Osszefligg a munkahelyi kornyezettel és
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szervezeti tényezOkkel. Kiemelik, hogy a vezetési stilus, a munkaszervezés mindsége €s a
szervezeti kultira mind meghatarozo szerepet jatszanak a kiégés kialakuldsaban. A munkahelyi
stresszorok, mint példaul a talzott munkaterhelés, a tAmogatas hidnya, a szerepkonfliktusok
vagy a munka ¢és a maganélet kozotti egyensuly felborulasa, jelentds mértékben
hozzéjarulhatnak a kié¢géshez.
Cherniss (1980) a kiégés fejlodési modelljét dolgozta ki, amelyet harom {6 szakaszra
osztott:

1. Eszlelt stressz — ebben a szakaszban a munkavallalok a munkahelyi kornyezet és a
munkaterhelés hatdsara stresszt tapasztalnak. Az egyén érzékeli a nyomast és az
elvarasokat, amelyeket nem tud kelloképpen kezelni, ezaltal kezdddik a stresszélmény.

Az észlelt stressz ebben a fazisban inkabb szubjektiv, amelynél egyén nem képes
azonnal felismerni a kiégés jeleit.

2. Fizikai és emocionalis faradtsag — a stressz fokozatosan kimeriti az egyént, és a
munkahelyi elvarasokkal valé megkiizdés nehezebbé valik. A faradtsdg nemcsak
fizikai, hanem emociondlis szinten is megjelenik. Az érzelmi kimeriiltség jellemzi ezt a
szakaszt, ahol az egyén ugy érzi, hogy elvesztette a motivaciojat és az energiajat ahhoz,
hogy hatékonyan végezze el a munkajat. A thlterheltség és a fokozodo kimeriiltség az
onértékelés és a munka iranti elkotelezettség csokkenéséhez vezethet.

3. Védekez6 magatartasformak — a kiégés végso fazisaban a munkavallalok védekezd
mechanizmusokat alkalmaznak a tovabbra is jelen 1évG stressz és kimeriiltség
kezelésére. Ezek kozé tartozik a cinizmus, amely az egyén negativ és elutasito
attitlidjéhez vezet a munkatarsak és a munkdja irant. A nem megfeleld érzelmi
visszahuzodas ¢€s elkiiloniilés szintén jellemzd ebben a fazisban, ahol az egyén probalja
eltavolitani magat az érzelmi megterheléstdl, és egyre inkabb elhidegiil a munkatol és a
kollégaktol.

Cherniss modellje arra hivja fel a figyelmet, hogy a kiégés egy fokozatosan kialakuld
allapot, amely tobb szinten és kiillonbozd szakaszokon keresztiil fejlodik, €s a tartos stressz

hatéséra egyre stlyosabb format dlthet.

1990-es évektol Kkiterjesztés mas szakmakra

A kutatas fokusza fokozatosan kiszélesedett. Mar nem csak a segitd foglalkozasokban,
hanem szinte minden munkateriileten vizsgaltak a ki¢gés jelenségét.

Megjelentek 11j fogalmak, mint példaul a munkahelyi stressz, a munkavallaléi jollét, a

munka—-maganélet egyensuly, amelyekkel a kiégés Osszefliggésben all. Kiemelik, hogy a
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vezetési stilus, a munkaszervezés mindsége ¢és a szervezeti kultira mind meghatarozo szerepet
jatszanak a kiégés kialakuldsdban. A munkahelyi stresszorok, mint példaul a talzott
munkaterhelés, a timogatas hidnya, a szerepkonfliktusok vagy a munka és a magéanélet kozotti
egyensuly felborulasa jelent6s mértékben hozzajarulhatnak a kiégéshez (Maslach, Leiter,
1997).

Az MBI kiilonb6z6 valtozatai lehetévé teszik, hogy az eszkdz az adott szakmai kozeg
sajatossagaira szabottan legyen alkalmazhat6. Ezek a valtozatok figyelembe veszik az adott

munkateriilet kommunikécios stilusat, szerepkoreit, valamint a munkavégzés jellemzoit, ezaltal

pontosabb és relevansabb eredményeket nyujtanak.

Az MBI leggyakoribb valtozatai

e MBI-Human Services Survey (MBI-HSS) — ezt a valtozatot kifejezetten a human
szolgaltatasok teriiletén dolgozok szamara fejlesztették ki, példaul szocialis munkasok,
egészségligyi dolgozok, tandcsadok szamara és lelkisegély-szolgalatokra. A kérddiv
fokusza az interperszonalis kapcsolatokbol fakadd megterhelésekre helyezdédik, hogy
felmérje a kiégés harom {6 dimenziodjat: érzelmi kimeriiltség, deperszonalizacid és
személyes teljesitmény (Maslach, Jackson, 1981).

e MBI-Educators Survey (MBI-ES) — Maslach és munkatarsai (1996) ezt a varianst az
oktatasi szektorban dolgozo6 (tanarok, oktatok) szamara kifejlesztett kérddivvaltozat,
amely igazodik az iskolai kdrnyezet sajatossdgaihoz. Ez a valtozat kiilon figyelmet
fordit a tanar-didk kapcsolat dinamik4jara, valamint az oktatas soran jelentkezd tipikus
stresszforrdsokra, mint a tanuloi viselkedési problémak, a sziildi elvarasok, a tilzott
adminisztracid, illetve a munkahelyi elismerés vagy tdmogatas hidnya.

e MBI-General Survey (MBI-GS) — a kiégés mérésére szolgalo kérddiv altalanositott
valtozata, amelyet Maslach, Schaufeli és Leiter (2001) dolgozott ki annak érdekében,
hogy ne csak segitd szakmakban, hanem szélesebb szakmai korben is alkalmazhato
legyen. Ez a verzio nem kotddik egy adott hivatas sajatossagaihoz, igy lehetdvé teszi a
kiégés altalanos dimenzidinak vizsgélatat kiillonb6z6 munkahelyi kornyezetekben
(irodai munkavallalok, vezetok, adminisztracios vagy technikai teriileten dolgozok). Ez
a kérddivvaltozat olyan munkakdrnyezetekben is alkalmazhato, ahol a munkavégzés
nem jarkozvetlen klienskapcsolattal. Az MBI-GS lehetdvé teszi, hogy a kiégés
jelensége a human szektoron kiviil is vizsgalhaté legyen, mikozben tovabbra is harom
f6 dimenzié mentén értelmezi a kiégés pszichologiai sajatossagait: a kimertiltséget, a

cinizmust €s a munka hatékonysagat (Demerouti et al., 2001).
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e MBI-SS (Student Survey) — a felsdoktatasban tanul6 hallgatok szamara kidolgozott
valtozat, amely a kiégést a didkélet sajatos kontextusaban vizsgalja. A kérddiv célja,
hogy mérje a tanulményi kotelezettségek, vizsgak, idonyomads és egyéb egyetemi
stresszorok hatasat a hallgatok mentalis jollétére. Hasonléan az MBI tobbi valtozatahoz,

ez az eszkoz is harom f6 dimenzid mentén értelmezi a kiégést (Schaufeli et. al., 2002).

2000-es évek szemléletvaltasa a kiégés a szervezeti kultira tiikrében

A kiégés vizsgalata hosszi ideig az egyénre Osszpontositott, mint példaul a
személyiségjegyekre, cooping stratégidkra, illetve pszichés hajlamokra. Azonban a 2000-es
évektdl kezdédden a kutatok egyre inkabb felismerték, hogy a kiégés kialakuldsa nem csupan
individualis tényezdk, hanem szisztematikus, szervezeti jellegli hatdsok eredménye is lehet. E
szemléletvaltas kovetkeztében eldtérbe keriilt a szervezeti kultira, a munkahelyi kdrnyezet,
valamint a vezetési stilusok szerepe.

Maslach és Leiter (2001) nevéhez flizddik az egyik legmeghatarozobb elmélet, amely a
kiégést nem kizarolag egyéni problémaként, hanem munkakornyezeti diszfunkcidoként
értelmezi. A szerzOpdros publikdcidjaban hat olyan kulcsteriiletet azonositott, amelyek
meghatarozzak a munkavallalo és a munkahely kozotti kapcsolat mindségét, amelyek a
kovetkezok:

e Munkaterhelés — tartosan magas kovetelmények, amelyek meghaladjak az egyén
fizikai vagy pszichés erdéforrasait.

e Kontroll — az autonémia hidnya, amikor a dolgozonak kevés befolyasa van a munkaja
felett.

e Jutalom — anyagi, szocialis vagy erkolcsi elismerés hidnya.

o Kozosség — gyenge vagy konfliktusokkal teli kapcsolatok a munkatarsakkal.

e Méltanyossag — igazsagtalan dontések, atlathatatlan szabalyok.

o Ertékek — a személyes és szervezeti értékek kozotti disszonancia.

Amikor a munkahelyi kornyezetben diszharmonia tapasztalhatd, az valoban jelentdsen
megnoveli a kiégés kockazatat. Ez a modell a kiégést a munkavallald és a munkahely kozotti
,kapcsolati problémanak™ tekinti, nem pedig egyéni gyengeségnek.

A szerepkonfliktusok, a vezetési problémdk, a munka-magéinélet egyensulyanak
felborulasa, a toxikus munkahelyi kultura és a tilzott elvarasok mind olyan tényezdk, amelyek
elOsegitik a kiégés kialakuldsat. A megeldzés és intervencid érdekében elengedhetetlen, hogy a
szervezetek figyeljenek ezekre a terililetekre, mikdzben torekednek a diszharmoénia

megsziintetésére.
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o A kutatok elkezdték szervezeti szinten is vizsgalni a kiégés okait.

e A munkakornyezet, vezetési stilus, tulterhelés, elismerés hidnya mind befolyasoljak a
kiégés kialakulasat.

o A megel6zés kozponti eleme lett a vezetok képzése, a munkahelyi jollét €és a szervezeti

tamogatas novelése.

2010-es évektol napjainkig és jelenkori iranyok

A kiégés fogalma az elmult évtizedekben egyre nagyobb figyelmet kapott a
pszichologiai, munkaegészségiigyi ¢€s szervezetpszicholdgiai kutatasokban. A fogalom
kezdetben inkabb altalanos faradtsagként, energiaveszteségként jelent meg, azonban idével
komplex, tobbdimenzids jelenségként azonositottak, kiilondsen a segitd szakmakban, ahol

érzelmi megterhelés kiilondsen erdteljes.

A kiégés definicioja a WHO értelmezése alapjan

A WHO 2019 majusaban frissitette a Betegségek Nemzetkozi Osztalyozasa (ICD-11)
rendszerét, amelyben a kiégés nem betegségként, hanem ,munkahelyi jelenségként”
(occupational phenomenon) szerepel. A WHO meghatarozasa alapjan a kiégés olyan
tiinetegyiittes, amely a munkahelyi kronikus stressz nem megfeleld kezelése kovetkeztében
alakul ki, amelyet a kovetkezd hdrom dimenzié jellemez: érzelmi kimeriiltség, mentalis
tavolsagtartds a munkatol, negativizmus vagy cinikus hozzaéllas, csokkent szakmai
hatékonysag.

Fontosnak tartjuk hangsulyozni, hogy a WHO kizarolag a munkahelyi kornyezetre
korlatozza a kiégés fogalmat, €s nem tekinti altalanos egészségiigyi allapotnak vagy
pszichiatriai betegségnek. Ugyanakkor elismeri, hogy a kiégés jelentds hatassal lehet a
munkavallalok életmindségére és a szervezeti teljesitményre (WHO, 2019). Tehat a kiégés nem
mindsiil orvosi allapotnak, hanem inkdbb a munkahelyi kornyezet €s az egyén kozotti interakcio
eredményeként értelmezhetd. Ez a megkozelités lehetdséget ad arra, hogy az érintettek
segitséget kérjenek anélkiil, hogy a mentalis betegségekkel kapcsolatos stigmatol kellene
tartaniuk. Mindez segithet abban, hogy a munkavallalok és a munkaadok jobban megértsék a
kiégés okait és kovetkezményeit, é¢s megfeleld intézkedéseket tegyenek a megelézésére és

kezelésére.

1.2.3 Kiégés kutatas Magyarorszagon és Szlovakiaban

Magyarorszagon és Szlovakidban az 1990-es években kezdett el komoly figyelmet
kapni, miutan a rendszervaltas kdvetkeztében a munkahelyek szerkezete és a munkavégzéshez

kapcsolodo elvarasok jelentds valtozdsokon mentek keresztiil. A kelet-europai orszagokban,
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igy Magyarorszagon ¢és Szlovakidban a kiégés kutatasa a globalizacid és a munkaerdpiaci
valtozasok hatdséara valt egyre fontosabba. A rendszervaltast kovetden, a piacgazdasagra valod
attérés ¢és a tarsadalmi valtozasok hatdsara a munkahelyek és a munkavallaloi kulttra teljesen
atalakult, ezaltal 0 stresszfaktorok jelentek meg. Ezek a tarsadalmi és gazdasagi radikalis
atalakulasok kozvetlen hatassal voltak a munkahelyi vilagra, ezaltal jelentdsen hozzajarultak a
kiégés kockéazatanak novekedéséhez. A kordbban stabil munkahelyeket fokozatosan
felvaltottak a bizonytalanabb, teljesitményalapti munkaviszonyok. A versenyszféra térnyerése,
az individualizal6dé6 munkakultura, a folyamatos teljesitménykényszer €s az egyre csokkend
pszichoszocialis tdimogatas jelentds mértékben fokozta a munkavallalok megterhelését (Kopp,
Kovécs, 2006). A ki¢géskutatasok kdzéppontjaban harom f6 teriilet all:

Az elsO a kiégéshez vezetd pszichoszocialis tényezOk azonositdsa, amelyek kozott
kiemelten szerepelnek a tilzott munkahelyi elvarasok, az alacsony tarsadalmi megbecsiilés, az
eréforrashiany (id6, szakmai tamogatds, visszajelzés), valamint a kontroll hidnya a
munkavégzés soran. Ezek a tényezdk a telefonos lelkisegély-szolgalatoknal fokozottan
jelentkeznek, ahol a munkatidrsak napi szinten szembesiilnek érzelmileg megterheld
helyzetekkel.

A masodik irany a megeldzési stratégiak kutatdsa, amelyek lehetnek egyéni
(megkiizdési stratégidk, Onismeret, relaxacidés technikdk), illetve szervezeti szintiiek
(szupervizio, tréningek, munkaszervezési valtoztatasok). Az utobbi években egyre nagyobb
figyelem iranyul a reziliencia fejlesztésére €s a szervezeti jollét programok kialakitasara.

A harmadik kutatési fokusz a kiégés mar kialakult llapotanak kezelési lehetdségeit tarja
fel. Ide tartozik tobbek kozott a pszichologiai intervencidk (kognitiv viselkedésterapia,
mindfulness-alapt moédszerek) hatékonysaganak vizsgalata, valamint az ujrakeretezés, az
érzelmi tdmogatas és a szakmai identitas Gjraépitésének folyamatai.

A kiégés ,, ... a segitd foglalkozastiak koriilbeliil 25%-4t érinti...“ (Kulesar, 212. o.).
Kulcsar meghatarozasa szerint a kiégés az empatids kapacitds kimeriilését jelenti, hiszen a
,hehéz esetek* kezelése gyakran megterheld a segiték szamaéra. Ilyenkor a szakemberben
megjelenhet a megdobbenés, zavarodottsag, a sajat sériilékenységével és kiszolgaltatottsagaval
valo szembesiilés érzése. Ezek az érzelmi reakciok kiilondsen akkor erosddhetnek fel, ha a
munkakornyezet monoton, egyhangu, és nem ad lehetdséget az érzelmek megfeleld

feldolgozasara.
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1.2.4 A Kkiégés kialakulasanak 1épései és hatasai

A kiégés folyamata egy Osszetett, tobb tényezd altal befolyasolt jelenség, amelynek
megértésére szamos kutatds €s elméleti megkozelités sziiletett. A kiégés kiilonbozo szakaszai
tobbféle modell és értelmezési keret mentén csoportosithatok. A kutatdsok hangsulyozzék a
kiégés megeldzésének és kezelésének fontossagat, amely magaban foglalja a munkahelyi
kornyezet javitasat, a timogato kapcsolatok kialakitasat €s az onreflexiot. A kiégés megértése
¢és kezelése kulcsfontossagii a munkavallalok jolétének és a munkahelyi teljesitmény
fenntartdsanak szempontjabol. Az aldbbiakban a legelterjedtebb elméleteket és azok jellemz6
szakaszait tekintjiik at.

Els6ként Freudenberger és Gail North (1985) irtak le részletesen a kiégés folyamatat,
amelyet 12 egymasra épiil6 1épésben hataroztak meg. Ez a modell segit megérteni, hogy a
kiégés egy ciklikus folyamat, amely sordn az egyén elvesziti az eredeti lelkesedését és
motivaciojat, kiilondsen olyan szakmakban, ahol érzelmileg mélyen érintett. Azok, akik ilyen
terlileteken dolgoznak, gyakran a sajat lelkiiket is beleadjak a munkéjukba, ami miatt a munka
nem csupan egy feladat, hanem egyfajta identitas. A tokéletességre valo torekvés az ilyen
szakmakban, azt eredményezi, hogy magas elvarasokkal néznek szembe, s ezzel egyiitt a sajat
teljesitményiikkel szembeni elvardsaik is folyamatosan novekszenek. Mivel a tokéletesség
elérése szinte lehetetlen, a folyamatos kiizdelem és a csalodés érzése fokozatosan kimeriti dket,
ami a kiégéshez vezet.

1. A bizonyitasi akarastol a bizonyitaskényszerig — ez a szakasz igéretesen kezdddik,
tele szenvedéllyel, lelkesedéssel €s ambicioval a munka irdnt. Gyakran egy erdsen
idealizalt szakmai jovokép élménye vezérli az egyént. A motivacio kezdetben erdteljes,
a segitd hivatas iranti elkotelezddés erds belsd hajtoerdt jelent. Ugyanakkor ez a
fokozott lelkesedés konnyen tulzott elvarasokat sziilhet 6nmagéval szemben. Az egyén
hajlamos alébecsiilni sajat fizikai és mentalis korlatait, mikdzben a maximumot probalja
nyujtani. A kornyezet ezt a magas szintii elkotelezddést rendszerint pozitivan értékeli
€s megerdsiti, ami tovabb fokozhatja a teljesitménykényszert.

2. Fokozott erofeszités — a segitd személy igyekszik mindent kézben tartani, minden
feladatot maga elvégezni, mindez faradtsdghoz és a teljesitmény csokkenéséhez vezet.
Amikor valaki ennyire belemeriil a munkajaba, konnyen figyelmen kiviil hagyja sajat
alapvetd sziikségleteit: a pihenést, a feltdltddést, az emberi kapcsolddasokat. Bar a test
sokaig képes kompenzalni, a lélek tartalékai nem végtelenek. A thlterhelést gyakran

probalja enyhiteni kavéfogyasztassal, dohanyzéssal, szivarozossal, vagy egyéb
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serkentdszerek hasznélataval, melyek ideig-6raig fenntartjdk a muiikodést, de hosszu
tavon tovabb mélyitik a kimeriiltséget. Alvéaszavarok is jelentkezhetnek, de ezek
kezdetben tobbnyire figyelmen kiviill maradnak, ahogy a tarsas kapcsolatok
elhanyagolasa, a barati és csaladi kotddések gyengiilése is.

A személyes igények elhanyagolasa — a segitdé személy életében egyre inkabb
eluralkodik a munka, amely mar nem csupan a munkahelyen, hanem az otthoni térben
is jelen van, ami a gondolatait, idejét, figyelmét teljesen lefoglalja. Ennek
kovetkezményeként hattérbe szorul a személyes €let, emiatt elmaradnak az 6nmagara
forditott mindségi pillanatok, valamint az egyenstlyhoz sziikséges pihenés ¢&s
kikapcsolddas. Ez a munkatempd idével megviseli a szervezetet €s a lelket is. Emiatt
gyakoribba valnak a feledékenységek, elmulasztott hataridok. A pontossag és
megbizhatosdg csorbul, és a hibdk szdma is megnd. Az érintett egyre gyakrabban
tapasztalja, hogy energidi €s ¢életereje fokozatosan kimeriilnek. Ebben a szakaszban a
kiégés gyakori pszichoszomatikus tiinetei mar jol megfigyelhetok: koncentracios
nehézségek, gyakori fejfajas, hanyinger, faradékonysdg ¢&s csokkend stressztiird
képesség kiséri a mindennapokat.

A személyes igények és konfliktusok elfojtasa — ebben a folyamatban fokozatosan
megjelenik a testi-lelki kimeriiltség, amelyet a segité gyakran igyekszik eltitkolni
kornyezete eldl. Ahelyett, hogy beismerné a faradtsagat, inkabb tulteljesitéssel probalja
kompenzalni azt. Ez azonban hosszii tavon kontraproduktiv, hiszen az 4&llando
megfelelési kényszer tovabb fokozza a kimeriiltséget, ami egyre mélyebb
energiatartalékokat emészt fel. Megjelennek a koncentracios nehézségek, a hataridok
elfelejtése, a vallalasok és igéretek megszegése. A segité gyakran szenved belsd
fesziiltségeitdl, és mind gyakrabban kovet el hibakat. Az ebbdl fakado konfliktusokat a
kiégés felé sodrodo segitd hajlamos elfojtani, racionalizalni vagy bagatellizalni. Ezzel
megakadalyozza a konstruktiv feldolgozast, ami tovabb noveli a belsd fesziiltséget.
Gyakori testi tiinetek is megjelennek ebben a szakaszban, mint példaul a koncentracios
zavarok, tartos fejfajas, emésztési problémak, amelyek mind a kiégés klasszikus
jeleinek tekinthetdk.

Az értékrend megvaltozasa — a kiégés elérehaladtaval az egyén egyre tobb lemondasra
kényszeriil, amely hosszabb tdvon nemcsak a mindennapi életvitelét, hanem az
értékrendjét is atalakitja. A korabban fontosnak tartott értékek elvesztik jelentdségiiket,
a munkan kiviili élmények (a szabadidd, szorakozas, tarsas kapcsolatok) hattérbe

szorulnak vagy teljesen megsziinnek. Ezzel parhuzamosan a vildg és a munkahelyi
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helyzetek érzékelése is torzul. A barati és csaladi kapcsolatok meggyengiilnek vagy
megszakadnak, a tarsas tamogatas csokkenése pedig tovabb mélyiti az elszigeteltség és
kidbrandultsag érzését. Az érintett egyre kevésbé talal 6romot a korabban feltoltddést
jelent6 tevékenységekben. Bar sok esetben a teljesitménye még mindig magas szinten
marad, beliil ugy érzi, munkajat nem ismerik el kelloképpen, és hianyzik a megbecsiilés.
A mindennapi feladatok terhessé, nyomasztova valnak. A munkarol valé6 kommunikaciod
egyre negativabb hangvételli, az egyén szinte kizardlag a nehézségekre fokuszal,
panaszkodik, és elvesziti az érdeklodését a szakmai fejlédés vagy kihivasok irant. A
kiégés ezen fazisaban a kiabrandultsag és a cinizmus valik meghatarozova.

A fellép6 problémak tagadasa — ebben a szakaszban az érintett személy figyelme
szinte kizardlag a feladatokra és a teljesitményre korlatozédik. Minden egyéb teherként
jelenik meg, legyen sz6 téarsas kapcsolatokrol, pihenésrél vagy oOnmagér6l valo
gondoskodasrol. Az érdeklddés besziikiil, a szocidlis kapcsolatok fokozatosan
megszakadnak, mikdzben az illetdt a tehetetlenség érzése egyre inkabb hatalmaba keriti.
Ezzel parhuzamosan megjelenik a tajékozatlansag, a reménytelenség és az indulatossag,
mikdzben a teljesitmény latvanyosan romlik. Az érintett pontatlanni valik, hibés
dontéseket hoz, vagy éppen képtelen donteni. Mindezek ellenére nem ismeri be a
helyzet sulyossdgat, hanem inkébb eltereld viselkedésekhez nyul: tulzott evés,
alkoholfogyasztas, drogok hasznéalata, vagy kontrolldlatlan szexualis magatartas
formajaban probalja enyhiteni a belsé fesziiltséget. A szervezet mar egyértelmii
jelzéseket kiild: gyakori a testsulyndvekedés, emelkedett vérnyomds, esetenként
szivpanaszok, mellkasi fajdalmak jelentkeznek. A test ezzel mintegy valaszt ad a 1élek
szenvedésére, amely mar régota figyelmet és torédést igényelne.

