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PRATARME

Perdegimo sindromo aktualuma bei svarba Siandienos visuomengje pabrézia daugelis tyréjy.
Tyréjai, atskleid¢ perdegimo sindromo ry$j su jvairiomis Zmogaus psichinio bei fizinio funkcionavimo
problemomis ir galimu pavojumi zmogaus gerbiiviui, taip pat patvirtino, kad perdegimo sindromas yra
svarbus mokslinio nagrin¢jimo objektas. Sios temos aktualuma taip pat jrodo gausus skaidius tyrimy,
atskleidusiy didelj perdegimo paplitimg jvairiose Salyse. Nagrinéjant perdegimo sindromo atsiradimo
priezastis bei jo vystimgsi jtakojancius veiksnius, iSskiriamos dvi tyrimy kryptys: tyrimai, siejantys
perdegimag su situaciniais faktoriais, t. y. darbo, organizaciniais ir profesiniais ypatumais (Schwab,
Iwanicki, 1982; Lee, Ashforth, 1996; Peiro et al., 2001; Brenninkmeijer et al., 2001; Maslach et al.,
2003; Butler, Konstantine, 2005; Kalbers, Fogarty, 2005; Castelo-Branco et al., 2006; Certer, 2006;
Ortqvist, Wincent, 2006; Hall, 2007), bei tyrimai, siejantys perdegimg su individualiais veiksniais, t. y.
zmoniy demografinémis charakteristikomis bei asmenybés bruozais (Maslach, Jackson, 1981;
Piedmont, 1993; Maslach, 2003; Goddard, 2004; Wilkerson, Bellini, 2006; Langelaan, 2006; Hallberg
et al., 2007; Kim et al., 2007). Abejos kryptys pasizymi tyrimy gausa. Tyrimai jrodo tiek situaciniy,
tieck individualiy faktoriy rySi su perdegimo sindromo dimensijomis: emociniu i$sekimu,
depersonalizacija bei asmeniniy laiméjimy sumazéjimu. Siandien jau neabejojama, jog perdegimui itin
svarbiis tokie situaciniai veiksniai, kaip darbo apkrova, reikiamy resursy trikumas (pavyzdziui, laiko,
kontrolés). Taip pat, nors individualiy veiksniy s3saja su perdegimu neabejojama, taciau atlikty tyrimy
rezultatai yra nevienareikSmiai, todél yra svarbus tolimesnis Sios faktoriy grupés mokslinis
nagrinéjimas perdegimo sindromo kontekste. Visgi nepaisant didZiulio susidoméjimo perdegimo
sindromo tema bei gausaus tyrimy skaiciaus, tyrimuose triiksta sasajos, pavyzdziui, tam tikros darbo
charakteristikos su asmenybés bruozais, siekiant atskleisti jy abiejy jtakg perdegimui vienu metu.

Siuo darbu siekiama pazvelgti j perdegimo sindromga atsizvelgiant tiek j tam tikras darbo
aplinkos charakteristikas, tiek 1 Zzmogaus asmenybés ypatumus, jvertinant jy poveiki kartu
nagrinéjamam reiskiniui. Perdegimo sindromo tyrin¢jimy pradininké Maslach (Maslach, Jackson,
1981; Maslach, 1984; Maslach, Leiter, 1997; Maslach et al., 2001; Maslach, 2003) perdegima glaudziai
siejo su emociniais bei tarpasmeniniais stresoriais darbe, todé¢l neigiama sgveika su Zzmonémis darbo
vietoje turéty biti reik§mingas veiksnys perdegimui atsirasti. Zodinés agresijos daznuma darbe
patvirtina empiriniai tyrimai, taciau vos keli bandé ja sieti su perdegimo sindromu (Grandey et al.,
2004; Dorman, Zapf, 2004; Ben-Zur, Yagil, 2005; Grandey et al., 2007). Taigi Sis darbas orientuojasi |

kontakto su bendradarbiais, vadovais ir klientais specifikg — verbaline agresija, o taip pat | Zmogaus



asmenybés bruozus, siekiant jvertinti jy rysj su perdegimo sindromo dimensijomis bei poveikj joms
vienu metu.