Visszahuzédas — ez az aszakasz, amikor a segitd személy fokozatosan elvesziti
érdeklddését kornyezete irant, ezaltal egyre inkabb elszigetelddik. A tarsas kapcsolatok
terhessé, sOt kertilendové valnak. Az illetd tudatosan vagy ontudatlanul elzarkozik
azoktol, akik visszajelzéseikkel szembesithetnék Ot sajat negativ valtozéasaival. A
kritikat elutasitja, gyakran tGlérzékenyen reagdl rd, ingeriiltséggel vagy haraggal
véalaszol. Ez az elmaganyosodés szorongassal jar, ekkor a tarsas halo fokozatosan
szétesik. A kordbban fontos kapcsolatok meggyengiilnek, a csaladi életre,
parkapcsolatra is kihat a belsd kitiresedés. Az érintett gyakran tagadja a problémat, és
elutasitja, hogy errdl beszéljen vagy segitséget fogadjon el. Amikor mégis szembesiil

vele, erds érzelmi reakcid, akar diihkitorés, fesziiltség, bezarkdzas kovetkezhet.
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A magatartas és viselkedés megvaltozasa — ebben a szakaszban a segit6 egyre kevésbé
képes észrevenni kornyezete pozitiv visszajelzéseit, ugyanakkor a negativ jelzésekre
tulzottan érzékenyen reagal. Viselkedése jelentdsen atalakul, gyakran szélsGséges
megnyilvanulasok jellemzik, melyek masok szamara egyértelmuien észlelhetok. Mindez
megmutatkozik abban is, hogy a maganéleti feladatok elhanyagoldédnak. A
mosogatoban Osszegylilnek a szennyes edények, a haz koriili javitasok hosszu ideje
halogatotta valnak, amire a partner is gyakran panaszkodik. Ezek a jelek mind azt
mutatjak, hogy az illetd prioritasai eltolodtak. Egyre kevésbé képes gondoskodni sajat
kornyezetérol. A segitd személy ilyenkor gyakran hajlamos az Onsajnalatra, ¢és
ingeriilten reagal a jo szandékl tanacsokra. Egyre erdteljesebbé valik benne a kozony
¢s az élet értelmetlenségének érzése, amely tovabb mélyiti a kiégés allapotat.
Deperszonalizaci6 — ¢z az a szakasz, amikor az érintett elvesziti az Onérzékelés
képességét, és egyre inkabb idegennek érzi sajat testét és érzéseit. A veszélyérzet
tompul, ami fokozott kockazatot jelent a tovabbi fizikai és lelki karosodasok
szempontjabol. Az egyén maganyossa valik, mintha automata iizemmaodba kapcsolna.
A munkahelyén mechanikusan, csupan a szabdlyokat kdvetve végzi a feladatait, mig a
magénéletben egyre inkabb visszahuzodik. Az empatia és az egylittérzés masok irant
szinte teljesen megsziinik, mikozben az egyes személyekhez valo ragaszkodas vagy
kotddés gyakran tilzottd és diszfunkcionalissa valhat. A pszichoszomatikus tlinetek:
fejfajas, emésztési problémak vagy szivpanaszok, amelyek folyamatosan stilyosbodnak,
jelezve a test és 1élek krizishelyzetét. Ettdl a ponttdl kezdve a folyamat gyorsan lejtdre
keriil, és a kiégés tlinetei drasztikusan stilyosbodnak, ami komoly beavatkozast igényel.
Belso iiresség — ezen szakaszban mar egyértelmiien diagnosztizalhaté pszichés
problémék jelennek meg, mint a panikrohamok, szorongas, félelmek. Az érintett
gyakran kiizd belsd tirességérzettel, mikdzben allando érzelmi kdoszt €l at. A szorongas,
félelmek, fobiak és panikrohamok valtogatjak egymast, kézben az érzelmek gyakran
egyik negativ sz€éls0ségbdl a masikba ugranak. Az élethez vald hozzaallds egyre
pesszimistabba és reményvesztettebbé valik. A kiizdelem ezen allapot ellen egyre
megterheldbbé valik, mivel az er6forrdsok kimeriilében vannak.

Depresszié — ebben a fazisban a segitd belsd ereje szinte teljesen kimeriil, barmilyen
cselekvés nehézz¢ valik. Jellemzo a mély kétségbeesés, az allando faradtsag és az élet
értelmetlenségének érzése. A testi-lelki kimeriiltség odaig fajul, hogy az érintett szinte
csak aludni szeretne, lehetdleg egész nap. Az erds kétségbeesés mellett gyakran

megjelennek egzisztencialis félelmek, akar Oongyilkossagi gondolatok is kisérik az
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allapotot. Az immunrendszer gyengiilése miatt az illetd egyre gyakrabban betegszik

meg, testileg is sulyos terhelésnek van kitéve.

12. Teljes kiégettség — kiégés folyamatanak utolséd 1épcséfokan egyszerre jelentkeznek a
szomatikus és pszichés veszélyeztetettség tiinetei. Elérkezik a teljes, mentalis, fizikai és
érzelmi kimertiltség allapota, amely legrosszabb esetben akar €letveszélyessé is valhat.
Ebben a fazisban orvosi segitség nélkiil mar nem lehet hatékonyan beavatkozni vagy
javulast elérni. (Onody, 2001; Middleton, 2012; Sandor-Lenkei, Sandor, 2019).
Fontosnak tartjuk kiemelni, hogy a kiégés nem egységes modon jelenik meg

mindenkinél, ugyanakkor nem sziikséges, hogy annak valamennyi tiinete egyidejiileg
fennalljon. A tiinetek megjelenése, intenzitasa, valamint a kiégés folyamata jelentds egyéni
eltéréseket mutathat. Emellett az egyes fazisok sorrendje sem feltétleniil kovet linearis
mintazatot, hanem az egyéni megkiizdési stratégidk és kornyezeti tényezok hatdsara eltérd
modon alakulhat.

A Freudenberger—North modell elsdsorban tajékozdodasi keretet nyujt, amely segiti a
szakembereket €s az érintetteket abban, hogy jobban atlassak a kiégés fokozatos kialakulasat.
A folyamat jobb megértése lehetdvé teszi a figyelmeztetd jelek idObeni felismerését, ami
kulcsfontossagt lehet a megeldzés szempontjabol. A kiégés elkeriilése és kezelése érdekében
pedig elengedhetetlen a megfeleld pszichés tamogatas, a mentalhigiénés szemlélet és a
kiegyensulyozott életvitel eldsegitése.

Egy masik, altalunk ismert elmélet szerint Brodsky és Edelwich (1980) a ciklikusan
ismétlodo kiégési folyamat négy fazisat a kovetkezképpen hataroztak meg:

1. Idealizalas — az egyén kezdetben lelkesedik a munkdja irdnt, és magas elvarasokat
tamaszt magaval szemben.

2. Fesziiltség — a kezdeti lelkesedés utan a valosag és az elvarasok kozotti eltérés
fesziiltséget okoz, ami stresszhez vezet.

3. Kiégés — a fesziiltség €s a stressz hosszu tavon kimeriiltséghez €s a motivacio
csOkkenéséhez vezet, ami a kiégés allapotat eredményezi.

4. Depresszio — a kiégés kovetkeztében az egyén depresszios tlineteket tapasztalhat, ami
tovabb rontja a helyzetét.

Becker a kiégés folyamataba egy tovabbi, tigynevezett megljulds vagy ujraértékelés
szakaszt illesztett. Ez az id6szak lehetdséget kindl az egyén szamara, hogy atgondolja helyzetét,
ezaltal 0j iranyt taldljon a kiégésbdl valo kilabalashoz. Ilyenkor 0j célokat fogalmazhat meg,
amellyel igyekszik helyredllitani a munka és a magéanélet harmonikus egyensulyat (Kovacs,

2006).
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A fentiekbdl kovetkezik, hogy a kiégési szindroma fokozatosan kialakuld allapot.
Lassan évek vagy akar évtizedek alatt alakul ki és folyamataba barmikor és barmely szinten
sikeresen be lehet avatkozni. A ciklikus folyamat hangstlyozza, hogy a kiégés nem egy

egyszeri esemény, hanem egy folyamatosan ismétl6do allapot, amely kiilonb6z6 fazisokon

keresztul alakulhat ki és valtozhat.

1.2.5 A kiégés megelozésének lehetséges szempontjai

A kiégés prevencioja tobb szintli folyamat, amely nemcsak egyéni, hanem szervezeti
szinten is tudatos odafigyelést igényel. Az alabbiakban néhany olyan gyakorlati szempontot
emeliink ki, amelyek eldsegithetik a mentalis jollét megdrzését, kiilonosen a segitd
hivatdsokban dolgozok korében:

1. Onreflexié gyakorldsa — a segitd szakemberek szdmara kiemelten fontos, hogy
rendszeresen 1d6t szanjanak Onmaguk megfigyelésére ¢és belsé folyamataik
tudatositasara. Az érzelmi reakciok, munkahelyi élmények és nehézségek reflektiv
attekintése hozzajarulhat az egészséges pszichés egyensuly fenntartasahoz és a fokozott
stressz korai felismeréséhez.

2. Egészséges hatarok Kkijelolése — a kiégés megeldzésének egyik alapvetd feltétele az,
hogy a szakemberek képesek legyenek vilagos hatarokat szabni sajat munkaidejik,
érzelmi bevonodasuk és terhelhetdségiik tekintetében. A nemet mondés képessége,
valamint az 1d6 és energia tudatos kezelése elengedhetetlen a hosszii tavu
fenntarthat6sag érdekében.

3. Tamogaté kapcsolatok apolasa — a pozitiv tarsas tamogatas véddfaktorként miikodhet
a pszichés megterhelésekkel szemben. A rendszeres kapcsolat és érzelmi megosztas
segit oldani a fesziiltséget, ez megeldzheti az izolacio kialakulasat.

4. Stresszkezelési technikak elsajatitasa — a relaxacidos moddszerek, mint példaul a
tudatos légzes, meditacid, autogén tréning vagy testmozgas, hatékony eszkdzei lehetnek
a stressz levezetésének. A napi rutinba beépitett rekredcios tevékenységek
hozz4jarulnak a testi-lelki regeneraciohoz.

5. Folyamatos szakmai fejlédés — a képzések, szupervizid, esetmegbeszélések vagy
egyéni tovabbképzéseken vald részvétel nemcsak a szakmai kompetencia ndvelését
szolgalja. Minez 1 perspektivakat is nyithat, ami motivaléan hathat a mindennapi
munkavégzésre és csokkentheti a kiiiresedés érzését.

6. Munka—maganélet egyensulyanak megérzése — a kiégés prevencigjaban

kulcsfontossagt a munka ¢és a szabadidd megfeleld aranyanak kialakitdsa. Az
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egészséges ¢letmod, a kikapcsolodas és az egyéni sziikségletek figyelembevétele

hozzajarul a lelki ellenallo képesség fenntartasdhoz.

1.3 A stressz és a Kiégés

A stressz a modern munkahelyi kornyezet egyik legmeghatarozobb pszichologiai
tényezdje, amely kiilonosen a segitd szakmakban van jelen intenziven és tartdsan. A
mindennapi megterhelések, érzelmi bevonodas és a nagyfoku feleldsségvallalas gyakran
vezethetnek kronikus stresszallapot kialakuldsdhoz. A kovetkezd részben a kiégés ¢€s a stressz
kapcsolatat vizsgaljuk meg részletesebben, hogy milyen Osszefiiggések mutathatok ki e két
jelenség kozott.

A kiégés, mint szindroma, a folyamatos stressz, a tulzott elvardsok és a mentalis
kimeriltség kovetkezményeként alakulhat ki. A talhajszolt életmdd és a magas teljesitmény
elvarasa egy olyan 6rdogi kort hozhat 1étre, amelyben az egyén képtelen megtalalni a sziikséges
egyensulyt a munka és a pihenés kozott. Az elvart tokéletesség egy folyamatos belsd
fesziiltséget general, amely nemcsak a teljesitményben, hanem az érzelmi és fizikai allapotban
is meglatszik.

A segité szakmakban dolgozok gyakran kerlilnek kiégési szindroma veszélyének
fokozott stressz hatdsira. A mindennapi munkdjuk sordn szamos olyan negativ
kovetkezménnyel szembesiilnek, amelyek kozvetleniil a szakmdjuk sajatossdgaibol erednek.
Ezen kovetkezmények kozott emlitést nyernek az érzelmi megterhelés, a thlzott
feleldsségvallalas, a munkaval kapcsolatos folyamatos konfliktusok, valamint az a kihivas,
hogy a segitOknek gyakran kell sajat sziikségleteik és érzelmi hataraik figyelmen kiviil
hagyésaval dolgozniuk. Koverova és Raczova (2017) ramutattak arra, hogy ezen tényezdk

hosszu tdvon komoly hatassal lehetnek a segitd szakemberek mentalis €s fizikai jolétére.

A stressz szerepe a kiégés kialakulasaban

A kiégés ¢€s a stressz szoros kapcsolatban allnak egymadssal, ezért mindkettd jelentds
hatéassal lehet az egyén mentalis és fizikai egészségére. A hosszan tartd pszichés megterhelés,
vagyis a kronikus stressz, a kiégés egyik legfobb eldidézo tényezdje. A stressz azonban nem
mindig negativ jelenség. A pszicholdgiaban gyakran megkiilonboztetik a pozitiv (eustressz) €s
a negativ (distressz) formait (Bordas, 2015). A rovid tavu stressz (egy kihivast jelent6 feladat
vagy hataridd), akar motivalo, teljesitményfokoz6 hatéssal is birhat. Ezzel szemben, ha az

egyén tartésan ugy €li meg, hogy az 6t éré kovetelmények meghaladjék sajat eréforrasait és
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megkiizdési kapacitasat, a stressz kronikussa valik, ilyenkor mar nem épiti, hanem rombolja a
testi-lelki egyensulyt.

A kronikus stressz tiinetei kozé tartozhat a folyamatos faradtsag, ingerlékenység,
alvaszavarok, szorongas, csOkkent koncentracio, valamint a testi tlinetek fejféjas,
gyomorproblémak, izomfesziilés megjelenése. Hosszi tdvon mindez érzelmi kimeriiléshez,
deperszonalizacidhoz és csokkent hatékonysagérzethez vezethet, vagyis a kiégés klasszikus
dimenzidihoz (Maslach, Jackson, 1981).

Az olyan segitd szakmaban, mint a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai
esetében kiilondsen nagy a veszélye annak, hogy az empatiat és érzelmi jelenlétet kivano
feladatok sordn a belso tartalékok fokozatosan kimeriilnek, amikor nincs lehetdség a rendszeres
tdmogatasra, szuperviziora, pihenésre é¢s megkiizdésre.

Selye Janos (Hans Hugo Bruno Selye) magyar gyokerekkel rendelkezd orvos és kutato,
aki maradand6 hatéssal volt a modern orvostudoméanyra és a pszicholdgiara. Munkassaga
alapvetden formalta 4t a test és lélek kapcsolatar6l, a pszichoszomatikus betegségekrol,
valamint a stressz szerepérol alkotott tudomanyos szemléletet (Bordas, 2015). Els6ként irta le
tudomanyosan a stressz €lettani hatédsait, majd kidolgozta a generalis adapticids szindroma

modelljét (Selye, 1974).

1.3.1 A stressz fogalma

A stressz pszichologiai €s é€lettani értelemben egyarant értelmezhetd Legaltalanosabb
meghatarozas szerint: ,... akkor beszéliink stresszrol, amikor az emberek fizikai vagy
pszichologiai jollétiiket veszélyezteto eseménnyel szembesiilnek. Ezek az események a
stresszorok, és az emberek ezekre adott valaszai a stresszreakciok.” (Atkinson et. al, 1997, 423.
0.). Ebbdl kovetkezik, a stressz egy olyan allapot, amely akkor 1ép fel, amikor a kiils6 kdrnyezet
kovetelményei meghaladjak a szervezet képességeit a megkiizdésre. Ez a helyzet kiilonb6zo
fizikai vagy pszichologiai események kovetkeztében alakulhat ki, példaul munkahelyi nyomas,
személyes problémak, egészségiigyi kihivasok vagy akar kornyezeti stresszorok hatésara.

Selye pragai évei alatt figyelte meg, hogy a kiilonb6zd betegségek mogott kozos
mechanizmusok htuzdédhatnak meg. Ezt a jelenséget nevezte el altalanos adaptacids
szindrémanak (General Adaptation Syndrome - GAS). A stresszre adott valaszokat harom
egymast kovetd fazisra bontotta:

1. Alarm fazisa — a stressz kivalto okanak észlelésekor a szervezet aktivalja a ,,harcolj
vagy menekiilj” reakciot. Ez magaban foglalja a hormonok, példaul az adrenalin és a

kortizol felszabaduldsat, amelyek felkészitik a testet a gyors reakciora.
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2. Ellenallas fazisa — amikor a stresszforras tovabbra is fenndll, a szervezet megprobal
alkalmazkodni a helyzethez. Ebben a fazisban a stresszvalaszok fenntartasa érdekében
a test er6forrasait hasznalja fel, ami hosszl tdvon kimeriiltséghez vezethet.

3. Kimeriilés fazisa — amikor a stressz tartdsan fennall, a szervezet kimeril, és a
stresszreakciok hatékonysadga csokken. Ez a fazis kiilonboz6 egészségiigyi
probléméakhoz vezethet, mint példaul szorongas, depresszid, sziv- és érrendszeri
betegségek, vagy immunrendszeri zavarok.

A stressz tehat egy komplex reakcio, amely a fizikai €s pszichologiai jolétet is
befolyésolja. Fontos, hogy a stresszkezelési technikak, mint példaul a relaxécio, a testmozgas,
a meditacid vagy a szocidlis tAmogatas, segithetnek a stressz hatdsainak csokkentésében és a
szervezet egyensulyanak helyreallitasaban.

Amikor a stressz hosszll tavon fennmarad, a szervezet mar nem képes alkalmazkodni,
¢s kimeriil. Ekkor jelentkezhetnek kiilonféle testi és lelki tiinetek, betegségek.

Selye munkéssaga alapvetden megvaltoztatta, hogyan gondolkodunk a test és lélek
kapcsolatardl, és hogyan értelmezziik a pszichoszomatikus betegségek kialakulasat. Az 6
kutatésai alapoztdk meg azt a felismerést, hogy a tartos lelki megterhelés testi kidolgozott
kovetkezményekhez vezethet. Ez szoros kapcsolatban 4ll Freudenberger és North (1985) 12
1épcsds kiegésmodellje, amely a kiégés fokozatos kialakuldsat irja le. Ez a modell segit
megérteni, hogyan vezethet a tartds, kezeletlen stressz a mentalis és fizikai kimeriiléshez. Tehat
a két modell szorosan 9sszefiigg.

Mig Selye a stressz €lettani mechanizmusaira helyezte a hangsulyt, addig Freudenberger
¢s North a pszichés kovetkezményre fokuszaltak. A kiégés szakaszai (fokozott erdfeszités,
visszahuzodas, deperszonalizacio, teljes kimeriiltség) jol tikrozik Selye GAS kimeriilési
fazisanak tiineteit.

Mindkét elmélet hangstlyozza a tudatos megeldzés €s a korai felismerés fontossagat.
Ennek eredményeként a pszichologia prevencio €s egészségmegirzés szempontjabol mindkét
modell értékes keretet kindlnak a figyelmeztetd jelek azonositdsahoz, az iddbeni
beavatkozashoz, valamint a stresszhelyzetekkel kiizdé személyek hatékony tdmogatasahoz.

E modellek integrativ ereje abban rejlik, hogy egyiittesen segitik a kiégéshez vezetd
figyelmeztetd jelek korai felismerését, ezéaltal megalapozzdk a célzott prevencidos és
intervencios 1épések kidolgozasat. Kiemelten hasznosak azok szamadra, akik tartds stressznek
vagy ¢érzelmi megterhelésnek vannak kitéve, mint a telefonos lelkisegély-szolgalatok
munkatarsai esetében. Tovabbi fontos erényiik, hogy nem csupan az egyéni szintli megkiizdési

folyamatokat helyezik eldtérbe, hanem figyelembe veszik a kiégést befolydsold szervezeti,
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tarsadalmi €s kulturalis tényezoket is. Ez a megkozelités lehetdséget kinal arra, hogy hosszu
tavon hatékonyabban tdmogassa a stresszhez val6 adaptiv alkalmazkodast, valamint a mentalis
egeszség megOrzesét

Szamos kutatds hangulyozza, hogy a kiégés a kronikus munkahelyi stressz szerves
kovetkezményeként értelmezhetd jelenség, amely szoros Gsszefliggést mutat a tulzott érzelmi
megterheléssel és az elhuz6do pszichés nyomassal (Maslach, Jackson, 1981; Schaufeli, Buunk,
2003; Kebza, Solcova, 2008; Onody, 2001; Hajduska, 2004). Bar kapcsolatban allnak
egymassal, hangsulyozni kell, hogy a kiégés nem azonos a stresszel (Garland, 2004).

Ahogyan azt a bevezetOben is hangstlyoztuk, a stressz dnmagéaban nem feltétlentil
karos, hiszen bizonyos esetekben motivalé és teljesitményfokozo hatassal bir. A probléma akkor
jelentkezik, amikor a stressz kronikussa valik, hossza ideig fennall, amikor a szervezet nem
tudja megfelelden kezelni. Ez vezethet a kiégéshez, amely sordn a munkavéllal6 érzelmileg és
fizikailag is kimeriil, ezaltal a munkahelyi feladatok elvégzése nehézségekbe litkozik. A stressz
megeldzi a kiégést, azonban nem minden stresszes allapot vezet kiégéshez. A stressz €s a kiégés
kimenetele nagymértékben fiigg az egyéni €s szervezeti megkiizdési stratégiaktol.

Az Eurodpai Unioban a kiilonboz6 statisztikdk alapjan a munkavallalok jelentds része
tapasztal stresszt a munkahelyén. Szamokban kifejezve az EU-ban dolgozok 48%-a szamol be
napi szintli munkahelyi stresszrél. A legmagasabb aranyok Spanyolorszagban (58%),
Olaszorszagban (53%) és Lengyelorszagban (51%) figyelhetok meg, mig a legalacsonyabbak
Hollandidban (34%), Norvégiaban (40%) és Svajcban (46%). A munkahelyi stressz komoly
megoldasra var6 problémat jelent a jovot illetden, amelynek tobb szempontbol is messzemend
kovetkezményei lehetnek. A munkahelyi stressz, kiilonosen a segité szakmakban dolgozdknal,
ahol érzelmi terhelés is jelentds, nemcsak az egyének mentélis és fizikai egészségére van
hatassal, hanem a munkahelyek, valamint a szervezetek hosszi tavi miikodésére és
teljesitményére, valamint a munkahelyi 1égkr romlasara.

A munkahelyi stressz az Europai Unidban jelentds problémat jelent a munkavallalok
szamara. Az EU-OSHA (2022) felmérése szerint a munkavallalok 46%-a szamol be stlyos
idényomasrol vagy tulterheltségrél munkahelyén, ami a pszichoszocialis kockazatok egyik 6
tényezdje. A munkahelyi stressz €s a pszichoszocidlis kockézatok kezelésére iranyulod
intézkedések fontosak a munkavallalok egészségének és jolétének megdrzése érdekében.