Sis darbas turi keleta tiksly. Pirma, juo siekiama atskleisti perdegimo sindromo aktualuma bei
reik§me Siandienos gyvenime, aptarti perdegimo tyrimy raida bei jj aiskinancias teorines paradigmas,
iSnagrinéti patj perdegimo sindromo konstrukta, jo raida bei jtakojancius veiksnius. Antra, aptarti
atlikto tyrimo duomenys ir iSsiaiSkinti patiriamo perdegimo sindromo daznumg ir intensyvuma
tiriamyjy, kurie dirba klienty aptarnavimo srityje, tarpe bei nustatyti perdegimo sindromo rySj su
asmenybés bruoZzais bei patiriama Zodine agresija darbe. Taigi, Sio darbo tikslas yra iSnagrinéti
perdegimo sindroma tiek i3 teorinés, tiek ir i§ praktinés pusés. Siuo darbu taip pat jneSamas indélis j
Siandien aktualios temos mokslinj nagrinéjimg, siekiant geriau suvokti su perdegimo sindromu

susijusius bei jo atsiradimg galincius jtakoti veiksnius.

Padéka. Darbo autoré nuosSirdziai dékoja darbo vadovei — dr. Vilmantei Pakalniskienei uz sisteminga
pagalba, moksliSkuma, profesionalias konsultacijas, rengiant magistro baigiamajj darbg. Taip pat
iSreiskiama padéka VU Bendrosios psichologijos katedros docentei dr. R. Jusienei uz suteikta pagalba

raSant magistro darbg pirmaisiais studijy metais.



TEORINE PROBLEMOS ANALIZE

1. PERDEGIMO SINDROMO PROBLEMOS AKTUALUMAS, REIKSME
SIANDIENOS GYVENIME BEI PAPLITIMAS

Darbas Zmogaus gyvenime yra svarbus aspektas. Tai ne tik pragyvenimo Saltinis, vieta, kur
praleidziame didele dalj savo laiko, bet kartu priemoné uzimti tam tikrg statusa visuomenéje, igyti
prestiza, ar iSlaikyti savigarbg. Todél $i sfera suaugusio zmogaus gyvenime vaidina svary vaidmenj
formuojantis pasitenkinimo gyvenimu jausmui. Tafiau S$iuolaikiniame pasaulyje, kupiname
informacijos pertekliaus, konkurencingumo, suintensyvéjusio gyvenimo tempo bei padidéjusiy
reikalavimy Zzmogui vis dazniau patiriama stresiniy situacijy, emocinio diskomforto. Darbas — tai vieta,
kurioje neiSvengiamai taip pat tenka patirti nemazai frustracijy, stresy bei kity sunkumy, kg patvirtina
ir tyrimy duomenys (Michinov, 2005). Darbe patiriama jtampa, pernelyg didelis darbo kriivis,
atsakomybés nasta, vaidmeny konfliktai, nesutarimai su kolegomis gali sukelti vadinamg perdegimo
sindromg. Daznai jis suvokiamas kaip specifiné darbe patiriamo ilgalaikio streso kategorija. Taigi,
darbuotojy perdegimas yra rimta problema, jtakojanti ne tik profesinj gyvenima, bet ir kitas gyvenimo
sritis.