A stressz forrdsai valtozatosak lehetnek, példaul a talzott munkaterhelés, a sziikre
szabott hataridok, a munkahelyi kapcsolatok, a rengeteg bizonytalansdg a munkahelyen, vagy

a nem megfeleld munkakornyezet. Az EU kiilonb6z6 kezdeményezéseket inditott a munkahelyi
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stressz kezelésére és a munkavallalok jolétének javitasara, példaul a munkahelyi egészség ¢€s
biztonsag javitasa érdekében. (EU-OSHA, 2009).
Fontos, hogy a munkaaddék és a munkavallalok is tudatosan foglalkozzanak a

munkahelyi stressz kezelésével, hogy csokkentsék annak negativ hatasait.

Az észlelt stressz szerepe és a PSS kérdéiv bemutatasa

A modern pszichologiai stresszkérddivek hangstlyozzdk, hogy a stressz nem
onmagaban az eseményekbdl, hanem azok értelmezésébdl fakad. Egy adott helyzetet
kiilonb6zé emberek eltérden élhetnek meg attdl fiiggden, hogy hogyan értékelik annak

jelentdségét, veszélyességét vagy megkiizdési lehetoségeiket.

Az Eszlelt Stressz Skala — PSS (Perceived Stress Scale)

PSS az egyik legelterjedtebb és legismertebb pszicholdgiai eszkoz a stressz szubjektiv
megélésének mérésére. A skalat Sheldon Cohen, Tom Kamarck és Robin Mermelstein dolgozta
ki 1983-ban, amelyet maig széles korben hasznalnak kutatdsokban és a klinikai gyakorlatban.
A kérddiv nem azt vizsgalja, hogy milyen konkrét stresszes események torténtek az egyénnel,
hanem azt, hogy hogyan ¢élte meg a mindennapjait az elmult idészakban, hogy milyen gyakran
tapasztalt: tehetetlenséget, tulterheltséget, idegességet, vagy mennyire érezte ugy, hogy képes
kontroll alatt tartani az adott élethelyzeteket.

Végezetiil kijelenthetjiik, hogy az észlelt stressz egy szubjektiv €élmény, amely
nagymértékben fiigg az egyén személyes értelmezésétdl és reakciditol. Két ember tehat
ugyanazt az élethelyzetet (egy nehéz iigyfélhivast, egy konfliktusos beszélgetést) teljesen
eltéréen élhet meg, annak fiigvényében, hogy milyen élettapasztalatokkal rendelkezik, milyen
hiedelmeket hordoz 6nmagarol és a vilagrol, milyen megkiizdési stratégiakat alkalmaz a stressz
kezelésére. Ebbdl kovetkezik, hogy az észlelt stressz dinamikus és egyénre szabott €lmény,
amely kozvetlen hatdssal van a pszichés jollétre, valamint a kiégés kialakuldsanak kockéazatara.
Ez kiilondsen igaz a segitd szakmakban, ahol a pszichés terhelés gyakran intenziv és tartds. A
PSS kiilondsen alkalmas olyan foglalkozasok vizsgalatara, mint a telefonos lelkisegély, ahol
nem a fizikai, hanem a pszichés terhelés a dominans. Gyakori jelenség, hogy ezek a
szakemberek olyan krizishelyzetekkel szembesiilnek, amelyeket nem képesek az ,itt és
mostban® megoldani, ezért kdnnyen kialakulhat benniik a kontrollvesztettség érzése, ami

természetesen magasabb PSS-értékeket eredményez.
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14 Kommunikacio

A kommunikéciéo mindennapi €letiink szerves része, amely valamennyi tarsadalomban
jelen van. Ebbdl kovetkezik, hogy a kommunikacié fogalmat kiillonb6z6 tudomanyteriiletek
mas-mas értelmezésben hasznaljak, igy a jelentése eltérhet attol fliggden, hogy pszichologus,
mérndk, miivész vagy szocioldogus szemszogébol vizsgaljuk. Mig egy pszicholdégus szamara
a kommunikacio, az érzelmek, a sziikségletek és a viselkedésformak kifejezésének eszkoze,
addig egy mérnok inkabb az informéciod strukturalt, technikai dtadasara fokuszal. Egy miivész
szamara a kommunikacid lehet egy kreativ Onkifejezési folyamat, mig a szociologus a
tarsadalmi kapcsolatok és normak kozvetitésének szempontjabdl elemzi azt.

Informacidelméleti megkozelités szerint a kommunikéci6d altalaban két vagy tobb
személy kozotti informéciocserét jelent, amely valamilyen kdédolt formdban zajlik (Fodor,
Kriské, 2019). Ez a definici6é azonban csak a kommunikacié alapvetd mechanizmusat ragadja
meg, ¢és nem tiikkr6zi annak sokrétii természetét.

Bordas Sandor (2009) konyvében értelmezi a kommunikacid egyik alapvetd axiomajat,
amelyet Paul Watzlawick, Janet Beavin Bavelas és Don D. Jackson fogalmazott meg. Az elv
lényege, hogy a kommunikacid nem korlatozodik kizarolag a kimondott szavakra. Minden
emberi viselkedés, megnyilvanulas, illetve nonverbalis jelzés informdaciot hordoz, igy a
kommunikécio részének tekinthetd. Ez azt jelentti, hogy még a hallgatas vagy a beszélgetésbdl
val6 tudatos visszahiizodas is jelentéssel bir, mivel a testbeszéd, a mimika, s6t a kornyezet altal
kozvetitett jelek is részei a kommunikacids folyamatnak. A kommunikécids elméletek fejlodése
az 1970-es évektdl jelentds figyelmet forditott ezekre a nonverbalis dimenzidkra, amelyek 1;j
megkozelitéseket tettek lehetdvé az emberi kapcsolatok megértésében.

Ebbdl adéddan a kommunikacié messze tilmutat a pusztan szobeli kozléseken. Az
olyan nonverbalis elemek, mint a testtartas, az arckifejezés, a gesztusok, a szemkontaktus vagy
a térhasznalat, szerves részét képezik az iizenetatadasnak. Gyakran tobbet arulnak el a besz¢ld
érzelmi allapotarol, mint maga a verbalis tartalom. A metakommunikaci6 pedig arra utal, hogy
a kommunikacié soran a felek nemcsak a kimondott szavakat értelmezik, hanem azt is, milyen
moddon hangzik el az lizenet, milyen kapcsolat van a beszélgetdpartnerek kozott, illetve milyen
érzelmi és viselkedési jelek kisérik a kozlést. Igy a kommunikacio jelentése mindig a kapcsolati
viszonyok és az adott helyzet sajatossagainak Osszefiiggésében valik teljessé (Bordas, 2009).

Ezek a megkozelitések segitenek megérteni, hogy a kommunikacid6 nem csupan a
szavak szintjén zajlik, hanem sokkal mélyebb, arnyaltabb interakciokat is magaban foglal. A
tudatos ¢és tudattalan {izenetek, valamint a nonverbalis jelek figyelembevétele elengedhetetlen

a hatékony kommunikaciohoz €s a kapcsolatok épitéséhez. Az ilyen tipusi elemzések
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hozzajarulnak a kommunikaciés készségek fejlesztéséhez, ¢és segitenek abban, hogy jobban
megértsiilk egymast a mindennapi ¢letben.

A kommunikécio tehat elkeriilhetetlen. A kommunikacidé minden interakcioban jelen
van, fliggetleniil attol, hogy a résztvevok ezt tudatosan akarjak-e vagy sem. Ez a megkdzelités
hangsulyozza a kommunikacié sokféleségétés a kiilonbozé formait, amelyeket az emberek
egymas kozott haszndlnak, ¢s arra figyelmeztet, hogy a kommunikécios folyamatokban mindig
van valamilyen lizenet, amelyet kozvetitiink, akar szandékosan, akar akaratlanul.

Az évtizedek soran szamos elméletalkoto, koztiik Buda Béla (1994) is, arra torekedett,
hogy a kommunikaci6 funkcioit és mélyebb rétegeit feltarja. Ezen kutatdsok eredményeként
vilagossa valt, hogy a kommunikacié6 nemcsak informaciokozvetités, hanem egyben tarsas
interakcio, amely hozzajarul az emberi kapcsolatok kialakitdsdhoz, fenntartasdhoz ¢és
fejlodéséhez. Emellett a kommunikécio eszkdze a tarsadalmi normak és értékek kozvetitésének,
az identitas alakitasanak, valamint a konfliktusok kezelésének is.

fgy tehat a kommunikécié egy olyan tobbrétegii jelenség, amelynek megértéséhez nem
elegendé pusztan az informdacidelméleti szemlélet, hanem sziikség van a pszicholdgiai,
szociologiai és kulturalis szempontok figyelembevételére is.

Albert Mehrabian (1972) pszicholdégus és kommunikéaciokutatd, aki hozzajarult a
nonverbalis kommunikacid mélyebb megértéséhez, leginkabb az érzelmi kifejezések és a
verbalis lizenetek koOzotti kapcsolat terén. Kutatasai az érzelmi tartalmu iizenetekre
vonatkoznak, legismertebb eredménye, hogy az érzelmi iizenetek esetén a testbeszéd és a
hangszin sokkal fontosabb lehet, mint a szavak tartalma vagyis a ,,7-38-55 szabaly*. Ez szerint
a kommunikaci6é hatékonysdgaban az iizenet megértéséhez a kovetkezd ardnyok jarulnak
hozza:

e 7% aszavak tartalmanak (verbalis kommunikacio),
e 38% a hangszin, hangerd, hangmagassag (intonacio),
o 55% atestbeszéd, arckifejezések, testtartas (nonverbalis kommunikécio).

Azonban fontosnak tartjuk kifejezni, hogy sok szakértd, koztilk maga Mehrabian is
hangsulyozza, hogy ezt a szabalyt nem szabad altalanos kommunikécids aranynak tekinteni
minden helyzetben. A félreértések elkeriilése érdekében érdemes figyelembe venni, hogy egy
specialis eset, amikor az érzelmek vagy attitlidok kifejezése a cél. A kommunikéci6é olyan
sokrétli folyamat, amelyben a verbalis €s nonverbalis elemek egyarant fontos szerepet toltenek
be, hatékonysaguk pedig jelentdsen mulik az adott helyzet sajatossagain és a kommunikacid
céljan. Fontos megjegyezni, hogy Mehrabian kutatisai elsdsorban az érzelmi tartalmt

lizenetekre vonatkoznak, ezért nem altalanos érvényliek minden tipusit kommunikéciora. Az
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eredmények gyakran félreértéshez vezetnek, mert sokan til altalanositjak azokat, holott a

kommunikéci6 dsszetettebb folyamat.

A kommunikacio pszichologiai dsszetevdi a segit6é kapcsolatban

A kommunikacié a segitd kapcsolat egyik legfontosabb alappillére, amely nem csupan
az informécidatadast szolgalja, hanem aktivan hozzéjarul a bizalmi légkor kialakitasahoz, a
kapcsolat elmélyitéséhez ¢és a kliens Onreflexidjanak eldsegitéséhez. A pszichologiai
szempontbdl hatékony kommunikacio lehetové teszi, hogy a segitd hitelesen, empatikusan ¢€s
professzionalisan tudjon jelen lenni a kliens mellett.

A fentiek alapjan a kommunikacié pszichologiai megkozelitése szerint az emberi
kommunikécié olyan kolcsonds hatdsrendszer, amely az informaciocserén tal tiikrozi az
egyének érzelmi allapotat, gondolkodasmddjat, személyiségjegyeit és tarsas viszonyrendszerét
is. Minden emberi kozlés tobb szinten értelmezhetd, nem csupan az elhangzott szavak jelentése
alapjan. Friedemann Schulz von Thun (2008) klasszikus modellje négy kommunikacids szintet
kiilonit el, amelyek egyidejiileg jelennek meg minden iizenetben. Ezek tudatositasa kiilonosen
fontos a segitd szakmakban, ahol a kozlések mélyebb értelmezése hozzajarulhat az empatikus,
hiteles és hatékony kapcsolatteremtéshez. A beszélgetések soran minden kozlés egyszerre tobb
szinten is értelmezhetd. Ezt szemléltetjiik a tovabbiakban, amely szerint minden iizenet négy
tartalmi 6sszetevobdl all:

1. Tartalmi (vagy targyi) szint — ez a szint az lizenet konkrét, tényszerti tartalmat
kozvetiti, vagyis azt, amit sz6 szerint mondunk. Itt az informacio6 atadasa a cél, a kozlés
objektiv értelme keriil elétérbe. Példaul: ,,Zarva van az ajt6.” Ez a kijelentés 6nmagaban
semleges informacio, amely a fizikai valosagra vonatkozik.

2. Kapesolati szint — a kozlés ezen dimenzidja azt tiikrozi, hogy a beszéld hogyan
viszonyul a befogaddhoz, milyen érzelmi és tarsas attitidot kdzvetit felé. A kapcsolati
szint tobbnyire nem verbalisan (hanghordozassal, mimikaval, gesztusokkal ¢és
testtartassal) fejezddik ki, €és gyakran nagyobb hatdst gyakorol, mint maga a tartalom.
P¢ldaul ugyanaz a mondat: ,,Zarva van az ajt6.” Ez lehet puszta megallapitas, de akar
burkolt kritika vagy lekezelés is a kozlési mod fliggvényében.

3. Onmegnyilvanulasi szint — minden kozlés egyben visszatiikrozi a beszéld belsd
allapotat, értekrendjét, motivacioit és érzelmeit is. Ez a szint az egyén onkifejezésének
terepe. A mondat: ,,Zarva van az ajt6.” Utalhat arra, hogy a kozl6 fazik, zavarja a
leveg6hidny, vagy szamara fontos a friss levegd. Ezaltal a kozlés egyben én-

kifejezésként is értelmezhetd.
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4. Felszolito (apelativ) szint — ez a réteg arra utal, hogy a kozl6 mit szeretne elérni a
hallgatonal, milyen viselkedésre, reakciora probalja ravenni. Kommunikécié mindig
tartalmaz valamilyen szdndékot vagy befolyasold célt. A ,Zarva van az ajtd.” A
kijelentés példaul koézvetett modon arra irdnyulhat, hogy a masik nyissa ki, vagy
legalabbis reagaljon valamilyen médon (Schulz von Thun, 2008).

Schulz von Thun modellje azt hangstlyozza, hogy a hatékony kommunikaciohoz
nemcsak az szamit, mit mondunk, hanem az is, hogyan, milyen szandékkal, és milyen
iizeneteket hordoznak a szavainkon tili jelzések. Ezen kommunikacios szintek tudatos ismerete
¢s alkalmazéasa nélkiilozhetetlen a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai szamara,
hiszen az tizenetek sokrétii, mélyebb értelmezése alapvetd feltétele az empatikus, hiteles és
hatékony kapcsolatteremtésnek. Az ilyen tobbszintli megértés lehetové teszi, hogy a segitd
pontosabban érzékelje a hivo érzelmi allapotat, rejtett sziikségleteit €s belsd fesziiltségeit. Ez

nemcsak a kliens pontosabb megértését, hanem a kapcsolat elmélyiilését is eldsegiti.

Paradox kommunikacio

A ,,double bind” vagy paradox kommunikacié fogalma, amelyet Winkel (2000) vezetett
be, arra utal, hogy a kommunikacios helyzetekben ellentmond6 iizenetek jelennek meg,
amelyek a cimzett szdmdra zavar6 ¢s ellentmondasos élményeket okoznak.

Bordas (2016) hangsulyozza, hogy az ilyen tipusi kommunikaciés mintak cirkuléris
hatasokat generdlnak, amelyek megnehezitik a helyzetek megértését és a megfeleld reakciok
kialakitasat. Ezek a mintdk gyakran vezetnek manipuldcidhoz, félreértésekhez ¢és
bizalmatlansaghoz. Az ilyen ellentmond¢ tartalmak komoly problémakat okozhatnak mind
a kapcsolatokban, mind a pszichés egészségben, mivel a résztvevok gyakran megkérddjelezik
sajat érzéseiket és észleléseiket, ami pszichologiai zavarhoz vezethet. Ezeket az igynevezett
»double bind” helyzeteket gyakran tapasztalhatjuk csaladi dinamikakban, munkahelyi
kornyezetben, vagy barmilyen interperszonalis kapcsolatban, ahol a kommunikacios normak €s
elvarasok nem egyértelmiiek.

A cirkularis kommunikaciés mintak elkeriilése érdekében kiemelten fontos a nyilt és
Oszinte kommunikacid, a hatarok tiszteletben tartasa, valamint a konfliktusok konstruktiv
kezelése. A pszicholdgiai tdimogatés (terdpia, csoportos foglalkozasok) segitheti az egyéneket
abban, hogy jobban megértsék sajat érzéseiket, ezaltal javitsak kapcsolataikat.

A skizofrénia természete, kialakulasa, illetve a ra alkalmazhat6 terapids megkozelitések
tovabbra is az egyik legdsszetettebb ¢és legvitatottabb teriiletet jelentik a pszichiatridban. Ez az

elmélet a skizofrén betegek csalddi kommunikécidjanak megfigyeléseibdl szarmazik a ,,kettds
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kotottség” (double bind) fogalma (Buda, 2012). Gregory Bateson és munkatarsai (1956) altal
kidolgozott logikai tipusok elméletére egy sajatds, paradox kommunikacios helyzetet ir le. Ez
a helyzet akkor alakul ki, amikor az egyén két, egymasnak ellentmondo iizenetet kap, mindezt
gyakran eltéré kommunikacios szinteken, példaul verbalis és nonverbalis titon. Mikdzben nem
all modjaban sem kifejezni az ellentmondast, sem kilépni a kommunikacios helyzetbdl. A kettds
kotottség egyik legjellegzetesebb vondsa, hogy az érintett barmely reakcidja sziikségszertien
hatranyos kovetkezménnyel jar. Mindig veszit, mivel egyik vélasz sem vezet valddi
megoldashoz. Ez a fajta kommunikaciés csapda kiilonosen terhelt interperszonalis
viszonyokban. Ez a bels6é konfliktus allandosulhat, és feltételezések szerint hozzéjarulhat
pszichotikus tlinetek, példaul skizofrénia kialakulasahoz. A szerzok klinikai és esettanulmany-
alapti megfigyelésekkel szemléltetik, miként johetnek létre ezek a helyzetek foként csaladi
rendszerekben, leginkabb sziild-gyermek kapcsolatokban.

A double bind nemcsak a pszichiatriai betegségek elméleti megkozelitésében jelenik
meg, hanem a segitdi kommunikacioban is relevans fogalom. Amikor folyamatosan
ellentmondasos elvarasoknak kell megfelelniiik, hasonléan csapdahelyzetben érezhetik
magukat, ami hossza tavon hozzajarulhat az érzelmi kimeriiléshez, a frusztracidhoz és végso
soron a kiégéshez. Ezért nélkiilozhetetlen, hogy a munkahelyiikon olyan kommunikacios
kultara alakuljon ki, amely timogatja az dszinteséget, a vilagos elvarasok megfogalmazasat, ¢s
eldsegiti a konstruktiv visszajelzéseket. A double bind helyzetek elkeriilése érdekében a
segitOknek biztositani kell a megfeleld hatarokat, és a munkakdrnyezetnek lehetdvé kell tennie,
hogy a segitdk kifejezhessék sajat érzéseiket, sziikségleteiket és aggodalmaikat anélkiil, hogy
attol félniiik kellene, hogy ezzel ellentmondanak a munkakori elvarasoknak.

Rogers (2024) konyvében reflektdl az emberi természet kettOsségére, amelyben
elismeri, hogy az emberek képesek kegyetlenségre és destruktiv viselkedésre, ami gyakran a
félelem és a védekezés eredménye. Ugyanakkor hangstlyozza, hogy ezek az emberek, akikkel
talalkozik a terapia soran, nem csupan a negativ oldalukat mutatjak, hanem a terapias folyamat
soran képesek pozitiv kapcsolatokra is.

Ez a kettdsség szintén az emberi 1¢élek sokszinliségét tiikkrozi, ahol a sotét és vilagos
oldalak egyarant jelen vannak. Rogers tapasztalatai azt sugalljak, hogy a mélyebb, pozitivabb
hajlandésagok felfedezése lehetdséget ad arra, hogy megértsiik és elfogadjuk egymast, még a
nehéz pillanatokban is. Az ilyen élmények gazdagitjak az emberi kapcsolatokat, mikozben
emlékeztetnek arra, hogy a josag €s a szeretet mindig ott rejlik a mélyben, varva, hogy felszinre

kertiiljon.
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Ez a gondolatmenet arra 6sztondz minket, hogy ne csak a negativ viselkedéseket lassuk,
hanem keressiik a lehetdségeket a megértésre €s a kapcsolodasra, hiszen ezek az élmények
formaljak a legszebb emlékeket €s tapasztalatokat az életiinkben.

A segitd munka soran fontos, hogy a szakemberek nyitottak legyenek az 0ij formékra,
amelyekben az emberek kifejezik magukat. Ez magaban foglalja a figyelmet a kiilonb6z6
identitasokra, a sokszinli érzelmi allapotokra és a személyes torténetekre, amelyek mind
hozzajarulnak az egyén megértéséhez. A hagyomanyos megkozelitések helyett a segitoknek
empatiaval €s rugalmassaggal kell kozelitenilik, hogy valéban tdmogathassadk az embereket a
sajat utjukon. Ezen kiviil a segitOknek tisztaban kell lenniiik azzal, hogy a kommunikacids
formak is megvaltoztak. Az emberek gyakran nem a szavakban, hanem a tetteikben, a
miivészetben vagy a digitalis térben fejezik ki magukat. Ezért a segitOknek képesnek kell
lenniiik arra, hogy észrevegyék és értelmezzék ezeket a nem verbalis jeleket, és tamogassak az
egyéneket abban, hogy megtalaljak a sajat hangjukat (Buda, 1994 ).

A modern segitdi munka tehat nem csupan a problémak megoldasarél szol, hanem arrél
is, hogy teret adjunk az egyéni tapasztalatoknak, és segitsilk az embereket abban, hogy

felfedezzék sajat identitasukat és értékeiket ebben a folyamatosan valtozo vilagban.

1.5 Konfliktus

A telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai folyamatosan érzelmi és mentalis
kihivasokkal szembesiilnek. A magas stressz hossza tdvon kiégéshez vezethet, amelyet gyakran

munkahelyi konfliktusok is silyosbitanak.

Konlfliktus fogalma
A konfliktus fogalma rendkiviil dsszetett, ezért a kiilonb6z6 tudoméanyéagak eltérd

nézOpontjai miatt nehéz egyetlen, altalanosan elfogadott definiciot megfogalmazni. Ennek
kovetkeztében a konfliktus értelmezése sokféleképpen torténhet, attol fliggden, hogy milyen
Osszefliggésben vizsgaljuk (Csemané Varadi, Gilanyi, 2011). A latin ,,confligere” sz6bol eredd
jelentés, amely a fegyveres harcra utal, jol tiikkr6zi a konfliktus alapvetd természetét, amely az
ellentétek ¢és nézetkiilonbségek dsszecsapasabol fakad. Noha a konfliktus nem minden esetben
jar nyilt konfrontacidval, mégis mindig valamilyen fesziiltségre, eltérd allaspontok jelenlétére
utal. Megjelenhet személyes, csoportos, szervezeti vagy akdr tarsadalmi szinten is, €s
kiilonboz6 formakban befolyédsolhatja az egyének vagy kdzosségek mitkodését (Bordas, 2009).

Bordas (2009, 2015, 2020 ) is hangsulyozza, hogy a konfliktusok nemcsak karosak,
hanem fejlédeést is eldidézhetnek, amennyiben megfeleld6 modon kezeljiik dket. Ugyanakkor a

tartos, feldolgozatlan fesziiltségek destruktiv hatast gyakorolhatnak a pszichés jollétre, és
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fokozzak a kiégés veszélyét. Mivel a konfliktus, mely érzelmi fesziiltséget generalhat a
munkatarsak kozott. Forrasai lehetnek a talterheltség, kommunikacids nehézségek, szervezeti
problémék vagy eltérd értékrendek. Ha nem kezelik megfelelden, a konfliktusok rontjdk a
munkahelyi 1égkort, és hozzajarulnak a kiégéshez.

Szamos kutatds (Leiter, Maslach, 2005; Schaufeli, Buunk, 2003) igazolja, hogy a
munkahelyi konfliktusok erds stresszorok, melyek fokozzak a kiégést az alabbi mdédokon:

o novelik az érzelmi terhelést és szorongast,

o csokkentik a munkatarsak kozotti tamogatast,
o rontjak a munkahelyi 1€gkort,

o akadalyozzédk a hatékony kommunikaciot.

A konfliktusok hatékony kezelése ezért kulcsfontossagu a kiégés megeldzésében. Az
egylittmiik6do, problémamegoldé stratégiak csokkentik a fesziiltséget és erdsitik a munkahelyi
kapcsolatokat. Sziikséges a tdmogatd szervezeti kultlira, nyilt kommunikacio, szupervizid és
stresszkezeld tréningek biztositasa, hogy idében felismerjék és kezeljék a konfliktusokat.

A szakirodalom tobbféle konfliktust kiilonboztet meg, ezek koziil a segitdé szakmakban

kiilondsen a kdvetkezok jellemzdek:

o Intrapersonalis konfliktus — amikor a segitd sajat belsd elvarésai és a valosag kozott
fesziiltség alakul ki (pl. ,,tobbet kellene segitenem”, ,,nem vagyok elég j6 szakember”).

o Interperszonalis konfliktus — kollégak, vezetdk vagy a hivo és a segité kozott
kialakul6 ellentét.

o Szerepkonfliktus — ilyenkor a segitd nem egyértelmii abban, hogy milyen szerepeknek
kell megfelelnie, vagy ha ezek a szerepek egymasnak ellentmondanak.

« Ertékkonfliktus — gyakori jelenség, hogy a segit6 értékrendje nem egyezik a szervezet
gyakorlataval vagy mas munkatarsakéval.

A konfliktuskezelési stratégia megvalasztasat szamos tényez6 befolyasolja. Ezek kozé
tartozik az interakcio jellege, a konfliktus mélysége, a felek kozotti viszony, valamint a helyzet
konkrét kortilményei. E tényezok egylittesen hatdrozzak meg, hogy mely megkdzelités lehet a
leghatékonyabb az adott szitudcidban (Sasfy, 2018).

A telefonos lelkisegély-szolgalatok esetében az izolalt munkakornyezet, az
anonimitasbol fakado érzelmi tadvolsdg, valamint a visszajelzések hidnya mind novelhetik az
interperszonalis €s intraperszonalis konfliktusok eléfordulasat.

A konfliktuskezelés soran tobbféle technika alkalmazhato, példaul a nyilt targyalas, a

mediacid, a kompromisszumkeresés vagy a konstruktiv problémamegoldas (Fisher, Ury, 1991).
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E technikdk tudatos alkalmazasa kiilonosen fontos a segité szakmakban, ahol a kapcsolati
dinamika ¢és az érzelmi tényezok kiemelt szerepet jatszanak.

A konfliktuskezelési stratégidk egyik legismertebb modelljét Kenneth W. Thomas és
Ralph H. Kilmann (1974) dolgozta ki, amely 6t alapvetd konfliktuskezelési stilust kiilonit el. A
modell az emberi viselkedést két alapvetd dimenzid mentén vizsgalja. Az asszertivitas, vagyis
a sajat érdekek érvényesitésének mértéke, valamint a kooperativitds, azaz a masik fél
érdekeinek figyelembevételére valo hajlandosag szintje. A modell ezek metszetében helyezi el
az Ot alapvetd konfliktuskezelési stilust, attol fliggden, hogy az egyén mennyire torekszik sajat
céljai elérésére, illetve milyen mértékben hajlandd egyiittmiikodni masokkal a megoldas
érdekében.

1. Versengés — magas asszertivitas és alacsony kooperativitds jellemzi. A sajat célok
elérése a masik fél rovasara torténik. Ez a stratégia akkor lehet hatékony, ha gyors,
hatarozott dontésre van sziikség, vagy a tét magas.

2. Egyiittmiikodés — magas asszertivitds és magas kooperativitds. A felek kodzosen
keresnek olyan megoldast, amely mindkét fél érdekeit kielégiti. Iddigényesebb
megkozelités, de hosszi tdvon megerdsiti a kapcsolatokat és eldsegiti a bizalom
kialakulasat.

3. Kompromisszum — kozepes asszertivitds és kooperativitds. Mindkét fél
engedményeket tesz annak érdekében, hogy elérjék a kolcsonosen elfogadhato
koézéputat. Gyors megoldast kinalhat, de gyakran egyik fél sem érzi magat teljes
mértékben elégedettnek.

4. Elkeriilés — alacsony asszertivitas és alacsony kooperativitas. A konfliktusban részt
vevO felek nem konfrontadlodnak, hanem halogatjak vagy figyelmen kiviil hagyjak a
problémat. Ez rovid tavon enyhitheti a fesziiltséget, de hosszt tdvon megoldatlan
kérdéseket hagy maga utan.

5. Alkalmazkodas — alacsony asszertivitas €s magas kooperativitas. Az egyik fél a masik
érdekeit helyezi eldtérbe, sajat szempontjait hattérbe szoritva. Ez a stratégia akkor lehet
célszer(i, ha a kapcsolat fenntartasa fontosabb, mint a konkrét tigyben valé érvényestilés.
A Thomas—Kilmann-modell segit abban, hogy a segitd szakmak képviseldi

tudatosabban reflektaljanak sajat konfliktuskezelési stilusukra, és a helyzethez leginkabb
illeszkedd stratégiat valasszak, figyelembe véve a hivokkal, kollégakkal vagy szervezeti
szereplokkel kialakuld kapcsolataikat. A konfliktuskezelési stratégidk hatékonysaga
nagymértékben fiigg a konkrét helyzettdl és az érintett személyiségektdl. Egy adott mddszer

sikeressége azon is mulik, hogy milyen a konfliktus természete, milyen a felek k6zotti viszony,
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valamint hogy milyen célt szeretnénk elérni a konfliktus megoldasaval. Ezért a
konfliktuskezelés soran kulcsfontossagi a megfeleld stratégia tudatos kivalasztisa és

alkalmazasa.
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Fejezet 2 A kutatas modszertana

A vizsgélat célja a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak stresszterhelésével,
kiégési kockazataval és konfliktuskezelési stratégiaival kapcsolatos jellemzok feltarasa volt. A
kutatas a kvantitativ és kvalitativ modszertan kombinalasaval valosult meg, ezaltal lehetdséget

biztositva a tapasztalatok szamszerisithetd, valamint mélyebb, értelmezd feltarasara is.

2.1 A kutatassal 6sszefiiggoé problémak és hipotézisek

A kutatdsok altaldban korabbi vizsgalatok, tapasztalatok vagy el6felmérések
eredményeire épiilve keriilnek megtervezésre és kivitelezésre. A kutatas soran gytijtott adatok
szoveges (kvalitativ) vagy numerikus (kvantitativ) formédban allnak rendelkezésre, igy
lehetdséget nyujtanak mind mindségi, mind mennyiségi elemzések elvégzésére (Babbie, 2003).

A kutatds tervezésének kezdetétol egyértelmli volt szdmunkra, hogy fokuszunkat a
telefonos lelkisegély-szolgalatok miikddésének vizsgalatara kivanjuk irdnyitani. A segitd
szakemberek bevonasa nem véletlenszerlien tortént, mivel e hivatascsoportok kiemelten
érintettek a kiégés szindroma kialakulésa és lefolyasa szempontjabol, tekintve, hogy az egyik
legveszélyeztetettebb csoportnak szamitanak (Lourel, Gueguen, 2007).

Az el6készitd munka sordn azonban hamar vilagossa valt, hogy a segitd hivatasok
miikodési teriilete rendkiviil szertedgazo. Bar a teriileteket szamos szemszdgbdl kutattdk mar,
mégsem tekinthetd teljeskortien feltartnak. Az irodalomkutatds sordn alig néhany olyan
empirikus tanulményt talaltunk, amely részben kapcsolodik a kutatasunkban megfogalmazott
kérdésekhez, kiilondsen a telefonos lelkisegély-szolgalatok miikodésére vonatkozoan. Szadmos
terlileten kutatdsi hidnyossdgokra bukkantunk, és ebbdl kovetkezden egyes hipotéziseink
esetében egyaltaldn nem sikeriilt relevans eldzménykutatast azonositanunk sem a Google
Scholarban, sem mas tudomanyos adatbazisokban. Ez egyrészt nagyobb kihivast jelentett
szamunkra a vizsgalat szempontjabol, masrészt megerdsitette nekiink a téma aktualitasat és a
kutatas Gjdonsagértékét.

A telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai fokozott érzelmi terhelésnek és tartds
stressznek vannak kitéve. Az éallando készenlét, az anonim, gyakran krizishelyzetben 1€vo
hivokkal valé kommunikécid, valamint a verbalis interakciora korlatoz6do segitségnytjtas
mind olyan tényezok, amelyek hosszl tavon fizikai és mentalis kimeriiléshez, azaz kiégéshez
vezethetnek.

A munkahelyi stressz €s annak egyéni megélése szintén szerepet jatszik a kiégés

kialakulasdban. Ezzel parhuzamosan a hatékony kommunikacié és a konfliktuskezelés
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képessége dontden befolydsolja azt, hogy egy segitd szakember mennyire tudja megdrizni
pszichés egyensulyat, illetve hogyan képes feldolgozni a hivasok soran szerzett tapasztalatokat.

A kutatas célja, hogy feltarja, miként jelennek meg ezek a tényezOk a telefonos
lelkisegély-szolgalatok miitkodésében, milyen kapcsolat all fenn kozottiik, és milyen mértékben
jarulnak hozza a segitok kiégéséhez vagy annak megeldzéséhez. A téma aktualitasat az adja,
hogy a mentalis egészségvédelem és a szakmai jollét tamogatdsa a segité szakmakban egyre
hangstlyosabb kérdéssé valik, mind az egyén, mind a szervezet szintjén.

A kutatas kozponti kérdése arra iranyul, hogy van-e 0sszefliggés a kiégés, a stressz, a
kommunikécio és a konfliktuskezelés kozott. E {6 kutatdsi probléma érvényességét sajat
empirikus vizsgalattal teszteltiik, amelynek keretében primer adatgyiijtés tortént. A kutatas
célja az volt, hogy feltarjuk e jelenségek kozotti Osszefliggéseket, ezaltal mélyebb megértést
nyerjlink arrél, hogyan hatnak egymasra ezek a tényezdk a telefonos lelkisegély-szolgalatok
munkatérsainak korében.

A 16 kutatasi probléma alapjan az altalanos hipotézist a kdvetkezOképpen fogalmaztuk
meg: A kutatasban azt feltételeziik, hogy kapcsolat all fenn a kiégés, a stressz, valamint a
kommunikécios és konfliktuskezelési készségek kozott.

A tanulméany elméleti részében végzett szakirodalmi attekintés alapjdn az aldbbi
hipotéziseket fogalmaztuk meg:

1. Hipotézis a kiégés és a stressz kapcsolatarol
HP1: Feltételezziik, hogy a telefonos lelkisegély-szolgéalatoknal dolgozo6 szakemberek esetében
a magasabb észlelt stressz-szint (PSS-14) pozitiv Osszefiiggést mutat a kiégés (MBI-HSS)
magasabb szintjével, kiilondsen az érzelmi kimeriiltség és a deperszonalizacié dimenzidiban.

2. Hipotézis a stressz és a konfliktuskezelés kapcsolatarol
HP2: Feltételezziik, hogy a magasabb észlelt stressz-szinttel (PSS-14) rendelkezd szakemberek
kevésbé hajlamosak a konstruktiv konfliktuskezelésre, ¢és nagyobb valdszinliséggel
alkalmazzak az elkeriil6 vagy versengd konfliktuskezelési stilusokat (TKI).

3. Hipotézis a demografiai valtozok és a kiégés kapcsolatarol
HP3: Feltételezziik, hogy a kiégés (MBI-HSS) mértéke Osszefiiggést mutat bizonyos
demografiai tényezokkel, tgymint életkor, nem, szakmai tapasztalat, valamint a heti

ledolgozott 6rak szama.

2.2 Valtozok

A szakdolgozat soran a kiégés, a stressz, a kommunikacio €s a konfliktuskezeléshez

kapcsolodd  pszichologiai  valtozokat mértiik, amelyek feltérképezésére tobb, a
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szakirodalomban széles korben elismert és validalt pszichometriai mérdeszkozt alkalmaztunk.
Ezek az eszk6zok biztositottak a kutatasi jelenségek komplex és megbizhaté mérését, eldosegitve
az eredmények tudomanyos megalapozottsagat és lehetdvé téve azok dsszehasonlithatdosagat
korabbi kutatasokkal.

A kiégés mérésére a Maslach Burnout Inventory - Human Services Survey (MBI-HSS)
eszkozt hasznaltuk, amely harom alapveté dimenzidé mentén tarja fel a jelenséget: az érzelmi
kimeriiltséget, a deperszonalizaciot, valamint a személyes teljesitmény csokkenését. Az érzelmi
kimeriiltség a munkaval kapcsolatos kimertiiltség érzését jelenti, mig a deperszonalizaci6 az
egylittérzés és az empatia csokkenését, a masok iranti k6zombosséget vagy tavolsagtartast
foglalja magaban. A személyes teljesitmény csokkenése pedig azt jelzi, hogy az egyén kevésbé
érzi hatékonynak és eredményesnek magat a munkajaban. E harom dimenzi6 atfogd képet nytjt
a kiégés pszicholdgiai és érzelmi Osszetevdirdl, lehetévé téve a jelenség alaposabb
feltérképezését.

A stressz vizsgalatara a Perceived Stress Scale (PSS-14) nevii mérdeszkozt alkalmaztuk,
amely a szubjektiven megélt stressz szintjét méri. Ez az eszkdz lehetové teszi annak
feltérképezését, hogy a résztvevok az elmult idészakban milyen gyakran taldlkoztak stresszes
helyzetekkel, tovabba milyen mértékben ¢élték meg ezeket a helyzeteket megterheldnek. A PSS-
14 igy nemcsak a stressz gyakorisagat, hanem annak személyes megélését is tiikrozi, ezaltal
arnyalt képet nyujt a vizsgalt személyek pszichés allapotarol és a stresszhez vald viszonyukrol.
Ez lényeges a lelkisegély-szolgalatok munkatarsainal, akik munkdjuk jellegébdl addddan
fokozott pszichés megterhelésnek vannak kitéve.

A konfliktuskezelés vizsgalatahoz a Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument (TKI)
elnevezésli mérdeszkozt alkalmaztuk. Ez az eszkoz 6t alapvetd konfliktuskezelési stilust
kiilonboztet meg: versengés, elkeriilés, alkalmazkodas, egytittmiikodés és kompromisszum.
Ezek a stilusok az egyének konfliktushelyzetekben tanusitott viselkedési mintdit tiikkrozik.
Mindez két f6 dimenzio, az asszertivitds (onérvényesités) €és az egylittmiikodési hajlandosag
mentén helyezhetok el.

A vizsgélat soran azt elemeztiik, hogy a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai
milyen mértékben alkalmazzdk ezeket a konfliktuskezelési stratégidkat kiilonbozo
helyzetekben. Emellett azt is vizsgaltuk, hogy a valasztott konfliktuskezelési stilusok milyen
Osszefliggést mutatnak a résztvevok altal észlelt stressz-szinttel (PSS-14), valamint a kiégés
kiilonbozé dimenziodival (MBI-HSS). A TKI alkalmazasa lehetévé tette, hogy mélyebb

betekintést nyerjiink abba, hogyan kezelik a segitd szakemberek a munkajuk soran fellépd
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interperszonalis fesziiltségeket, és ezek a stratégidk milyen szerepet jatszanak pszichés jollétiik
alakulasaban.

A kommunikacios készségek és nehézségek feltérképezésére a kutatds soran nem
alkalmaztunk standardizalt kérdéives mérdeszkozt, mivel a téma jellege, példaul a személyes
megélések, finom darnyalatok ¢€s helyzetfiiggd jelenségek indokoltta tette a kvalitativ
megkozelitést. Ez miatt félig strukturalt mélyinterjukat alkalmaztunk, amelyek lehetdséget
adtak arra, hogy a résztvevok sajat szavaikkal, részletesen szamoljanak be kommunikéacios
tapasztalataikrol, kihivasaikrol, valamint az altaluk alkalmazott kommunikécids és megkiizdési
stratégiakrol.

Az interjuk kérdései tobbek kozott arra iranyultak, hogy a résztvevok hogyan élik meg
a segitd beszélgetések sordn felmeriild kommunikacidos nehézségeket, hogyan kezelik az
érzelmileg megterheld helyzeteket, illetve milyen technikai, érzelmi vagy kognitiv eszkdzoket
hasznéalnak a hatékony és empatikus kapcsolatteremtés érdekében. A vélaszok betekintést
nyujtottak abba is, hogy a kommunikacié milyen mddon jarul hozzé a szakmai sikerélményhez
vagy éppen a pszichés kimeriiléshez.

Ez a kvalitativ megkozelités lehetove tette a mélyebb és finomabb értelmezést a
kommunikécios folyamatok pszicholdgiai vonatkozésairdl, amelyek szervesen beépiilnek a
telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak mindennapi gyakorlatdba. Az igy nyert
adatok érzékenyebben tiikkrozték az egyéni megéléseket, és gazdagitottdk a kvantitativ
mérdeszkozokkel nyert eredményeket. Ez a megkozelités nagymértékben hozzajarult a
kommunikéci6 szerepének mélyebb, tapasztalati alapi megértéséhez a segitdi tevékenység
soran, tekintettel a mindennapi gyakorlatban megjelend kihivasokra ¢€s megkiizdési

stratégiakra.

2.3 A mintacsoport jellemzoi

A kutatasban részt vevé személyek a magyarorszagi, felvidéki, erdélyi és karpataljai
LESZ munkatarsai koziil keriiltek ki. A vizsgélati minta életkori szempontbdl heterogén képet
mutatott. A résztvevok ¢€letkora 25 és 84 év kozott mozgott, ami lehetdvé tette a kiilonbozd
¢letszakaszokban 1év6 segitok Osszehasonlité vizsgalatat. A mintdban szereplok kozott
egyarant megtalalhatok voltak palyakezdd oOnkéntesek és sokéves szakmai tapasztalattal
rendelkezd munkatarsak, amely gazdagitotta a valaszok értelmezését, és eldsegitette a

jelenségek alaposabb, mélyebb megértését.
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A kutatas szandékosan kizarolag az aktiv szolgalatot teljesitd munkatarsakra fokuszalt.
Ennek oka, hogy azok, akik rendszeresen klienskapcsolatban éllnak, nagyobb eséllyel ¢és
intenzivebben szembesiilnek a segitdéi munka sajatos pszichés megterheléseivel. Ide tartozik
tobbek kozott a fokozott stressz, a kiégés veszélye, valamint a kommunikacios ¢és
konfliktushelyzetekkel valé gyakori taldlkozas. Az aktiv statusz tehat garanciat jelentett arra,
hogy a valaszadok kozvetlen, naprakész tapasztalatokkal rendelkeznek a vizsgalt jelenségekkel
kapcsolatban, ezaltal a kapott adatok relevancidja €s érvényessége magas szintli, a kutatas
kovetkeztetései pedig megalapozottabbak lettek.

A minta kialakitasanal tudatosan torekedtiink a foldrajzi sokszinliség érvényesitésére,
igy kiilonbozé orszagokban ¢és régiokban miikodo telefonos lelkisegély-szolgalatok
munkatarsai is bevonasra kertiltek. Ez a megkozelités lehetové tette, hogy a kutatds ne csupan
egy adott szolgalat miikodési sajatossdgaira reflektdljon, hanem figyelembe vegye az eltérd
tarsadalmi-kulturalis és intézményi kdrnyezetek hatésat is. A kiilonb6z6 foldrajzi kontextusban
dolgoz6 segitdk bevondsa elOsegitette a kornyezeti tényezOk szerepének darnyaltabb
értelmezését a stressz, a kiégés, valamint a kommunikécios €s konfliktuskezelési gyakorlatok
tekintetében.

A résztvevOk nemi megoszlasarol, iskolai végzettségérdl, valamint a szolgélatban
eltoltott idé hosszardl a dolgozat ,,A kutatasi eredményei” ciml alfejezetében részletes
statisztikai bemutatdst adunk. Ezen demografiai jellemzdk elemzése nemcsak a minta
strukturdlis sajatossagainak jobb megértését teszi lehetévé, hanem hozzéjarul azoknak az
Osszefliggéseknek a feltarasdhoz is, amelyek befolyasolhatjdk a kiégés, a stressz, a
konfliktuskezelés és a kommunikaciés mintazatok alakuldsat a telefonos lelkisegély-
szolgalatok munkatarsainak korében.

A kiégés, az észlelt stressz, a kommunikacios jellemzok és a konfliktuskezelési
stratégiak Osszefliggéseinek vizsgalata a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai korében
tobb szempontbdl is értékes betekintést nydjtott. A demografiai valtozok gy, mint életkor,
nem, iskolai végzettség, szakmai tapasztalat ¢és a heti ledolgozott o6rdk szadma
figyelembevételével végzett elemzések lehetévé tették annak feltardsat, hogy ezek a
hattérjellemzék milyen mértékben jarulnak hozzd a pszichés megterhelés, a kiégés egyes
dimenziéi, az észlelt stressz-szint, valamint a kommunikécidos nehézségek ¢és a
konfliktuskezelési modok alakulasdhoz. Az alabbiakban részletesen ismertetjiik a legfontosabb

Osszefliggéseket és megallapitasokat, demografiai bontas szerint.
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Abra 1: 4 vizsgalatban résztvevok nem szerinti eloszldsa

Nem szerinti eloszldas

H N6

m Férfi

Forras: Sajat kutatas alapjan

A vizsgalatban résztvevok nem szerinti eloszlasat is elemeztiik annak érdekében, hogy
feltarjuk a minta nemi aranyait, amelyek hatassal lehetnek az eredmények értelmezésére. A
valaszadok tobbsége nd volt, aranyuk a teljes mintan beliil 77%, mig a férfiak 23%-ot
képviseltek. Egyéb vagy nem bindris nemi identitast a valaszadok koziil senki nem jeldlt meg.

A nemi megoszlas a vizsgalati mintaban Osszhangban all a segité szakmak altalanos
tendencidival, melyekre jellemzé a ndi munkavéllalok magasabb ardnya. Szamos kutatés
ramutatott arra, hogy a gondoskodast, empatiat és érzelmi munkat igényld hivatasok nagyobb
aranyban vonzzak a ndket (Maslach, Leiter, 2016; Figley, 2002). E nemi ardnyok
figyelembevétele elengedhetetlen az eredmények értelmezésekor, mivel a férfiak és ndék
eltéréen ¢élhetik meg a stresszt, a kiégést, valamint a kommunikaciés és konfliktuskezelési
helyzeteket is.

A minta nemi Osszetétele tehat nem csupan statisztikai jellemzoként bir jelentdséggel,
hanem mint elemzési szempont is relevans szerepet jatszik. Lehetové teszi annak vizsgalatat,
hogy a férfiak és ndk eltér6 moddon élik-e meg a segitdi hivatassal jar6 pszichés
megterheléseket, valamint hogy milyen kiilonbségek figyelhetok meg a stresszkezelés, a kiégés
folyamata, illetve a konfliktuskezelési stratégidk alkalmazasa terén. Ezéltal a nemi kiilonbségek

elemzése hozzajarulhat a pszichologiai folyamatok arnyaltabb és mélyebb megértéséhez a
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telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak korében, kiilondsen egy olyan érzékeny és

érzelmileg megterheld szakmai kdozegben, mint amilyen a segitd tevékenység.