O kas tas perdegimo sindromas? Kaip jis apibiidinamas literatiiroje? Perdegimo sindromo (ang. —
burnout) savoka mokslinéje literatiiroje pirmasis pavartojo vokieCiy psichoanalitikas Herbert J.
Freundenberg prie§ mazdaug 25-erius metus, siekdamas apibtidinti sveiky Zzmoniy psiching biisena,
kurig sukelia darbe patiriama emocin¢ jtampa d¢l intensyvaus emocinio kontakto su zmonémis
(Eriksson, Wallin, 2004). Kiek véliau, 1989-aisiais perdegimas apibiidintas kaip individy energijos
resursy chroniskas iSsekimas (Ekstedt, 2005). Perdegimas gali buti apibiidinamas taip pat, kaip
sindromas, kylantis dél nepatenkinty poreikiy bei likesCiy. Apibiidinamas, kaip didéjantis
nusivylimas, pasireiSkiantis psichiniais bei fiziniais simptomais, mazinanciais savigarbos jausma
(Densten, 2005). Taigi perdegimo sindromo gali biiti apibudinimas kaip tam tikry poreikiy
nepatenkinimas. Taciau toks perdegimo apibiidinimas leidZia manyti, kad tai gali biti ir vienkartinis ar
trumpalaikis reiSkinys zmogaus gyvenime. Bet viena Zymiausiy perdegimo sindromo tyrinétojy buvo
psichologé Christina Maslach, kuri perdegimg apibudina kaip wuzsitgsusig reakcija | nuolat
besikartojan¢ius emocinius bei tarpasmeninius stresorius darbe (Maslach, 2003). Taigi, skirtingai nuo
streso, pasitaikan¢io susidiirus su sunkumais darbe, perdegimas atsiranda nuo ilgai trunkanciy
nes¢kmingy pastangy prisitaikyti prie darbo reikalavimy. Taigi perdegimas yra uZzsitgsusi reakcija.

Anot Pines (pagal Densten, 2005), kiekvienas gali patirti stresa, bet perdegimas pasireiSkia tuomet, kai
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zmones turi nepatenkinty poreikiy, neissipildziusiy likesciy, kas neleidzia pajusti reikSmingumo darbe
jausmo. Ekstedt (2005) zodziais, perdegimas yra ilgalaikio jsitraukimo ] emociSkai sudétingas
situacijas ir neefektyvaus tvarkymosi su ilgalaikiu stresu padarinys. Verta pastebéti, kad ,,sindromas*
paprastai vartojamas klinikinés psichologijos srityje, patopsichologijoje (pvz., Psichologijos Zodynas,
1993), taCiau Siame darbe pasirinkta apibrézti nagrinéjama konstrukta kaip perdegimo sindroma,
atsizvelgiant j reiSkinio kompleksiskuma, nesuteikiant jam klinikinés prasmés, o perdegimo sindromas
ir perdegimas Siame darbe naudojami kaip sinonimai. Taigi apibendrinant perdegimo sindromo
apibréZimus galima teigti, jog perdegimas yra sudétingas reiSkinys, pasizymintis tiek fizinio, tiek
psichinio pobiidzio simptomais, kuriam biidingas ilgo vystimosi procesas.