Abra 2: A vizsgdlatban résztvevék lakhely szerinti eloszldsa

Lakhely szerinti eloszlds

B Magyarorszag

M Felvidék

M Erdély

Karpatalja

Forras: Sajat kutatas alapjan

A vizsgalati minta lakohely szerinti megoszlasat annak érdekében elemeztiik, hogy
pontosabb képet kapjunk a résztvevok foldrajzi elhelyezkedésérdl, illetve a regionalis tényezok
lehetséges hatasairdl. A valaszadok tobb régiobol érkeztek, amely jol tikrozi a minta foldrajzi
sokszintiségét. Mindez lehetdséget biztositott a regionalis dsszehasonlitasokra is.

A legnagyobb aranyban a magyarorszagi résztvevok képviseltették magukat, 6k a teljes
minta 67%-at tették ki. Oket kovették az erdélyi valaszadok 15%-os arannyal, majd a felvidéki
(10%) és végiil a karpataljai (8%) segitok. Ez a foldrajzi eloszlas arra utal, hogy bar a
valaszadok tulnyomo tobbsége Magyarorszagrol keriilt ki, a kutatdsnak sikeriilt lefednie a
gazdagitotta az adatokat, €s lehetové tette a kiillonbozd tarsadalmi-kulturalis hattérrel
rendelkezd segitOk tapasztalatainak 0sszehasonlitd vizsgalatat.

Ez a f0ldrajzi felosztds lehetOséget teremtett arra, hogy a vizsgalt pszichologiai
jelenségeket, példaul a kiégést, a stresszt, valamint a kommunikécios és konfliktuskezelési

sajatossagokat regionalis szempontok figyelembevételével értelmezziik. Az eltérd tarsadalmi,
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kulturélis és szocialis viszonyokbol fakado tapasztalatok hozzajarultak ahhoz, hogy a kutatas
eredményei mélyebb, rétegzettebb és kontextusérzékenyebb képet nyujtsanak a telefonos

lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak pszichoszocialis jellemz6irdl (1asd 2. 4bra).

Abra 3: A vizsgdlatban résztvevék csaladi dllapot szerinti eloszlds

Csaladi dllapot szerinti eloszlds

W Egyeduldllo

W Parkopcsolatban

m Elettarsi kapcsolatban
Hazas

M Elvalt

m Ozvegy

Forras: Sajat kutatas alapjan

A valaszadok csaladi allapot szerinti megoszlasat azért elemeztiik, mivel ez a valtozo
fontos tarsadalmi hattértényezéként hatassal lehet a stressz, a kiégés és a konfliktuskezelés
megélésére. A minta csaladi allapot szerinti eloszlasa a kovetkezOképpen alakult: a legtobben
hazassagban éltek (N = 55), dket kovették az elvalt valaszadok (N = 24), majd az 6zvegyek (N
= 17), az ¢lettarsi kapcsolatban é16k (N = 13), az egyediilallok (N = 10), végiil pedig a tartos
parkapcsolatban éloként azonositott személyek (N = 6).

Ez a sokféle élethelyzetet tiikroz6 eloszlas lehetdséget biztositott arra, hogy az adatok
értelmezésekor figyelembe vegyiik a kiillonb6z0 tarsas timogatasi strukturak lehetséges hatasat.
A csaladi allapot ugyanis nemcsak a mindennapi érzelmi €és gyakorlati tdmogatas mértékét
befolyéasolhatja, hanem azt is, hogyan birkozik meg egy segitdé szakember a pszichés

megterhelésekkel vagy konfliktushelyzetekkel (1asd 3. abra).



b5£f£32df98b0fccade88eddl51lca3fc8
2025-08-25 09:29:29

Abra 4: A vizsgdlatban résztvevék iskolai végzettség szerinti eloszldsa

Iskolai végzettséqg szerinti eloszlas

m Altalanosiskola
Szakmunkasképz6

Szakkdzép/Gimnaziu Erettségi

Egyetem diploma

Forras: Sajat kutatas alapjan

Az iskolai végzettségek megoszlasa alapjan a vizsgalati minta kimagasléan magas
iskolazottsagot mutatott. A valaszadok tilnyomd tobbsége felséfoku végzettséggel
rendelkezett. 89 {0 jelezte, hogy egyetemi diplomdval bir, ami a minta szakmai
felkésziiltségének magas szintjét tiikrozi. A masodik legnagyobb csoportot az érettségivel
rendelkezdk alkottak (N = 34), mig szakmunkas végzettséget csupan egy {6 jelolt meg (N =1).
Az ,altalanos iskola”, ,technikum” és ,,egyéb” kategoridkat egyik valaszadd sem valasztotta
(lasd 4. abra).

Ez az eloszlas azt jelzi, hogy a telefonos lelkisegély-szolgéalatok munkatarsai jellemzden
magas iskolai végzettséggel rendelkeznek, ami feltehetden hozzajarul a kommunikacios,
empatids €és problémamegoldd készségeik fejlettségéhez. A magasabb iskolai végzettség
emellett Osszefligghet a pszicholdgiai Onismeret, valamint a stresszkezelési és
konfliktusmegoldasi stratégidk tudatosabb alkalmazasaval is, amelyek kulcsszerepet jatszanak

a segit61 munka hatékony ellatasaban.
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Abra 5: A vizsgdlatban résztvevék szakmai tapasztalat szerinti eloszldsa

Szakmai tapasztalat szerinti eloszlds

B szakmai eloszlas
m1-9év
W 10-19 év
20-29 év
m 30-39 év

w40+

Forras: Sajat kutatas alapjan

A vizsgalati minta szakmai tapasztalat szerinti megoszlasa jelentds valtozatossagot
mutatott, jol tiikkrozve a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak eltéré életpalya-
szakaszait és segitdi multjat. A valaszadok altal megadott szakmai tapasztalat id6tartama 1 €s
42 ¢év kozott mozgott, ami rendkiviil széles spektrumot 6lel fel. Az adatok alapjan az atlagos
ledolgozott évek szama 12,36 év volt, mig a medidn, tehat a kozépérték 15 év lett. Ez utobbi
arra utal, hogy a valaszadok jelentds része hosszabb ideje aktiv a segité szakmaban.

A tapasztalati id6t intervallumok szerint vizsgalva az alabbi megoszlas rajzolodott ki:
e 70 6 (56%) kevesebb mint 10 év szakmai tapasztalattal rendelkezett,
o 2216 (17%) 10-19 év kozotti tapasztalattal,
e 1716 (15%) 20-29 éve dolgozik a teriileten,
e 1416 (11%) 30-39 éve,
e 116 (1%) tobb mint 40 éve aktiv a segitd hivatasban (lasd: 5. abra).

Ez a sokszinli tapasztalati hattér kiilonosen értékes a kutatds szempontjabol, mivel
lehetdvé tette annak feltarasat, hogy miként befolyasolja a kiégés, a stressz, a konfliktuskezelés
¢€s a kommunikécio jellege a szakmai palya kiilonb6z0 szakaszaiban. A palyan elt6ltott idé nem
csupan a szakmai rutin szempontjabdl bir jelentdséggel, hanem hozzajarulhat a megkiizdési
mechanizmusok, valamint a hivatassal valdo azonosulas kilonb6z6é mintazatainak

azonositasadhoz is.
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A megoszlasbol az is lathatod, hogy a valaszadok tobb mint fele (56%) a palyafutdsa
kezdeti szakaszaban jar. Ez arra utal, hogy a minta tilnyomo részét viszonylag fiatal vagy
kbzepesen tapasztalt segitok alkotjak, akik valdszintileg még aktivan formalodnak szakmailag.

A kozepes 1dotava (1019 év) tapasztalattal birok aranya 17%, mig a 20-29 év kozotti
tapasztalattal rendelkezOké 15% volt. Ez a két csoport egylitt a minta kézel egyharmadat teszi
ki, ami azt jelzi, hogy jelentds szdmban vannak jelen a mar stabil, hosszabb ideje palyan 1évo,
tapasztalt szakemberek is.

A 30-39 éve a segitéi munkaban aktiv résztvevok ardnya 11% volt, ami egy magas
szintll szakmai ¢élettapasztalatra utal. Ez a csoport valdsziniileg nemcsak tapasztalt, de gyakran
mentorald szerepet is betdlthet a fiatalabb generaciok szamara.

A 40 évnél hosszabb szakmai multtal rendelkezék aranya mindossze 1% volt. Ez a
rendkiviil alacsony arany feltehetéen azzal magyarazhat6, hogy az ilyen hossza ideje aktiv
segitok mar jellemzden nyugdijba vonultak, vagy ritkan véllalnak mar szolgalatot.

Osszességében elmondhatd, hogy a minta a palyakezddk és a kdzepes tapasztalattal
rendelkezdk felé tolddik el, ugyanakkor jelen vannak a sokéves rutinnal bird szakemberek is,
ami lehetdséget nyujt a kiillonbozd tapasztalati szintek Osszevetésére. Nem zarhat6 ki annak
lehetdsége, hogy a kérddiv kitoltésében a fiatalabb, kevesebb szakmai multtal rendelkezd
munkatarsak feliilreprezentaltak. Ez tobbek kozott az online kutatdsi forma sajatossagaibol,
valamint a palyakezddk nagyobb nyitottsagabdl is fakadhat. Ez a tényezd befolyasolhatja az
eredmények altalanosithatosagat, kiilonosen a kiégés hossza tava alakuldsanak vizsgalataban,

ahol a nagyobb tapasztalattal rendelkez6k megélései és valaszai is kulcsfontossagtiak lennének.

2.4 Az alkalmazott modszerek és eljaras

A vizsgalati modszer kivalasztasakor elsddleges szempont volt a témakor jellegének és
Osszetettségének figyelembevétele, illetve annak mérlegelése, hogy hipotéziseink €s kutatasi
kérdéseink milyen modszerrel vizsgalhatok a leghatékonyabban. Kezdetben kérddives
felmérésben gondolkodtunk, mivel ez lehetdséget biztosit arra, hogy viszonylag révid id6 alatt
nagy mennyiségli informaciot gyljtsiink be, ezaltal statisztikai szempontbdl is elemezhetd
adatokat kapjunk.

Témavezetd tanarunk javaslatara azonban kibdvitettiik a kutatasi koncepciot kvalitativ
elemekkel, konkrétan félig strukturdlt interjuk bevonasaval. Tehat a kombindlt moddszer
alkalmazasa mellett dontottiink, mivel ez a megkozelités lehetdvé tette szamunkra a kvantitativ
¢s kvalitativ kutatdsi modszerek elonyeinek egyiittes kihasznaldsat. A kérdodives felmérések

segitségével nagyobb mintan tudtunk adatokat gytijteni, igy statisztikai elemzéseket végezve
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altalanosithato eredményeket érhettiink el, amelyek megmutattak a vizsgalt jelenség szélesebb
kort jellemzoéit. Ugyanakkor a kérdéivek dnmagukban gyakran nem képesek feltarni az egyéni
tapasztalatok és motivaciok mélységét, amely a segité szakmak esetében kiemelten fontos. Az
interjuk lehetdséget kinaltak a valaszadok mélyebb megismerésére, a belsd motivaciok,
tapasztalatok és attitiidok feltarasara (Santha, 2022 ). Ugy véljiik, hogy ez kiiléndsen fontos egy
olyan érzékeny témakorben, mint a segitd hivatdsokban megjelend kiégés, stressz, valamint a
kommunikécios €s konfliktuskezelési nehézségek vizsgalata.

A kombinalt médszer tovabbi elénye, hogy a kétféle adatgyiijtési forma egymast
validalhatja, csokkentve a kutatasban rejlé torzitasokat. Kiilondsen akkor, amikor el6fordulhat,
hogy a valaszadok motivaltsiga vagy valaszadoi hajlanddsdga ingadozo, ami egyediil a
kérddives modszer esetén az eredmények megbizhatosagat veszélyeztetheti. Az interjuk ezzel
szemben lehetdséget adnak arra, hogy a kutatd kozvetlenebb kapcsolatba keriiljon a
résztvevokkel, igy pontosabb és megbizhatobb informacidkhoz juthat.

A fentiek alapjan a gyakorlati kutatds soran két modszert alkalmaztunk az adatok
gyljtésére: egyrészt online kérddivek kitoltésére kértiik fel a szolgalatok (a tovabbiakban: stab)
munkatérsait, masrészt félig strukturalt interjukat készitettiink iligyelOtarsainkkal és a vezetdi
szinteken dolgoz6 kollégakkal.

Az adatgytijtés 2025 tavaszan zajlott, elsé korben online kérddiv formajaban, amelyhez
a Google Form feliiletét hasznaltuk. Ez a modszer lehetové tette a valaszadok szdmara a
széleskorl elérést, hogy kényelmesen, akar kiilfoldrol is kitoltsék a kérddivet, tovabba a konnyti
adatkezelést.

A kérddiv kitoltését megelézden tdjékoztattuk a résztvevOket a vizsgalatban valod
részvétel feltételeirdl (betoltott 18. €letév). A vizsgalatban vald részvétel anonim €s dnkéntes
alapt volt, ami az jelenti, hogy a kit6ltok nem részesiiltek semmiféle jutalomban. A kérddiv
barmely pontjan lehetdség volt a kitdltés megszakitasara, mindez kovetkezmények nélkiil.

Az adatgylijtés soran semmilyen megkiilonboztetd jelzést, amely felismerhetové tenné
a kitoltot, nem alkalmaztunk.

A kérdodives felmérés célja az volt, hogy kvantitativ adatokat nyerjiink a munkatarsak
kiégésének kiilonb6z0 dimenzidirdl, a stressz-szintjérél, annak gyakorisagarél és a
konfliktusok kezelésének modjairol.

Az interjuk lehetdséget biztositottak arra, hogy mélyebb, kvalitativ betekintést nyerjlink
az egyes stabok miikddésének belsé dinamikajaba, a munkatarsak személyes tapasztalataiba, és
a kommunikaciods és szervezeti mitkodés jellemzdibe. Kiilonds hangsulyt fektettiink azoknak a

tényezOknek a feltarasara, amelyek eldsegithetik a kiégés kialakulasat, illetve azokra a protektiv
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mechanizmusokra, amelyek mérsékelhetik a mentalis tulterheltség kockazatat. A beszélgetések
révén olyan rejtett mintdzatokra is fény dertilt, amelyek a kvantitativ adatok alapjan nem, vagy
csak korlatozott mértékben lennének azonosithatok.

Az MBI (Maslach Burnout Inventory) elméleti és modszertani korlatai ellenére
napjainkban is a legelterjedtebb eszkoz a kiégés mérésére (Sassi Neveu, 2010; Schmid et al.,
2021). Népszerisége részben annak koszonhetd, hogy harom kiilonalld dimenzidé mentén
vizsgalja a kiégés jelenségét: az érzelmi kimeriilést, a deperszonalizaciot, valamint a személyes
hatékonysag csokkenését.

Tobb szerzo felhivta a figyelmet arra, hogy az MBI egyik dimenzidja, a
deperszonalizacid, nem csupan a kiégés egyik tlinete, hanem akar egyfajta megkiizdési stratégia
is lehet. E nézdpont szerint a deperszonalizacio megfelelhet egy elkeriil6 tipusi megkiizdésnek
(Schmid et al., 2021; Sonnentag, 2005).

Sonnentag (2005) hangstlyozza, hogy bar a deperszonalizacid a kiégés egyik
meghataroz6é dimenzidjaként jelenik meg, egyben értelmezhetd mentalis tavolsagtartasi
stratégiaként is. Ez a stratégia nem feltétlenil karos, st bizonyos munkakdrnyezetekben akar
funkcionalis szerepet is betdlthet, leginkabb akkor, ha a munkavégzés kdvetelményei tartosan
tulzottak vagy érzelmileg megterheldek.

Fiorilli és munkatarsai (2015) ramutatnak, hogy ez a fajta érzelmi tavolsagtartas
bizonyos helyzetekben adaptiv funkcidval is birhat. Szamos esetben hozzajarulhat az érzelmi
kimeriilésbdl fakad6 szorongas csokkentéséhez, ezaltal erdsitve az egyén pszichologiai
védekezdképesseégét.

A szlovékiai populacid mérésére a Raczova és Koverova (2020) altal standardizalt
szlovak nyelvii MBI-HSS verziét hasznaljadk, amelynek megbizhatosdgat konfirmativ
faktoranalizissel igazoltdk. Jelen kutatdsban azonban a magyar nyelvli valtozat keriilt
alkalmazasra.

A kiégés mérésére a MBI-HSS kérdoivet eredetileg a human szolgaltatasi teriileten
dolgozdk szdmara fejlesztették ki. A magyar nyelvii valtozat adaptalasat €s tudomanyos
érvényesitését Adam Szilvia és Mészaros Veronika végezte, amelyet 19 tételes formaban
publikaltak (Adam, Mészaros, 2012).

A kiégés olyan multidimenziondlis jelenség, amelynek kialakuldsdhoz szadmos
pszichologiai és szocidlis tényezd hozzajarul. E tényezOk koziil az egyik legfontosabb és
egyben leggyakrabban vizsgalt valtozé az észlelt stressz (perceived stress). Az észlelt stressz

egy szubjektiv pszicholdgiai konstrukcid, amely azt tiikrozi, hogy az egyén milyen mértékben
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érzi ugy, hogy ¢letében tulterheld, kontrollalhatatlan vagy megjosolhatatlan események
fordulnak ¢l6 (Cohen, Kamarck, Mermelstein, 1983).

A szakirodalomban széles korben elfogadott nézet szerint a kiégés legfébb oka a
kronikus stressznek vald tartos kitettség (Maslach, Goldberg, 1998; Schaufeli, Buunk, 2003;
Kebza, Solcova, 2008). Ez az elképzelés Osszhangban all Lazarus és Folkman (1984)
tranzakcionalis stresszelméletével, amely szerint stressz akkor alakul ki, amikor az egyén a
kornyezeti kovetelményeket sajat megkiizdési és alkalmazkodo eréforrasaihoz képest tilzottan
megterheldnek itéli.

Az észlelt stressz mérésére az egyik leggyakrabban alkalmazott eszkdoz a Perceived
Stress Scale (PSS). A skala segitségével az egyén sajat értékelése alapjan szamszerlsithetd a

stresszélmény intenzitdsa az elmult idészakra vonatkozdan.

A Perceived Stress Scale (PSS) alkalmazasa a magyar populaciéban

A magyar népesség korében végzett kutatisok alapjan az Eszlelt Stressz Skala (PSS)
harom magyar nyelvii valtozata (PSS-14, PSS-10, PSS-4) széles korben hasznalt és elismert
mérdeszkdz a szubjektiv stresszélmény kvantitativ értékelésére. A kérddivek alkalmazasa soran
mért pszichometriai mutatok: a belsé konzisztencia (Cronbach-alfa értékek) és a szerkezeti
validitas, kedvezd eredményeket mutattak, ami alatamasztja megbizhatésagukat ¢&s
érvényességiiket kiilonféle célcsoportok korében (Stauder, Konkoly Thege, 2006).

A PSS magyar valtozatait sikeresen alkalmaztdk olyan heterogén mintdkban, mint
példaul egészségiigyi dolgozdk, segitd foglalkozastiak (pszicholdogusok, szocidlis munkasok,
telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatérsai), egyetemi hallgatok. Az eszkoz sokoldalusaga
révén megbizhatdan feltérképezhetdk a szocio-demografiai csoportok kozotti stresszszint-
kiilonbségek, ami eldsegitheti a célzott mentalhigiénés beavatkozasok hatékony megtervezését.

Fontos megjegyezni, hogy az észlelt stressz szintjét jelentdsen befolyasoljak egyéni
kiilonbségek: a személyis€gvonasok (neuroticizmus, alacsony €rzelmi stabilitas), a pszichés
ellenallo képesség (reziliencia), a rendelkezésre 4116 megkiizdési stratégiak €s tarsas tdimogatas.
Azok az egyének, akik kevésbé adaptiv megkiizdési modokat alkalmaznak (pl. elkeriilés, talzott
onkritika), akik nem rendelkeznek megfeleld szocialis haloval, nagyobb valdszintiséggel élnek
meg magasabb szintli észlelt stresszt, ami a kiégéshez vezetd uton jelentds gyorsitd tényezo
lehet.

A kérdbiv 6sszpontszamainak elemzése hozzajarul a kronikus stressz és a mindennapi
megterhelések komplex értelmezéséhez. Ezen tilmenden a PSS segitségével nyert adatok

alkalmasak lehetnek a stresszhez kapcsolodo pszichés és szomatikus problémak (szorongés,
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depresszio, alvaszavarok, pszichoszomatikus tiinetek) kialakuladsanak elorejelzésére is. A skala
tehat nem csupédn diagnosztikai vagy kutatdsi célokat szolgal, hanem prevencids szempontbodl
is jelent6s értékkel bir.

Magyarorszagon a kiégés és a stressz hatasait vizsgald kutatasok leggyakrabban az
egészségligyben dolgozo apolok korében késziiltek (Mihalka, 2015).

A Thomas—Kilmann Conflict Mode Instrument (TKI) egy elterjedt mérdeszkoz a
konfliktuskezelési stilusok feltérképezésére, amely 30 allitast tartalmaz. A résztvevoknek
minden paros allitdsbol azt kell kivalasztaniuk, amely leginkabb jellemzi viselkedésiiket
konfliktushelyzetekben. Ez az egyszerli, mégis hatékony valaszadasi mod lehetdveé teszi, hogy
a valaszadok konfliktuskezelési stilusukat 6t kategoridba soroljuk: versengés, egylittmiikddés,
kompromisszum, alkalmazkodas és elkeriilés.

Az egyes stilusokra adott valaszok szdma alapjan pontszdmot szdmolunk, melyek azt
mutatjadk meg, hogy az adott személy milyen mértékben alkalmazza az egyes konfliktuskezelési
stratégiakat. Ezaltal a TKI profil képet ad az egyéni konfliktuskezelési preferenciakrol,
valamint arrol, hogy egy adott helyzetben milyen stratégiak érvényesiilhetnek.

A vizsgalatban a TKI segitségével feltérképeztiik a telefonos lelkisegély-szolgéalatok
munkatarsainak konfliktuskezelési stilusait, hogy megértsiik, milyen moddon kezelik a
munkahelyi vagy segitéi munkdjuk soran eléforduléd konfliktusokat. Ez kiilondsen fontos,
hiszen a segitok munkaja sordn gyakran keriilnek érzelmileg megterheld helyzetekbe, ahol a
hatékony konfliktuskezelés elengedhetetlen a kiégés és a stressz csokkentése szempontjabol.

A kapott eredményeket Osszevetettiik a kiégés €s a stressz szintjével, illetve a
kommunikécios mintakkal, hogy feltarjuk a konfliktuskezelési stilusok és a pszichés terhelés
kozotti  Osszefliggéseket. Ez hozzdjarulhat olyan prevencidos ¢és fejlesztési stratégik
kialakitasahoz, amelyek segitik a munkatdrsak hatékonyabb stresszkezelését ¢és

konfliktusmegoldasat.
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Fejezet 3 A kutatasi eredmények elemzése és értelmezése
Ebben az alfejezetben a kérddives felmérés és a mélyinterjuk soran gyiijtott empirikus

adatok bemutatasara, valamint azok részletes elemzésére és értelmezésére keriil sor.

3.1 A kutatas eredményei

A kutatds kozponti kérdése annak feltdrdsa volt, hogy milyen Osszefiiggések
azonosithatok a kiégés, a stressz, a kommunikacié mindsége és a konfliktuskezelési stratégiak
kozott a segitd szakmaban dolgozok korében. A vizsgalat célja az volt, hogy empirikus adatokra
alapozva statisztikai eszkozokkel vizsgaljuk meg, vajon ezek a tényezok miként hatnak
egymasra, ¢s milyen mértékben befolyasoljak egymast a munkavégzés soran.

A kutatds soran kérddéives adatfelvételt alkalmaztunk, melynek segitségével
szamszerusithetd, kvantitativ adatokat gyljtottiink a vizsgalati személyek ¢élményeirdl,
tapasztalatair6l és megkiizdési stratégiairol. Az igy nyert adatokat leird statisztikai
modszerekkel elemeztiikk, amelynek sordn minden vizsgalt véaltozéra kiszamitottuk az
eloszlasukra jellemz6 alapmutatokat, igy az atlagot, a szorast, a mediant, valamint a minimum-
¢s maximumértékeket, tovabba a ferdeség és a csucsossag mutatoit is.

Ezek az elemzések lehetdséget adtak arra, hogy mélyebben megértsiik a vizsgalt minta
sajatossagait, valamint eldkészitsiik a valtozok kozotti kapcsolatok tovabbi vizsgélatat. A
kapott eredmények megalapoztak a korrelacios és egyéb statisztikai probak alkalmazasat,
amelyek révén feltarhatova valtak a kiégés, a stressz-szint, a kommunikécids nehézségek és a
konfliktuskezelési modok kozotti lehetséges 0sszefliggések és tendenciak.

A mennyiségi (kvantitativ) valtozok kozotti Osszefliggések feltdrasa érdekében
kereszttabla-elemzest alkalmaztunk, amely sordn a Pearson-féle y2-tesztet (khi-négyzet probat)
hasznaltuk az esetleges statisztikai kapcsolat kimutatdsara. A szignifikanciaszintet p = 0,05-ben
hataroztuk meg, vagyis az Osszefliggést akkor tekintettiik statisztikailag szignifikdnsnak, ha a
kapott eredmények alapjan legalabb 95%-o0s valdszinliséggel kizarhato a véletlen egybeesés
lehetdsége. A statisztikai szamitasokat az IBM SPSS 27.0 szoftver segitségével végeztiik.

Ez a megkozelités lehetdséget adott arra, hogy a kiilonb6z0 pszichologiai és
viselkedéses valtozok (pl. kiégés mértéke, stressz-szint, kommunikaciés jellemzok,
konfliktuskezelési stratégiak) kozotti kapcesolatokat megbizhaté modon értelmezziik a vizsgalt
minta alapjan. A kereszttabla-elemzés segitett az egyes kategoridk kozotti eltérések strukturalt
vizsgélataban, és hozzdjarult ahhoz, hogy a kutatds empirikus eredményei tudomanyos

megalapozottsdggal tdmaszthassdk ald a kiindul6 hipotéziseket.
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Eredmények az IBM SPSS 27.0 szoftver alapjan
A vizsgalatban szerepld valamennyi valtozora, melyeket kérddivekkel mértiink, leird
statisztikai mutatokat szamitottunk ki. A kutatas sordn az alabbi standardizalt méréeszk6zok
roviditett vagy teljes valtozata kertilt felhasznalasra:

e Maslach-féle Kiégés Kérdéiv — Human Services Survey (MBI-HSS), roviditett, 19
tételes valtozat. A kiégés harom f6 dimenzidjat méri: érzelmi kimertilés,
deperszonalizaci6, valamint a személyes hatékonysag csokkenése.

o FEszlelt Stressz Skala (Perceived Stress Scale, PSS-14), a személy szubjektiv
stresszérzetének mértékét vizsgalja a mindennapi élethelyzetekkel kapcsolatban.

e Thomas—Kilmann-féle Konfliktuskezelési Mod Kérdéiv (Thomas—Kilmann Conflict
Mode Instrument, TKI), a valaszadok konfliktushelyzetekben alkalmazott stratégiait
térképezi fel 6t alapvetd stilus (versengés, alkalmazkodas, kompromisszum, elkertilés,

problémamegoldas) mentén.

A vizsgélat soran alkalmazott pszichometriai skaldk megbizhatosagat a Cronbach-alfa
értekek igazoljak, amelyek a belsé konzisztencia szempontjabdl mutatjdk az eszkdzok

alkalmassagat.

MBI-HSS: szintén kivalé megbizhatosaggal mér (Cronbach a = 0,917), az egyes alskalak

értékei a kovetkezok:

o FErzelmi kimeriilés: j6 megbizhatosag (Cronbach o = 0,799),
e Deperszonalizacid: elfogadhaté megbizhatdsag (Cronbach a = 0,681),

e Személyes teljesitmény: j6 megbizhatosag (Cronbach o = 0,800).
PSS-14: kivalo megbizhatdsaggal rendelkezik (Cronbach o = 0,907).

TKI megbizhatdosaga:
e Versengd stratégia: elfogadhatd megbizhatdsag (Cronbach o = 0,760),
e Alkalmazkod¢ stratégia: elfogadhatdo megbizhat6sag (Cronbach o = 0,781),
e Problémamegoldo stratégia: j6 megbizhatdsag (Cronbach a = 0,813),
e Kompromisszumkereso stratégia: elfogadhatdo megbizhatosag (Cronbach a = 0,783),

o FElkeriild stratégia: elfogadhaté megbizhatdsadg (Cronbach a = 0,750).
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Résztvevok bemutatasa

Abra 6: Egyirdnyi kapcsolat vizsgdlatahoz sziikséges résztvevék szama, G*power

o G*Power 3.1.9.7 — X
File Edit View Tests Calculator Help
Central and noncentral distributions Protocol of power analyses
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Test family Statistical test
Exact hd Correlation: Bivariate normal model bhd
Type of power analysis
A priori: Compute required sample size — given o, power, and effect size b
Input Parameters Output Parameters
Tail(s) One i Lower critical r ‘ 0.1541491 ‘
Determine == | Correlation p H1 0.3 Upper critical r 0.1541491
o err prob 0.05 Total sample size 115
Power (1-B err prob) Actual power ‘ 0.9501151 ‘
Correlation p HO I:l

Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A statisztikai elemzések érvényességének és megbizhatosaganak biztositasa érdekében
a priori teljesitményanalizist (power analysis) végeztink a G*Power 3.1.9.7 szoftver
segitségével. A szadmitas célja annak meghatirozasa volt, hogy mekkora elemszamra van
szlikség egy kozepes erdsségli korrelacio (r = 0,30) kimutatdsahoz, egyoldali tesztelés mellett.
A szignifikanciaszintet a = 0,05 értéken rogzitettiik, a statisztikai erd (power) kivant értéke
pedig 0,95 volt, amely azt jelenti, hogy 95%-o0s valdszinliséggel képes a vizsgdlat kimutatni
valodi 6sszefiiggést, amennyiben az a populacidban valdéban fennall.

Az elvégzett teljesitményanalizis eredménye szerint a kivant paraméterek mellett
legalabb 115 f6 részvételére lett volna sziikség a statisztikailag megbizhato kovetkeztetések
levondsdhoz. A tényleges minta 124 fobdl allt, igy az adatgylijtés soran biztositott volt a

megfeleld elemszdm, és ezzel egyiitt a statisztikai elemzések érvényessége is. Ennek
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koszonhetéen a kapott eredmények megfeleld statisztikai erdvel tdmasztjak ala a vizsgalt

Osszefiiggéseket.

Abra 7: Kétirdnyi, csoportok kozotti kiilonbség vizsgdlatihoz sziikséges résztvevék szdma,
G*Power

B G*Power 3.1.9.7 — X
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions Protocol of power analyses
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Test family Statistical test
t tests M Means: Difference between two independent means (two groups) b
Type of power analysis
A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size b
Input Parameters Qutput Parameters
Tail(s) | Two d Noncentrality parameter & 2.8284271
Determine == Effect size d 0.5 Critical t 1.9789706
o err prob 0.05 Df 126
Power (1-B err prob) 0.80 Sample size group 1 64
Allocation ratio N2/NT 1 Sample size group 2 64
Total sample size 128
Actual power 0.8014596

Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

Két csoport atlagainak Osszehasonlitasara vonatkozdan a priori teljesitményanalizist
végeztiink a G*Power 3.1.9.7 szoftver segitségével, a statisztikai elemzések tervezésének
megalapozésa érdekében. A szamitas célja egy kozepes hatasméretli kiilonbség (Cohen's d =
0,50) kimutatdsahoz sziikséges mintanagysag meghatarozasa volt. A vizsgalat paraméterei a
kovetkezok voltak: kétoldali tesztelés, szignifikanciaszint a = 0,05, valamint 80%-o0s
statisztikai eré (power = 0,80), amely annak valoszintiségét fejezi ki, hogy a vizsgalat képes
kimutatni egy valdban létezd kiilonbséget.

A szamitasok alapjan a kivant statisztikai €rzékenység eléréséhez legalabb 64—64 {0,

vagyis 0sszesen 128 f6 bevonasa lett volna sziikséges. A kutatds sordan rendelkezésre allo minta
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124 fobol allt, amely kozeliti az optimalis értéket. Ennek megfeleléen a csoportatlagok
Osszehasonlitdsara irdnyuld statisztikai elemzések alapvetden megbizhatonak tekinthetdk,
ugyanakkor fontos megjegyezni, hogy a statisztikai erd igy kissé elmarad a kivant 80%-t6l,
hozzavetdleg 78—79% koriil alakul. Ez azt jelenti, hogy a vizsgalat érzékenysége kissé csokkent
(elmarad az optimalistol), de a kovetkeztetések tovabbra is relevansak és tudomanyosan

értelmezhetok maradnak.

Abra 8: Kétiranyi kapesolat vizsgdlatihoz sziikséges résztvevék szama, G*power

B G*Power 3.1.9.7 — X
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions Protocol of power analyses
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Test family Statistical test

Exact b Correlation: Bivariate normal model b
Type of power analysis

A priori: Compute required sample size — given o, power, and effect size b

Input Parameters Output Parameters

Tail(s) | Two M Lower critical r | -0.1856685 |
Determine ==  Caorrelation p H1 0.3 Upper critical r 0.1856685
o err prob 0.05 Total sample size 112
Power (1-B err prob) 0.90 Actual power | 0.9008078 |
Correlation p HO 0

Forrés: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A G*Power program segitségével végzett statisztikai erdelemzés célja annak
meghatarozasa volt, hogy mekkora minta sziikséges ahhoz, hogy egy vart korrelacios kapcsolat
megbizhatd kimutatasa statisztikai szempontbdl is indokolt legyen. Az abran lathato
eredmények alapjan egy kétvaltozos korrelacios teszt keriilt beallitasra, a priori (eldzetes)

erdelemzés tipusaval, amely azt jelenti, hogy a vizsgalathoz sziikséges mintanagysagot
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szamitottuk ki a kivant paraméterek alapjan. A vizsgalat sordn az aldbbi statisztikai
paramétereket adtuk meg:

tartozik Cohen (1988) iranymutatdsa szerint.

Szignifikanciaszint (a): 0,05 — Ez azt jelenti, hogy legfeljebb 5% annak az esélye, hogy véletlen
alapjan szignifikansnak taldljuk az eredményt, amikor valdjaban nincs kapcsolat a valtozok
kozott (1. tipust hiba).

Statisztikai erd (power, 1 — p): 0,90 — A vizsgalat 90%-0s megbizhatdsaggal képes kimutatni a
valodi kapcsolatot. Ez a magas érték jelentdsen csOkkenti a II. tipusu hiba valdszintiségét (azaz
annak esélyét, hogy nem vessziik észre a 1étez6 hatést).

Nullhipotézis szerinti korrelacié (p HO): 0 — Az alapfeltevés az, hogy nincs kapcsolat a vizsgalt
valtozok kozott.

A fenti paraméterek alapjan a G*Power szamitdsa szerint legalabb 112 f6 bevonasa sziikséges
ahhoz, hogy a tervezett vizsgalat statisztikailag megfelel6 megbizhatosaggal torténjen.

A kovetkez0 jelolések segitenek az értelmezésben:

Z06ld fiiggbleges vonalak: A kritikus értékeket (£0,1857) jelolik. Ha a szdmitott korrelacios
értek ezen hatarokon kiviil esik, akkor statisztikailag szignifikans eredményt kapunk.

a (alfa): A piros szinnel jelzett teriilet (jobb és bal oldalon is), amely az I. tipusu hiba
valoszinliségét mutatja (0/2, mivel kétoldali probarol van szo).

B (béta): A kék szinnel jelolt teriilet az alternativ eloszlas gorbéje alatt, ami a IL. tipust hiba
valdszinliségét mutatja — vagyis annak az esélyét, hogy nem taldlunk szignifikans eredményt,
holott van valodi hatas.

Az 4bra és a G*Power eredményei alapjan megallapithatd, hogy amennyiben a kutatas
célja egy kozepes erdsségii (r = 0,30) korrelacié kimutatasa 90%-os megbizhatdsaggal, akkor
legalabb 112 {6 bevonasa sziikséges. Ez biztositja, hogy a vizsgéalat eredményei statisztikailag
megalapozottak legyenek, €s kelloen érzékenyek a valodi hatasok kimutatasara.

Ez az erdelemzés tehat nemcsak a vizsgalat tervezését segiti eld, hanem hozzajarul az

eredmények tudoményos érvényességéhez és megbizhatdsagahoz is.

Tablazat 1: Résztvevok demogrdfiai adatai

Neme

férfi 29 234
né 95 76,6

71 / 103



b5£f£32df98b0fccade88eddl51lca3fc8
2025-08-25 09:29:29

Lakhelye
Magyarorszag 83 66,9
Felvidék 13 10,5
Erdély 18 14,5
Karpatalja 10 8,1

Csaladi allapota
egyediilallo 10 8,1
parkapcsolatban ¢l 6 4,8
¢lettarsi kapcsolatban ¢l 12 9,7
hazas 55 44 .4
elvalt 24 19,4
0zvegy 17 13,7

A legmagasabb iskolai

végzettsége szakmunkasképz6 3 2,4
szakkdzép/gimnazium érettségi | 32 25,8
egyetem diploma 89 71,8
Osszesen 124 100,0

Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A résztvevok demografiai jellemzoi SPSS alapjan
A kutatasban Osszesen 124 {6 vett részt, akik kiilonb6zd nemi, lakohelyi, csaladi
allapotu és iskolai végzettségii hattérrel rendelkeztek. Az alabbiakban részletesen bemutatjuk a

minta Osszetételét a vizsgalt demografiai szempontok alapjan.

Nemi megoszlas

A valaszadok jelentds tobbsége nd volt. A teljes minta 76,6%-at 0k tették ki (95 £6), mig
a férfiak aranya 23,4% volt (29 f6). Ez a nemi aranyeltolddas fontos szempont lehet az
eredmények értelmezése soran, kiilondsen olyan témak esetén, ahol a nemi kiilonbségek

szerepet jatszhatnak az attitidok, tapasztalatok vagy viselkedésformak alakulésaban.
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Lakohely szerinti megoszlas
A valaszadok tobbsége, 66,9%-a (83 f6) Magyarorszag teriiletén ¢él, ugyanakkor a
kutatdsban részt vettek a kiilhoni magyar kozosségek tagjai is. Erdélybdl 18 6 (14,5%), a
Felvidékrol 13 £6 (10,5%), mig Karpataljarol 10 £6 (8,1%) csatlakozott a felméréshez. Ez a

foldrajzi sokszinlis€ég lehetdséget teremt arra, hogy a vizsgalat eredményei ne csupan orszagos,

hanem regionalis dsszefliggésrendszerben is megvilagitasra keriiljenek.

Csaladi allapot

A kutatasban részt vevok kozel fele, 44,4%-a (55 £0) hdzassagban €1, ami arra utal, hogy
a stabil, hossza tava parkapcsolatban €10k jelentds aranyban képviseltetik magukat a mintaban.
Emellett a valaszadok kozott jelentds aranyban szerepelnek az elvaltak, akik a minta 19,4%-at
(24 16t) teszik ki, tovabba az 6zvegyek aranya is figyelemre mélto, 13,7% (17 £6). Az élettarsi
kapcsolatban €16k csoportja 9,7%-ot (12 f6t) képvisel, mig az egyediilallok és nem hazassdgban
€16, de parkapcsolatban 1évok Osszesen 11,3%-ot, azaz 14 f6t szamlalnak. Ez a megoszlés arra
enged kovetkeztetni, hogy a valaszadok jelentds része rendelkezik hosszabb tava kapcsolati

tapasztalattal, amely a kutatas témajatol fiiggden relevans hattérinformacioként szolgalhat.

Iskolai végzettség

A mintaban kimagasléan magas a fels6foku végzettséggel rendelkezdk ardnya: a
valaszadok 71,8%-a (89 f6) egyetemi diplomaval biiszkélkedhet. A kozépfoku érettségit —
legyen az gimnaziumi vagy szakkozépiskolai — szerzOk aranya 25,8% (32 f6), mig a
szakmunkasképzot végzettek mindossze 2,4%-ot (3 f6) képviselnek. Ebbdl kovetkezden a
minta jellemzéen magas iskolazottsagl, értelmiségi hatterli személyekbdl all. Mindez a kutatés
tematikdjatol fliggéen egyarant jelenthet elonyt vagy korldtot az eredmények

altalanosithatosaga szempontjabol.

Tablazat 2: Leiro statisztika

N | Minimum | Maximum | M SD Ferdeség | Csucsossag
Eletkor 124 | 25 84 54,47 | 12,26 | -0,059 -0,358
Versengd 124 | 0 11 2,77 (2,83 0,828 -0,224
Probléma-megold6 | 124 | 2 10 6,71 | 1,90 |-0,538 -0,407
Kompromisszum

124 | 3 11 6,61 | 1,74 |-0,071 -0,411
keresd
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Elkertiilo 124 | 1 11 7,13 11,99 |-0,718 0,738
Alkalmazkodo 124 | 2 12 6,77 |2,10 | 0,024 -0,224
Kiégés 124 | 19 94 42,83 | 17,17 | 0,894 0,519
Emocionalis

124 | 8 49 19,02 | 846 | 1,278 1,458
kimertilés
Deperszonalizacio | 124 | 4 23 7,58 | 4,44 | 1,810 2,865
Személyes

124 | 21 49 39,73 | 6,81 | -0,631 -0,232
teljesitmény
Eszlelt stressz 124 | 0 44 16,68 | 9,77 | 0,146 -0,751

Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

Az alabbi tdblazat a vizsgalatban szerepld fobb pszicholdgiai és demografiai valtozok
leird statisztikai mutatoit tartalmazza. A valtozok eloszlasanak vizsgalata soran figyelembe
vettilk a ferdeség (skewness) és csucsossag (kurtosis) értékeit, amelyek mindegyike a +2-es
hatarértéken beliil maradt, kivéve a deperszonalizaci6 skalat. Ez azt jelzi, hogy a legtobb
valtozo esetében az eloszlds megfelelden kozelit a normaleloszlashoz, igy a
hipotézisvizsgalatokhoz paraméteres statisztikai probak alkalmazasa indokolt. Ennek
megfelelden a korrelaciok elemzéséhez Pearson-féle korrelacidos egyiitthatot, mig
csoportatlagok 6sszehasonlitdsdhoz fliggetlen mintas t-probat hasznaltunk.

A minta atlagéletkora M = 54,47 év volt (SD = 12,26), ami arra utal, hogy a résztvevok
tulnyomo tobbsége kozépkoru vagy iddsebb felndtt volt. Ez a mintazat jellemz06 lehet a segitd
szakmakban dolgozok demografiai sajatossagaira, kiillondsen az onkéntes vagy tapasztalati
alapon végzett munkakorok esetében.

A Thomas—Kilmann-féle konfliktuskezelési stilusok koziil a leggyakoribb stratégiak az
elkeriilo (M = 7,13; SD = 1,99) és az alkalmazkodd (M = 6,77; SD = 2,10) voltak. Mindez arra
utal, hogy a résztvevOk hajlamosak a konfrontacio elkeriilésére vagy masok érdekeinek eldtérbe
helyezésére. Ezzel szemben a verseng6 stilus joval ritkabban fordult el6 (M = 2,77; SD = 2,83),
ami megerdsiti azt a feltételezést, hogy a segitdé szakmak képviseldi inkdbb kooperativ vagy
passziv konfliktuskezelési modokat alkalmaznak.

A kiégés altalanos szintjét tekintve az 6sszpontszam atlaga 42,83 volt (SD = 17,17),
amely kozepes mértékll kiégettséget jelez. A Maslach-féle alskalak koziil az emocionalis
kimeriilés mutatta a legnagyobb szorast (SD = 8,46), utalva az egyéni kiilonbségek

jelentdségére ebben a dimenzidban. A deperszonalizacid skalan mért értékek ugyanakkor
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jelentds jobbra ddltséget (skewness = 1,810) és csucsossagot (kurtosis = 2,865) mutattak, ami
az eloszlas nem-normal jellegét (leptokurtikus, aszimmetrikus eloszlés) jelzi. Ez utdbbi esetben
a tovabbi elemzések soran fokozott 6vatossagra van sziikség, illetve nem paraméteres probak
alternativ alkalmazésa is megfontoland6 lehet.

A vizsgalatban mért észlelt stressz atlagértéke M = 16,68 volt, amelyhez viszonylag
magas szoras (SD = 9,77) tarsult. Ez arra utal, hogy a résztvevok korében jelentds egyéni
eltérések figyelhetOk meg a stressz megélésének mértékében. Az eloszlas statisztikai mutatoi
szerint a valtozo szimmetrikusnak tekinthetd (ferdeség = 0,146), mig a csucsossag értéke (—
0,751) enyhén laposabb eloszlasra utal a normaleloszlashoz képest. Ez az eloszlasjellemz6 a
valaszadok szélesebb korli stresszélményét tiikrozi, amely nem koncentralodik sziik
értektartomanyban.

Az adatok elemzése azt is kimutatta, hogy a résztvevok kiilonboz6 konfliktuskezelési
stratégidkat alkalmaznak a munkavégzés sordn. Ezek a stratégidk nem elszigetelt
viselkedésmintazatok, hanem szoros kapcsolatban allnak a pszichés jollét kiilonbozo
aspektusaival, kiilondsen a munkahelyi kiégés jelenségével.

A konfliktuskezelési mdodok és a kiégés dimenzidi kozott szdmos statisztikailag
szignifikans Osszefiiggés mutathato ki. A keriil6 és alkalmazkodo6 stratégidk gyakori hasznalata
példaul pozitiv kapcsolatban allt az érzelmi kimeriiltséggel és a személyes hatékonysag
csokkenésével, mig a problémamegoldo (asszertiv) megkiizdés inkabb véddfaktorként jelent
meg, kiilondsen a deperszonalizacio és az érzelmi kimeriiltség csokkentésében.

Ezek az eredmények aldtdmasztjak azt a pszichologiai feltételezést, miszerint a
megkiizdési mdédok mindsége és adaptivitdsa meghatarozo szerepet jatszik abban, hogy az
egyén hogyan ¢éli meg a munkahelyi stresszt €s mennyire van kitéve a kiégés kockazatanak. A
konfliktushelyzetekkel valé megkiizdés nem csupédn funkcionalis hatékonysagi kérdés, hanem
mentalhigiénés jelentdséggel is bir.

Az elemzett adatok alapjan megallapithatd, hogy a vizsgalt minta tagjai kiillonb6zo
konfliktuskezelési stratégidkat alkalmaznak, amelyek eltéré gyakorisaggal jelennek meg a
mindennapi munkavégzésiik sordn. Ezek a stratégidk nem csupéan 6nallo viselkedésmintdzatok,
hanem szoros kapcsolatban allnak a munkatarsak mentalis allapotaval is. Konkrétan, az egyes
konfliktuskezelési modok Osszefiiggést mutatnak a kiégés kiilonbozo jellemzdivel, példaul az
érzelmi kimeriiltséggel, a deperszonalizacioval és a személyes hatékonysdg érzésének
csokkenésével.

Emellett az alkalmazott konfliktuskezelési médok hatdssal vannak az egyén altal észlelt

stressz szintjére is. Mindez arra utal, hogy az adaptiv, megoldéasorientalt stratégidk, példaul a
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problémamegoldd vagy kompromisszumkeresé megkozelités hozzajarulhatnak a stressz
csOkkentéséhez, mig az elkeriild vagy versengd stilusok inkdbb a stressz és a kiégés
fokozddasaval jarhatnak. Ennek alapjan kijelenthetd, hogy a valasztott konfliktuskezelési
modszerek fontos szerepet jatszanak a segitdé szakmaban dolgozok Ilelki jollétének

fenntartasaban, valamint a mentélis megterhelés mérséklésében.

3.2 A hipotézisek Kiértékelése

Az elsd hipotézis célja annak feltardsa volt, hogy milyen 6sszefliggés mutathat6 ki az
észlelt stressz ¢és a kiégés kiilonbozd dimenzidi kozott a telefonos lelkisegély-szolgalatok
munkatarsainak korében. Mivel ez a munkaforma jelentds pszichés megterheléssel jar,
kiilondsen fontos megvizsgalni, hogy a megélt stressz milyen mértékben jarulhat hozz4 a kiégés
kialakuldséhoz.

A hipotézisiink alapjan feltételeztiik, hogy azok a segitok, akik magasabb szintli stresszt
¢élnek meg (melyet a PSS-14 mérdeszkoz segitségével vizsgaltunk), nagyobb mértékii kiégést
mutatnak a MBI-HSS skalan. Fokozott figyelmet forditottunk a kiégés érzelmi kimertilés és
deperszonalizacié dimenzidira, mivel ezek szorosabban Osszefiigghetnek a folyamatosan
fennall6 stresszélménnyel.

Ez a hipotézis tehat egy pozitiv irdnyu kapcsolatot feltételezett a stressz és a kiégés két
meghatarozé dimenzidja kozott.

HP1: Feltételeztiik, hogy a telefonos lelkisegitd szolgalatokban dolgozd szakembereknél a
magasabb szintli Perceived Stress Scale (PSS-14) korrelal a magasabb mértekl kiegés (MBI-
HSS), kiilondsen az érzelmi kimertiltség és a deperszonalizacidé dimenziodi esetében.

A folytonos, mennyiségi skaldn mért valtozok kozotti osszefliggés vizsgalat a Pearson

korrelacioval tortént (lasd Tablazat 3).

Tablazat 3: A stressz kapcsolata a kiégéssel, a Pearson korreldcio eredménye

N M SD 1. 2. 3. 4,
1. Eszlelt stressz 124 | 16,68 | 9,77 | -
2. Kiégés 124 | 42,83 | 17,17 | 0,742** | -

3. Emocionalis kimertilés | 124 | 19,02 | 8,46 | 0,616** | 0,922** | -

4. Deperszonalizacio 124 | 7,58 | 4,44 |0,480** | 0,848** | 0,831** | -

**p <0,01
Forrés: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan
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A stressz és a Kiégés kapcsolatanak elemzése

A Pearson-féle korrelacios elemzés célja az volt, hogy feltarja az észlelt stressz €s a
kiégés, valamint annak egyes dimenzidi (emocionalis kimertilés €s a deperszonalizacid) kozotti
kapcsolatokat. A korrelacios matrix az alabbi osszefiiggéseket mutatja (N = 124):

Az eredmények alapjan az észlelt stressz €s a kiégés kozott erdteljes, pozitiv iranya
Osszefiiggés mutatkozott (r = 0,742, p < 0,01). Ez arra utal, hogy minél magasabb valakinél a
megélt stressz szintje, anndl valdszinlibb, hogy magasabb foku kiégést is tapasztal.

A kiégeés kiilonboz6 dimenziodival vizsgalva az alabbi eredmények sziilettek:

Az emocionalis kimertiilés szoros pozitiv kapcsolatban 4llt az észlelt stresszel (r = 0,616,
p < 0,01), valamint a teljes kiégés értékkel is igen erds korrelaciot mutatott (r = 0,922). Ez
megerositi, hogy az emocionalis kimeriiltség a kiégés egyik legmeghatarozobb komponense, €s
érzékenyen reagél a fokozott stresszterhelésre.

A deperszonalizacid szintén szignifikdns, de valamivel gyengébb kapcsolatot mutatott
a stresszel (r = 0,480, p < 0,01). Ez azt jelezheti, hogy bar a deperszonalizacio is Osszefiigg a
stressz megélésével, az emocionalis kimeriiléshez képest kevésbé kozvetleniil befolyasolja azt.
Ugyanakkor a deperszonalizacid szoros kapcsolatban all a kiégéssel (r = 0,848) és az
emocionalis kimeriiléssel is (r = 0,831).

Osszességében az adatok alapjan elmondhatd, hogy a munkahelyi stressz jelentds
mértékben hozzajarul a kiégés kialakulasahoz, kiilondsen az emocionalis kimeriilés révén. A
stressz tehat nem csupan diszkomfortérzetként jelenik meg, hanem potencidlisan hosszl tava
negativ kovetkezményekkel jar a munkavégzésre és a mentalis egészségre nézve. A korrelaciok
alapjan érdemes lenne beavatkozdsi lehetOségeket keresni a stresszkezelés és a kiégés
megeldzése érdekében.

A Pearson-féle korrelacios elemzés eredményei alapjan szignifikéns, pozitiv kapcsolat
all fenn az észlelt stressz és a kiégés kiillonboz6 dimenzidi kozott. A kovetkezd abrak ezeket az

Osszefliggéseket szemléltetik, vizudlisan is alatdmasztva a statisztikai eredményeket.
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Abra 9: Az észlelt stressz és kiégés kapcesolata
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Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A szorasdiagram egyértelmiien szemlélteti az észlelt stressz és a kiégés kozotti pozitiv
linearis Osszefiiggést. A diagramon lathaté pontok az egyes vizsgalt személyek adatpontjait
abrazoljak, melyek elhelyezkedése jol mutatja, hogy a stressz szint ndvekedésével
parhuzamosan a kiégés értékei is emelkednek. Ez a mintazat azt jelzi, hogy azok a résztvevok,
akik magasabb stressz-szintet tapasztalnak, nagyobb valdszintiséggel mutatnak magasabb
kiégésértékeket is.

A kapcsolat erésségét €s iranyat az illesztett regresszids egyenes (trendvonal) is
alatdmasztja, amely egyértelmlien emelkedd irdnyt vesz fel, igy megerdsitve a pozitiv
Osszefliggés meglétét. Noha az adatpontok nem szorddnak tokéletesen egyenes vonal mentén
(az eloszlas nem teljesen szabalyos), az altalanos tendencia jol kivehetd. Az alacsony
stresszszintekhez jellemzden alacsony kiégési értékek kapcsolddnak, mig a magas
stresszértékekhez magasabb kiégésértékek tarsulnak.

Ez a vizudlis eredmény Osszhangban all a statisztikai elemzéssel is: a Pearson-féle
korrelacios mutatd (r = 0,742; p < 0,01) szignifikans, erds pozitiv kapcsolatot jelez az észlelt
stressz ¢és a kiégés kozott. Ez azt jelenti, hogy a stressz szintjének emelkedése jelentds

mértékben Osszefiigg a kiégés fokozodasaval a vizsgalt mintdban.
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Abra 10: Az észlelt stressz és emociondlis kimeriilés kapcsolata
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Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

Kapcsolat az észlelt stressz és a emocinalis kimeriilés kozott

A fenti dbra az észlelt stressz €s az emocionalis kimertilés kozotti kapesolatot szemlélteti
egy szorasdiagram formajaban. Az X tengelyen az észlelt stressz pontszamai, mig az Y
tengelyen az emocionalis kimeriilés mértéke lathatd. Minden egyes kék pont egy valaszado
eredményét jeldli, a fekete regresszids egyenes pedig a két valtozo kozotti linedris osszefliggést
mutatja.

Az adatok vizualis megjelenitése alapjan egy pozitiv irdnyt linearis kapcsolat figyelhetd
meg: ahogy nd az egyén altal észlelt stressz szintje, gy emelkedik az emocionalis kimeriiltség
mértéke is. Ez a tendencia azt sugallja, hogy a magasabb stresszszinttel €16 személyek nagyobb
valoszinliséggel tapasztaljdk meg a kiégés egyik legjelentésebb dimenzidjat, az érzelmi
kimertilést.

A statisztikai elemzés (Pearson-féle korrelacid) eredményei szintén megerdsitik ezt a
kapcsolatot, ugyanis az ¢észlelt stressz €s az emocionalis kimeriilés kozott szignifikans,
kozepesen erds pozitiv dsszefiiggés mutatkozott (r = 0,616, p < 0,01). Ez azt jelenti, hogy az
észlelt stressz a minta alapjan megbizhato eldrejelzdje lehet az emocionalis kimertiltség
szintjének.

Az eredmények gyakorlati jelentdsége abban rejlik, hogy ravilagitanak arra, mennyire
fontos szerepet jatszik a stresszkezelés a munkahelyi jollét fenntartidsdban. Az emocionalis

kimeriilés, mint a kiégés egyik f6 Osszetevdje, hosszii tdvon negativan befolyasolhatja a
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munkateljesitményt, az elkotelezddést és a pszichés egészséget. A szoros kapcsolat alapjan
kijelenthetd, hogy a stresszcsokkentd beavatkozdsok és a tdmogatdé munkahelyi kornyezet

kulcsfontossaguak lehetnek a kiégés megeldzésében.

Abra 11: Az észlelt stressz és deperszonalizdcié kapcesolata
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Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

Kapcsolat az észlelt stressz és a deperszonalizacio kozott

A 11. 4dbran a deperszonalizacio (a Maslach Burnout Inventory egyik alskalja) és az
észlelt stressz kozotti kapcesolat jelenik meg szorasdiagram formdjaban. Az X tengelyen az
¢észlelt stressz pontszamai, a Y tengelyen a deperszonalizacid szintje szerepel. Minden pont egy
vizsgalati személy valaszait tiikrozi. A diagramra illesztett linearis regresszios egyenes enyhe,
de pozitiv iranyu kapcsolatot jelez.

Az adatok azt mutatjak, hogy a magasabb észlelt stressz-szinttel 4ltaldban egyiitt jar a
deperszonalizacido magasabb szintje, habar a kapcsolat vizualisan gyengébbnek tlinik, mint az
emocionalis kimeriilés esetében. A Pearson-féle korrelacios egyiitthato szerint az 6sszefliggés

Ez arra utal, hogy bar a kapcsolat nem erds, a stressz emelkedése mégis hozzéjarulhat a
kiégés egyik 1ényeges komponensének, a személytelenség (deperszonalizacio) kialakulasahoz.
Ez kiilondsen aggasztd lehet a segitd szakmakban, ahol az emberkdzpontisag, a kapcsolodas
képessége és az empatia kiemelt jelentdséggel bir. A deperszonalizacié fokozddasa ugyanis

azzal jarhat, hogy a szakember érzelmileg eltdvolodik a klienseitdl, és munkaja egyre inkdbb
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rutinszeriivé, személytelenné valik, ami hosszabb tavon nemcsak az ellatottakra, hanem a

szakember pszichés allapotara is negativ hatdssal lehet.

A masodik hipotézis célja annak feltarasa volt, hogy milyen kapcsolat all fenn a stressz
szintje és a valasztott konfliktuskezelési stratégiak kozott a telefonos lelkisegély-szolgalatok
munkatarsainal.

A megfogalmazott hipotézis szerint feltételeztiik, hogy a magasabb szintii észlelt stressz
(Perceived Stress Scale — PSS-14) esetén a szakemberek nagyobb ardnyban alkalmaznak
versengl konfliktuskezelési stratégiat, mig kisebb mértékben hajlanak az egylittmiikodo,
probléma-megoldé megkdzelitésre (Thomas—Kilmann Conflict Mode Instrument — TKI).

Az észlelt stressz szintje, valamint az egyes konfliktuskezelési modok gyakorisaga
kozotti dsszefliggések vizsgalatdhoz korreldcios elemzést alkalmaztunk. Mivel mind a PSS,
mind a TKI alskélai folytonos, mennyiségi skalan mért és normal eloszlast valtozoknak
tekinthetdk, az 6sszefiiggések elemzésére a Pearson-féle korrelacios egyiitthatot hasznaltuk. Ez
lehetové tette a linearis kapcsolatok iranyanak és erdsségének szamszeru értékelését az egyes

valtozok kozott.

Tablazat 4: Az észlelt stressz osszefiiggésének vizsgalata a konfliktus kezeléssel, a Pearson

korrelacio
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N M SD | 1. 2. 3. 4.

1. Eszlelt stressz 124 | 16,68 | 9,77 | -

2. Verseng0 124 | 2,77 |2,831]0,331** |-

3. Probléma-megoldo 124 | 6,71 | 1,90 | -0,302%** | -0,522%** | -

4. Kompromisszum keres6 | 124 | 6,61 | 1,74 | -0,069 -0,010 -0,164 | -

5. Elkertiild 124 | 7,13 1,99 |-0,154 -0,390%* | -0,037 | -0,399%**

6. Alkalmazkodo 124 16,77 |2,10 (0,031 -0,500** | -0,031 | -0,291**

-0,055 | -

** p<0,01
Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

Az elemzés eredményei alapjan az észlelt stressz €s a versengd konfliktuskezelés kozott
szignifikans, kozepes erdsségli, pozitiv kapcsolat mutatkozott (r(122) = 0,331, p < 0,001). Ez
arra utal, hogy a magasabb szintli stressz magasabb mértékli versengd konfliktuskezelési

stratégiaval jar egyiitt. A versengd stilus jellemzdje, hogy az egyén sajat érdekeit helyezi
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elotérbe, gyakran a masik fél szempontjainak figyelmen kiviil hagyasaval. Ez a stratégia
altalaban akkor jelenik meg, amikor az egyén nyomas alatt érzi magat, vagy amikor a
konfliktust ,,nyerni” akarja, nem pedig kdzosen megoldani.

A pozitiv kapcsolat arra utal, hogy a fokozott stressz hozzajarulhat a rugalmatlanabb,
onérvényesitobb viselkedésformak elétérbe keriiléséhez konfliktushelyzetekben. El6fordulhat,
vagy problémamegoldo készségét, igy inkabb egy direkt, konfrontativ megkozelitést valaszt a
konfliktusok kezelésére. Ez hosszu tavon ronthatja az egylittmikodést a munkatarsakkal,
valamint novelheti a pszichés megterhelést is.

Ez az Osszefiiggés jelentds a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai esetében,
ahol a stressz gyakori, ugyanakkor a hatékony, egyiittmiikddésen alapuld konfliktuskezelés
kiemelt jelentdségli. Az eredmények alapjan érdemes lehet olyan stresszkezelési és
kommunikécios tréningeket alkalmazni, amelyek tdmogatjak a konstruktiv konfliktuskezelési
modok (pl. problémamegoldo, egyiittmiikodo stilus) elsajatitasat, valamint a stresszel vald
hatékony megkiizés fejlesztését.

Ezzel szemben az észlelt stressz €s a probléma-megoldd konfliktuskezelés kozott
szintén szignifikans, kozepes erdsségii, de negativ iranyt kapcsolat volt kimutathato (r(122) =
-0,302, p < 0,001). Ez az Osszefiiggés arra utal, hogy a vizsgalt mintdban a magasabb
stresszszinttel rendelkezd személyek kisebb valdszintiséggel alkalmaztak a problémamegoldd
konfliktuskezelési stratégiat. Masként fogalmazva azt jelenti, hogy minél magasabb szintli
stresszt €l meg valaki, annal kevésbé hajlamos olyan megoldasokat keresni a konfliktusokban,
amelyek mindkét fél érdekeit figyelembe veszik, €s hosszu tavu, kolcsondsen eldnyds
megallapodasokhoz vezetnek.

A problémamegoldo stilus az egyik leghatékonyabb konfliktuskezelési moéd, mivel célja
a nyilt kommunikécio, a k6zos megértés kialakitdsa, valamint a felek kozotti egytittmiikodés.
Alkalmazasdhoz azonban Onreflexiora, empatiara, érzelmi kontrollra és megfeleld pszichés
er6forrasokra van sziikség. Ezek a tényezok viszont csokkenhetnek, ha az egyén talzott mértéki
stressznek van kitéve.

A negativ iranyu kapcsolat azt sugallja, hogy a fokozott stressz megnehezitheti az olyan
adaptiv, egylittmiikddésen alapuld konfliktuskezelési formak alkalmazasat, mint a
problémamegoldas. A stresszes allapot hajlamosabba teheti az egyént az impulziv vagy elkertiild
viselkedésre, illetve arra, hogy kevésbé legyen nyitott masok nézOpontjara, ezaltal csokkentve

a konstruktiv megoldaskeresés esélyét.
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Az eredmények alapjan indokolt lehet olyan prevencids programok, képzések és
tamogato6 rendszerek bevezetése, amelyek nemcsak a stressz csokkentését célozzak, hanem a

problémamegoldé készségek fejlesztését is tdimogatjak.

Abra 12: Kiégés mértéke a heti ledolgozott 6rik szdma fiiggvényében
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Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A heti munkaidé és a kiégés kozotti kapcsolat az interjus felmérés eredményei alapjan

A kérddives és az interjus felmérések soran kapott eredmények arra utalnak, hogy a heti
ledolgozott 6rak szdma Osszefiiggést mutat a kiégés mértékével. A heti 6 orat dolgozd
résztvevok korében az atlagos kiégési pontszam 41,34 volt (szoras: 2,74). Ez viszonylag
alacsonynak tekinthetd, amely az irodalomban meghatarozott normal (4tlagos) kiégési szintbe
esik

Hasonl6an kedvezd eredményeket mutattak azok a vélaszadok is, akik heti 18 orat
dolgoznak. Az ¢ atlagos kiégési pontszamuk 43,53 volt (szoras: 3,18), amely szintén az atlagos
tartomanyon beliil marad. Mindez enyhe novekedést mutat az el6z6 csoporthoz képest.

Figyelemre méltd azonban, hogy a heti 24 6ras munkaterheléssel rendelkezd résztvevok
esetében mar jelentds emelkedés figyelhetd meg. Ebben a csoportban a kiégési érték 63,21
ugrasszerli novekedés arra enged kovetkeztetni, hogy a heti munkadrak szadmanak
novekedésével nem csupan aranyosan, hanem bizonyos ponton tl latvanyosan fokozodik a
kiégés mértéke is.

Az adatokbol vilagosan kirajzolodik, hogy mig a heti 6 és 18 6ras munkavégzés mellett

a kiégés szintje viszonylag stabil marad (41, 44 pont). A 24 oréas heti terhelés mar érezhetd

83 / 103



b5£f£32df98b0fccade88eddl51lca3fc8
2025-08-25 09:29:29

pszichés megterheléssel jar egyiitt. Ez a tendencia arra utalhat, hogy a kiégés nem feltétlentil
linearisan emelkedik a munkaidével, hanem egy kritikus terhelési kiiszob atlépése utan
ugrasszertien ndvekedhet.

Ez az Osszefliggés ravilagit arra, hogy a hosszabb munkaidé nem csupan a fizikai,
hanem jelentds pszichés megterhelést is jelenthet a telefonos lelkisegély-szolgalatok
munkatarsai szamara. A talzott munkaterhelés hatasara a szakemberek egyre inkabb kimeriiltek
lehetnek, ami noveli a kiégés kockazatat és ronthatja a munkahelyi teljesitményt és jollétet.

A szolgélatok szdmdara ez az eredmény fontos iranymutatast adnak a szolgalatok
szdmara: a heti munkaidd tudatos szabalyozasa, a talterheltség megeldzése és a rendszeres
regeneracio lehetdségének Dbiztositasa alapvetd fontossdgh a munkatarsak mentalis
egészségének védelmében ¢és a kiégés megeldzésében. A preventiv 1épések nemcsak a segitok

jollétét, hanem a szolgalat hatékonysagat és fenntarthatdsagat is hosszu tdvon szolgaljak.

Abra 13: Az észlelt stressz és versengés kapcsolata

Versengd konfliktuskezelési stilus

12
[ J
10 L N J
[ J [ J
8 ( J ( J ( J
e ©o [ J [ X J [ J
6 ( J { N J o ©o N J
4
2
[ J (X X J [ J o 0o [ J [ J [ X J [ J
0O co0o0000000O0 O O 0O o000 O @ { J
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Eszlelt stressz

Forrés: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A szérasdiagram az észlelt stressz szintje (PSS-14) és a versengd konfliktuskezelési
stilus alkalmazasdnak gyakorisaga kozotti kapcsolatot szemlélteti. A pontok az egyes
résztvevok valaszait dbrazoljak, mig a hozzaadott regresszids egyenes a trend iranyat mutatja.
A grafikon alapjan enyhe pozitiv 0sszefiiggés figyelhetd meg. A magasabb stresszértékek

mellett gyakoribb a versengd konfliktuskezelési mod alkalmazasa. Ez arra utalhat, hogy a
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fokozott pszichés megterhelés befolydsolhatja a konfliktuskezelési preferencidkat, eldtérbe
helyezve az onérvényesitésre torekvo stratégidkat.

Ez az Osszefiiggés fontos gyakorlati kovetkeztetéseket vonhat maga utan, hiszen a
stresszes helyzetekben alkalmazott versengd konfliktuskezelés felerdsitheti a fesziiltséget, ami
hosszabb tavon ndvelheti a kiégés kockazatat. Ezért a stresszkezeld és konfliktuskezeld

tréningek soran érdemes hangstlyt fektetni az alternativ, konstruktivabb megkozelitések

elsajatitasara, példaul az egylittmiik6dé vagy kompromisszumkeresé stratégiakra.

Abra 14: Az észlelt stressz és probléma-megoldds kapcsolata

Probléma-megoldo6 konfliktuskezelési stilus
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Forras: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A szorasdiagram az észlelt stressz szintje €s a probléma-megoldo konfliktuskezelési
stilus alkalmazéasanak gyakorisaga kozotti 6sszefiiggést mutatja. Az egyes pontok a valaszadok
egyéni értekeit jelolik, a regresszios egyenes pedig az altalanos trendet szemlélteti. Az adatok
alapjan gyenge negativ kapcsolat figyelheté meg, amely arra utal, hogy a magasabb stressz-
szinttel rendelkezé személyek kevésbé hajlamosak a problémamegoldason alapulo,
egylttmikodd konfliktuskezelésre. Ez megerdsitheti azt a feltételezést, hogy a fokozott
pszichés terhelés gatolhatja a konstruktiv megoldasi stratégidk alkalmazasat.

Mindez abban nyilvanulhat meg, hogy egy kevésbé stresszes segité nagyobb eséllyel
kezdeményez nyilt kommunikacidt egy munkahelyi félreértés esetén, mig egy magas stressz-
szinttel €16 kolléga hajlamosabb lehet elkeriilni a konfliktus felvallalasat vagy ,,rahagyja” a

masikra a dontést, hogy ne kelljen energiat forditania a megoldas kidolgozasara. A magas
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stressz tehat akadalyozhatja az aktiv, kozos problémamegoldast, amely hosszabb tavon a kiégés

egyik kockazati tényezdje lehet.

A harmadik hipotézis célja annak feltarasa volt, hogy a kiégés milyen mértékben fiigg
Ossze bizonyos demografiai tényezdkkel a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai
korében. A megfogalmazott hipotézis szerint feltételeztiik, hogy a kiégés magasabb szintje (a
Maslach Burnout Inventory — Human Services Survey, MBI-HSS alapjan mérve) 0sszefiiggést
mutat egyes demografiai valtozokkal, igy az életkorral, a nemmel, a heti ledolgozott 6rak
szamaval, valamint a szakmaban eltoltott évek szamaval.

Az ¢életkor, a heti ledolgozott 6rak szama, valamint a ledolgozott évek és a kiégés egyes
dimenzidi (érzelmi kimeriiltség, deperszonalizacid, személyes teljesitmény) kozotti
Osszefiiggések vizsgalatara Pearson-féle korrelacios egyiitthatot alkalmaztunk, mivel ezek a
valtozok folytonos, mennyiségi skaldan mérhetdk és normal eloszlast mutattak. A nemek kozotti
kiilonbségek elemzésére fliggetlen mintas t-probat hasznaltunk, amely lehetové tette a férfiak
¢és nok kiégési szintjeinek dsszehasonlitasat az egyes dimenziok mentén.

Az alkalmazott statisztikai modszerek segitségével arra torekedtiink, hogy atfogo képet
kapjunk a kiégés és a demografiai jellemzdok kozotti esetleges kapcsolatok természetérdl és
erésségérol, melyek tovabbi kiindulopontként szolgalhatnak a célzott megel6zési ¢€s
intervencios lehetdségek kidolgozasahoz.

HP3: Feltételeztiik, hogy a telefonos lelkisegitd szolgaltatasokban dolgozé szakembereknél a
magasabb mértékili kiégés (MBI-HSS), osszefliggést mutat bizonyos demografiai valtozokkal,

mint példaul az €letkor, a nem, a heti ledolgozott 6rak szama és ledolgozott évek szama.

Tablazat S: Kiégés kapcsolata a korral és ledolgozott évek szamaval, Pearson korreldcio

N | M SD I. 2. 3.
1. Kiégés 124 | 42,83 | 17,17 | -
2. Eletkora 124 | 54,47 | 12,26 | -0,098 -

3. LESZ-nél dolgozott évek szdma | 124 | 12,36 | 11,05 | -0,257** | 0,556** | -

Forrés: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A Kkiégés és az életkor kozotti kapcsolat
A kiégés mértéke és az életkor kozotti kapcsolat vizsgdlata soran Pearson-féle
korrelacidelemzést alkalmazva nem mutathaté ki statisztikailag szignifikdns Osszefliggés

(r(122) =-0,098, p = 0,280). Ez azt jelenti, hogy a vizsgalt mintdban az életkor nem all érdemi
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kapcsolatban a kiégés szintjével, vagyis sem a fiatalabb, sem az iddsebb munkatarsak nem
tapasztalnak szamottevden eltérd mértékii kiégést.

Ez alapjan arra lehet kdvetkeztetni, hogy az életkor 6Gnmagéban nem tekinthetd a kiégés
szignifikans eldrejelzdjének a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai korében. A kiégés
kialakulasaban valdsziniileg mas tényezok, példdul a munkaterhelés intenzitasa, az észlelt
stressz, a munkahelyi tdimogatottsadg vagy a konfliktuskezelési modok jatszanak meghatarozobb
szerepet. Ez azt is jelenti, hogy a prevencids és intervencios intézkedések esetében nem az
¢letkor, hanem inkabb a pszichoszocidlis munkahelyi tényezok figyelembevétele lehet

célravezeto.

A kiégés és a LESZ-nél eltoltott munkaviszony hossza kozotti kapcsolat

A kiégés ¢és a telefonos lelkisegély-szolgalatnal (LESZ) eltoltott évek szama kozott
gyenge, am statisztikailag szignifikdns negativ korrelaciot talaltunk (r(122) = —0,257, p =
0,004). Ez azt jelzi, hogy azok a munkatarsak, akik hosszabb ideje dolgoznak a telefonos
lelkisegély-szolgalatnal, altalaban alacsonyabb kiégési szintet mutatnak, mig a rovidebb ideje
dolgozoknal a kiégés mértéke magasabb.

Ez az eredmény arra utalhat, hogy a szolgélatnal elt6ltott id6 és a felhalmozott
tapasztalat valamilyen modon védelmet nyujt a kiégéssel szemben. Feltehetden a hosszabb
munkaviszony soran a munkatdrsak hatékonyabb stresszkezelési stratégidkat sajatitanak el,
illetve jobban alkalmazkodnak a munka sajatossagaihoz. Mindez csokkenti az érzelmi

kimeriiltségiiket és segit meg0rizni pszichés jollétiiket.

Tablazat 6: Nemi kiilonbség vizsgalata, fiiggetlen mintas t-proba eredménye

férfi né 1(122) p
M [sD |M [sD
Kiégés 4121 | 18,47 | 43,33 | 16,83 | -0,58 0,563

Forrés: Sajat szerkesztés IBM SPSS 27.0 alapjan

A kiégés és a nem kozotti kiilonbség vizsgalata

A kiégés szintjének vizsgalatara alkalmazott fliggetlen mintas t-proba eredménye azt
mutatja, hogy nincs statisztikailag szignifikans kiilonbség a férfiak és nék kozott (1(122) = —
0,58, p = 0,563). Ennek alapjan megallapithat6, hogy a vizsgélt mintaban a nem, mint valtozo
nem befolyasolja szignifikansan a kiégés mértékeét.

Mas megvilagitasban azt jelneti, hogy a férfi és néi munkatarsak hasonlé mértékben

tapasztaljak meg a kiégést. Jelen vizsgalat nem szolgalt olyan statisztikai bizonyitékkal, amely
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arra utalna, hogy egyik nem nagyobb vagy kisebb ki¢gési kockazatnak lenne kitéve a telefonos
lelkisegély-szolgalatok korében. Ez az eredmény arra utal, hogy a kiégés kialakulasat
valdsziniileg nem a nemi hovatartozas, hanem inkabb mas tényezdk (munkaterhelés, észlelt
stressz szintje, hasznalt konfliktuskezelési stratégidk) befolyasoljak.

Ez az informacio segithet a szolgalatoknak abban, hogy a kié¢gés megeldzésére iranyulo
beavatkozasok és tdmogatasok kialakitdsakor ne a nemre, hanem inkabb a pszichés allapotra és

egyeb munkakornyezeti tényezokre fokuszaljanak.

3.2.1 Kbvalitativ kiértékelés - a kommunikacio vizsgalata az interjuk alapjan

A kutatas kvalitativ szakaszdban tizenhat f6 miikodott kozre, akik Onkéntes alapon
jéarultak hozzd a vizsgéalat megvaldsitasahoz. Az interjualanyok viselkedése a beszélgetések
soran tobb szempontbdl is jellegzetes mintdkat mutatott, amelyek értékes informaciokat
szolgaltattak a kutatas szamara.

A résztvevOk tobbsége nyitottan ¢és Oszintén valaszolt a feltett kérdésekre, ami
jelentésen hozzdjarult a mélyebb megértéshez. Nem csupan készségesen megosztottak
személyes tapasztalataikat és érzéseiket, hanem a nehezebb, kényesebb témak megvitatasatol
sem riadtak vissza. Ez a nyitottsag lehetové tette, hogy a valaszok ne csak felszines
informdciokat tartalmazzanak, hanem valodi betekintést engedjenek a vizsgalt jelenségek
mogotti érzelmi és gondolati folyamatokba.

Verbalis kommunikécidjuk, azaz a szoban elhangzott valaszaik harmonizaltak
testbeszédiik €s arckifejezéseik nonverbalis jeleivel, igy a kommunikacié tobb csatorndn
keresztlil is megerdsitést nyert. Ez az Osszhang azt jelzi, hogy a résztvevok hitelesen,
Osszehangoltan fejezték ki gondolataikat €s érzéseiket. A metakommunikacios elemek, mint
példaul a hangsulyok, a beszédtempo valtozéasai, valamint a sziinetek alkalmazasa tovabb
arnyaltak és gazdagitottak a kozlést, és ezek az elemek egyértelmiien tiikrozték az dszinteséget,
a megfontoltsagot és a nyitottsagot.

Tobben is jelezték, hogy a munkdjuk sordn tapasztalt stressz és kiégés érzelmileg
jelentds megterhelést jelent szamukra. Ez a belsd fesziiltség €s kimeriiltség az interjuk sorén is
jol megfigyelhetd volt. Néhany valaszado érzelmesebb hangnemet ittt meg, és a beszelgetés
kdzben idonként csendek alakultak ki, amelyek azt tiikrozték, mennyire mélyen érinti dket a
téma. Masok inkabb visszafogottan nyilatkoztak, talan azért, hogy kontroll alatt tartsak
érzéseiket, ugyanakkor a testbeszédiikbdl €s arckifejezésiikbol egyértelmiien latszott a benniik
rejlo fesziiltség. Emellett tobben fesziiltnek vagy kimeriiltnek tlintek; testtartasuk, mimikajuk,

valamint beszédiik ritmusa és tonusa is ezt erdsitette meg. Ezek a nonverbalis jelzések tovabbi
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betekintést nyujtottak abba, milyen sulyosan érinti 6ket a munkahelyi stressz €s a kiégés. Az
interjuk tapasztalatai megerdsitették, hogy a stressz és a kiégés szamukra nem csupan elméleti
fogalmak, hanem mindennapi, érezhetd és megélt.

Az interjualanyok tobbsége kimutatta, hogy képes onreflexidra, ami alapvetd fontossagu
a szemeélyes és szakmai fejlodés szempontjabol. Ez azt jelenti, hogy nem csupan automatikusan
reagalnak a mindennapi munkajuk soran felmeriild kihivasokra, hanem tudatosan és kritikusan
képesek elemezni sajat helyzetiiket, érzéseiket és reakcidikat.

Beszamoloikban vildgosan megfogalmaztak, hogy milyen tipusu stresszforrasokkal
talalkoznak a telefonos lelkisegély-szolgalatban végzett munkajuk soran. Ezek a tényezok nem
csupan a munka mennyis€gébol, hanem a munkakor érzelmi terhelésébdl és a kliensekkel valo
nehéz kapcsolatokbol is erednek. Az onreflexid soran a résztvevok részletesen beszéltek arrdl
is, milyen megkiizdési stratégidkat alkalmaznak annak érdekében, hogy kezeljék ezeket a
nehézségeket. Ez magdban foglalta a stressz csokkentésére iranyuld kiilonb6z6 modszereket,
példaul a szocidlis timogatas keresését, relaxacios technikakat vagy a problémék konstruktiv
megkozelitését.

Ez az Onismereti tudatossag arra utal, hogy a munkatarsak mar egy stabil és tudatos
alapot épitettek ki a sajat stresszkezelésiik terén. Ez a meglévd tudas és tapasztalat kivalo
kiinduldépontként szolgalhat a tovabbi személyes fejlodéshez, valamint a megkiizdési
képességek fejlesztéséhez, hiszen a tudatossag és a reflexid képessége eldsegiti az wjabb,
hatékonyabb megoldasok megtalalasat.

Tovabba tobb résztvevd fesziiltnek vagy kimeriiltnek tiint. Ez nemcsak a verbalis
megnyilvanuldsaikban, hanem a testbeszédilkben 1s megmutatkozott, példaul az
izomfesziiltség, a faradt arckifejezés, a lassi vagy szaggatott beszéd, illetve a beszéd
hangszinének és ritmusanak valtozdsa mind arra utaltak, hogy a stressz és a kiégés komoly
terhet jelent szamukra.

Osszességében az interjik sordn tapasztalt verbalis és nonverbdlis jelzések egyiitt
erositettek meg azt a képet, hogy a munkahelyi stressz és kiégés nem csupan szakmai probléma,
hanem mélyen érinti az érintettek érzelmi vilagat, mindennapjaikat, és jelentds személyes

kihivést jelentenek szamukra.

3.3 Korlatok és jovobeli kilatasok

Bar a kutatasunk szamos értékes és relevans megallapitast tett lehetdové a telefonos
lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak stressz-szintjével, kiégésével, kommunikacios és

konfliktuskezelési stratégiaival kapcsolatban, fontos reflektalni azokra a tényezdkre, amelyek
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korlatozhattdk az eredmények altalanosithatosagat ¢és érvényességét. Az alabbiakban
részletezziik a legfontosabb korlatokat.

Mintanagysagat ¢és mintavételt illetden a kutatdsban részt vevd személyek szama
viszonylag alacsony volt, és a mintavétel célzott mdodon tortént. A valaszadok egy eldre
meghatarozott korbdl, konkrét lelkisegély-szolgalatok munkatérsai koziil keriiltek ki. Ennek
kovetkeztében a minta nem tekinthetd reprezentativnak sem a segitd szakmaban dolgozok
egészére, sem a telefonos lelkisegély-szolgalatok Karpat-medencei halozatara nézve. Ez miatt
a kutatas eredményei csupan korlatozott mértékben altalanosithatok.

A kutatas soran alkalmazott mérdeszkozok: a Perceived Stress Scale (PSS-14), a
Maslach Burnout Inventory (MBI-HSS), valamint a Thomas-Kilmann Conflict Mode
Instrument (TKI), mind 6nbevallason alapulo, onkitoltés kérddivek voltak. Az ilyen tipusu
eszk6zok eldnye, hogy viszonylag gyorsan és hatékonyan alkalmazhatok nagyobb mintan,
azonban bizonyos torzitasi lehetdségekkel jarnak. A valaszokat befolyasolhatja: a kitoltok
pillanatnyi érzelmi allapota, a kérdések szubjektiv értelmezése, valamint a tdrsadalmilag elvart
vagy elfogadott valaszokhoz wvaldé igazodasi hajlam (pl. segitéi szerephez illeszkedd
valaszmintdk). Mindez csdkkentheti az adatok objektivitasat és érvényességét.

A vizsgalat keresztmetszeti jellegli volt, vagyis az adatgylijtés egy adott iddpontban,
egyszeri alkalommal tortént. Ez a modszer lehetévé teszi a résztvevok aktualis allapotanak
feltérképezését, azonban nem ad informaciot a stressz, a kiégés vagy a konfliktuskezelési
stratégiak idobeli valtozasarol, dinamikajarol. A keresztmetszeti kutatasi design nem alkalmas
ok-okozati Osszefliggések egyértelmil kimutatasara sem, igy példaul nem lehet megallapitani,
hogy a magas stressz vezet-e a kiégéshez, vagy €épp forditva. Hosszabb tavu, longitudinalis
vizsgalatokra lenne sziikség ahhoz, hogy a mentélis allapotok valtozasat €s azok lehetséges
befolyasold tényezdit pontosabban lehessen értelmezni.

A lelkisegély-szolgalatok miikodése szamos olyan tényez6tdl fiigg, amelyek szervezeti
¢s kulturélis szinten eltérd modon jelenhetnek meg. Ide tartozik tobbek kozott az adott
szervezet: belsd szabalyozasa, értékrendje, kommunikécios kulturaja, az esetmegbeszélés és
szuperviziods gyakorlatatol, valamint az is, hogy a segitéi munkat onkéntesek vagy fizetett
munkatarsak végzik. Ezek a tényezdk a kutatds sordan nem keriiltek részletes elemzésre.
Tovéabba a résztvevok eltérd munkakornyezetbdl és képzési hattérrel érkeztek, ami szintén
befolyésolhatta a valaszaikat. E kiilonbségek figyelembevétele nélkiil az eredmények kizardlag
altalanos tendencidk azonositasdra alkalmasak, a mélyebb szervezeti hatasmechanizmusok

feltérképezésére nem.
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A kutatas eredetileg célul tiizte ki a Magyar Telefonos Lelkisegély Szolgalat (LESZ) és
Szlovakidban miikodo telefonos lelkisegély-halozatok 6sszehasonlitasat. Mivel Szlovékia nem
tagja az IFOTES nemzetkozi szervezetnek, a szlovak nyelven miikddé szolgélatok nem keriiltek
bevonasra a vizsgalatba, mivel azok a kutatds szempontjabol nem mindsiiltek relevansnak.
Ennek kovetkeztében a szlovakiai haldzat sajatos miikodési jellemzoi, kihivéasai és
stresszkezelési stratégiai nem keriilhettek feltérképezésre. E koriilmény figyelembevételével a
kutatds a LESZ-re 0sszpontositott, amely a Karpat-medencei telefonos lelkisegély-halozat
egyik meghatarozd szerepldje. Ugyanakkor ez a megkozelités korlatozza az eredmények
altalanosithatosagat a teljes régiora.

A kutatds egyik lényeges korlatja, hogy a rendelkezésre allo szakirodalomban nem
talaltunk olyan empirikus vizsgalatokat, amelyek kifejezetten a telefonos lelkisegély-
szolgalatok munkatérsaira fokuszalndnak. Bér a segitd hivatasok kérében szamos tudomanyos
munka foglalkozik a kiégés, a stressz, a konfliktuskezelés €s a kommunikécio kérdéskoreivel,
ezek tilnyomd tobbsége nem veszi figyelembe a telefonos lelkisegély-munka sajatos miikodési
formajat és szakmai kihivasait. Emiatt a vizsgalat az altalanos segit6 szakmakra vonatkozo
elméleti és empirikus eredményekre tdmaszkodhatott, azokat probaltuk a telefonos szolgalatok
miikodésére adaptalni. Ez a hidny ugyanakkor rdmutat a teriilet tovabbi, célzott kutatasanak
sziikségességére.

A kutatds gyakorlati relevancidja kiemelkedd, hiszen ramutat arra, hogy a segitd
szakméakban dolgozok tamogatasa nem korlatozoédhat csupan a szakmai és technikai
felkészitésre. Elengedhetetlen, hogy a szervezetek hangsulyt fektessenek a munkatarsak
pszichés jollétének megdrzésére, kiillonds tekintettel a stresszkezelési és konfliktuskezelési
keészségek fejlesztésére.

A kutatds eredményei tobb irdnyban is lehetdséget kinalnak a tovabbi vizsgalatokra és
fejlesztésekre. Els@sorban a mintavétel bdvitése sziikséges, hogy reprezentativabb képet
kaphassunk a telefonos lelkisegély-szolgalatok teljes Karpat-medencei halézatarol. Ez
magaban foglalnd a kiilonbozé orszadgok, igy Szlovékia és mas hataron tuli teriiletek
lelkisegély-szolgalatainak bevonasat, valamint a szervezetek eltéré miikodési sajatossagainak,
struktirainak részletesebb feltarasat.

Fontos, hogy a jovébeni kutatdsok mélyebb kvalitativ mddszereket is alkalmazzanak,
példaul fokuszcsoportos beszélgetések formdjaban. Ezek lehetové tennék a kommunikécios
nehézségek és a konfliktusok mélyebb rétegeinek feltarasat, leginkabb a vezetdi szinten

jelentkezd kihivasok esetében. Az igy nyert ismeretek hozzajarulhatnak olyan célzott fejlesztési
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programok kidolgozasédhoz, amelyek eldsegitik a hatékonyabb egyiittmiikddést a vezetdk és a
munkatarsak kozott

A segit6i munka soran kiemelten fontos a pszichés jollét fenntartasa, ezért a jovoben
javasolt a stresszkezeld tréningek és mentéalhigiénés programok gyakoribb és széleskori
bevezetése. Ezek a tamogatasi formédk nemcsak a kiégés megeldzésében jatszanak
kulcsszerepet, hanem hozzajarulnak a munkatarsak hosszi tavu elkotelezddéséhez és a
szolgaltatas mindségének folyamatos javitasahoz is.

Végiil, a technologia fejlodése 1 lehetdségeket kinal a segitd szakmaban is. A digitalis
eszk6zok, mint példaul online tdmogatd platformok vagy virtualis valosag alapu tréningek
alkalmazasa innovativ mdédon novelheti a hatékonysagot és a hozzaférhetoséget. Ezek a
megoldasok lehetévé tehetik a képzések interaktivabba tételét, a munkatarsak kozotti jobb
kommunikéciot, valamint a felmeriild problémak gyorsabb és célzottabb kezelését.

Osszességében a jovébeli kutatasok és fejlesztések célja, hogy egy atfogo, j6l miikdds,
fenntarthatd tdmogatdi rendszert hozzanak létre, amely figyelembe veszi a telefonos
lelkisegély-szolgalatok egyedi kihivésait és hozzdjarul a segitok egészségének megdrzéséhez,

ezaltal biztositva a szolgaltatas hosszu tavu sikerességét.
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Befejezés

A dolgozat témaja a kiégés, az észlelt stressz, a kommunikaciés stilusok és a
konfliktuskezelési stratégiak vizsgalata volt a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsainak
korében. E hivatas képviseldi napi szinten szembesiilnek nagyfoku érzelmi terheléssel, amely
hosszu tavon a pszichés kimeriilés és kiégés veszélyét hordozza magaban.

A kutatas célkitiizése annak feltérképezése volt, hogy milyen dsszefliggések allnak fenn
a kiégés, a megélt stressz, a kommunikécios stilus, valamint a konfliktuskezelési stratégiak
kozott a telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai korében. A segitéi hivatas sajatossaga,
hogy alland6 érzelmi készenlétet, empatiat és nagyfoku pszichés jelenlétet igényel, ami
hosszabb tdvon fokozott stresszhez, s ezzel egyiitt a kiégés kockazatdnak novekedéséhez
vezethet.

A munka elméleti és empirikus részbdl allt. Az els6 fejezetben a szakirodalmi attekintés
segitségével keriilt bemutatasra a kiégés, stressz, kommunikacié és konfliktuskezelés fogalmi
rendszere, valamint ezek megjelenése a telefonos lelki elsdsegély-szolgalatok sajatossagaira.
Az empirikus rész kvalitativ és kvantitativ modszerekkel vizsgalta a fenti tényezdk kozotti
kapcsolatokat egy kérddives kutatas keretében, amelyben 124 segitd vett részt.

Az eredmények alapjan elmondhat6, hogy a kutatas célja teljestilt. Sikeriilt érdemi
Osszefliggéseket feltarni a kiégés dimenzidi és az észlelt stressz szintje kdzott. Megallapitast
nyert, hogy a magasabb mértékii észlelt stressz szignifikansan erdsebben egyiitt jart az érzelmi
kimeriilés ¢€s a deperszonalizdci6 magasabb szintjével. Emellett az alkalmazott
konfliktuskezelési stratégidk szignifikans kapcsolatban allnak a kiégés mértékével. Az elkeriilo
¢és tulzottan alkalmazkodd6 stilus magasabb kiégési szinttel tarsult, mig a konstruktiv,
problémamegoldd megkdzelitések inkabb véddéfaktorként miikodtek. A kommunikacios
stilusok elemzése szintén hasonlé mintdzatot eredményezett. Azoknal a résztvevoknél, akik
hatékony, onérvényesitd kommunikéciot alkalmaztak, alacsonyabb szintii pszichés terhelés volt
megfigyelhetd. Ez az eredmény aldtdmasztja, hogy a fejlett kommunikacids készségek
védofaktorként szolgalhatnak a kiégés megeldzésében €s a mentdlis jollét fenntartdsaban.

Az egyes hipotéziseket tobb szempontbol is bemutattuk. Nemcsak statisztikai
elemzések segitségével, hanem vizualis eszkozokkel (grafikonokkal, Osszefoglalo
tablazatokkal) szemléltettiik az Gsszefliggések iranyat és erdsségét. Ezek a vizualis elemek
jelentésen hozzéjarultak az eredmények konnyebb értelmezéséhez, és megerdsitették a

feltételezett hipotézisek alatdmasztasat.
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A kutatds meger0sitette, hogy a kiégés nem csupan egyéni szinten értelmezhetd
jelenség, hanem szervezeti, munkakornyezeti hatasok is erdteljesen befolyasoljak. Ennek
megfelelden a prevencid sem sziikithetd le kizardlag az egyéni megkiizdési stratégidk
fejlesztésére, hanem sziikség van szervezeti szintli beavatkozasokra, mint példaul a rendszeres
szupervizio, esetmegbeszélés, a timogato vezetés, vagy a kommunikacié fejlesztése.

Osszefoglalva elmondhat6, hogy a dolgozatban bemutatott elméleti hattér és empirikus
vizsgalat egyarant hozzajarult a telefonos lelkisegély-szolgalatoknal dolgozok pszichés
terhelésének és védofaktorainak mélyebb megértéséhez.

A kutatds eredményeit Osszességében kedvezonek értékeljiilk, mivel az érdemi
kapcsolatokat azonositani tudtuk a kiégés, a stressz, a kommunikacios stilusok és a
konfliktuskezelési stratégiadk kozott. Ezek az 0Osszefliggések hozzdjarulhatnak a segitd
szakmaban dolgozok pszichés tdmogatasahoz és a megeldzést célzo programok hatékonyabb

kialakitasahoz.
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