Tik apibuidinus, kas tai yra perdegimo sindromas, galima kalbéti kiek jis yra daznas reiskinys
Siandieniniame gyvenime. Nuo pat perdegimo sindromo termino atsiradimo pradzios $i tema susilauke
nemazo susidoméjimo. ISleista daugybé publikacijy, straipsniy, atsirado nemazai perdegimo
specialisty paruoStos medziagos, skirtos apmokymams, intervencijai, patarimy, kaip jo iSvengti.
Taciau daugelis tokiy problemos aiSkinimy, sitlymy, kaip su tuo tvarkytis radosi neturint dar Sios
problemos mokslinio aiSkinimo pagrindo, véliau taip pat ne visada iSvados buvo daromos atsizvelgus j
tyrimy ribotuma, jy pavirSutiniSkuma, ar neiSsamumg (Maslach, 1984). Nepaisant to, perdegimo
sindromo problemos aktualumg bei milziniska svarba Siandienos gyvenime jrodo gausus skaiCius
moksliniy tyrimy, kuriais nustatyta, jog perdegimo sindromas kur kas labiau paplites, nei buvo manyta
i§ pradziy (McLean, Clouse, 1991). Jungtinése Amerikos valstijose atlikto tyrimo metu, nustatyta, jog
vienas iS trijy darbuotojy jaucia nuolatinj (chroniska) persidirbima, ir 54% per pastarajj ménesj jautesi
uzversti darby (Butler, 2005). Palyginus Jungtiniy Amerikos Valstijy ir Hong Kongo medicinos
seseliy perdegimg paaiskéjo, jog Hong Konge stebimi kur kas aukstesni perdegimo sindromo rodikliai
(Taormina, 2000). Taigi, Sis reiskinys yra paplites jvairiose Salyse. Lietuvoje §iuo metu taip pat daznai
ir daug kalbama apie perdegimo sindromg. Taip pat yra ir publikacijy Sia tema internetiniuose
portaluose, spaudoje (Kuodyté R./ “Kiek dar liko laiko iki sudegsim?*/ Delfi/ 2007-03-15; Zukaité L./
»leigiamy jausmy atsargos irgi iSsenka®/ Sekunde.lt/ 2005-10-06; ,Persidirbimas — tramplinas |
diabeta”/ Gyvenimo budas/ 2006-11-23; GriSkonyt¢ A./ It perdegusi lemputé*/ femina.lt,
bernardinai.lt, zebra.lt/ 2005-04-25; Miseviciute R./ ,,Perdegimo sindromas: kai meil¢ darbui iSblésta®/
ieva.lt/ 2008-02-19; Lepeskiené V./ ,,Kai darbas tampa kancia. Perdegimo sindromas, jo padariniai ir
profilaktika*/ ovc.lt ir t.t. Taciau, atlikus literatiiros apzvalga, rasta vos keleta moksliniy straipsniy, i§
kuriy dviejuose buvo matuojami tam tikri perdegima nusakantys aspektai Lietuvos medicinos
prieZidiros jstaigy darbuotojy tarpe (Vimantaité, Sukevi¢ius, 2006; Raiziené, Endriulaitiene, 2007),
taCiau nieko néra zinoma apie kity profesijy atstovus. Lietuvoje atlikto perdegimo sindromo tyrimo
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kardiochirurgijos centruose dirbanéiy slaugytojy tarpe (Vimantaité, Suskevi¢ius, 2006) nustatyta, jog
84,4%. apklaustyjy nurodé¢ emocing jtampa bei psichologinj nuovarg] 86,1%, tuo tarpu 67,2%
respondenty vargina bendras nuovargis. Taigi tyrimy rezultatai atskleidé, jog perdegimas yra rimta
problema medicinos jstaigy darbuotojy tarpe. Gausus pastaruoju metu publikacijy spaudoje bei kitoje
populiariojoje literatiiroje radimasis taip pat patvirtina perdegimo sindromo aktualumg Lietuvos
visuomengéje.

Anot literatiiros, perdegimo sindromas turi ry$j su jvairiomis psichologinémis bei fizinémis
problemomis. Teigiama, jog perdegimo sindromas gali jtakoti psichinio funkcionavimo pablogéjima,
biti susijgs su rimtomis psichinés sveikatos problemomis, taip pat ir su alkoholio vartojimu (Ahola et
al., 2006). Taip pat, rastas rySys tarp jo ir kraujo apytakos, raumeny bei kvépavimo sistemy
(Toppinen-Tanner et al., 2005). Savicki ir Cooley (pagal Wilkerson, Bellini, 2006) apibiidino
perdegimo sindromag kaip faktoriy, kurio negatyviis simptomai jtakoja absoliuciai visas Zmogaus
gyvenimo sritis. IS to matome, jog perdegimo sindromas tai kur kas daugiau nei ,,bloga diena* ar
,bloga savaité* darbe. Tai problema, kuri reikSmingai pakenkia zmogaus sveikatai, gyvenimo kokybei
ir laimingumo jausmui (Carter, 2006). Taigi tai tik jrodo, jog perdegimo sindromas gali sukelti rimtg
pavojy Zmogaus gerbiiviui ne tik darbo aplinkoje, bet ir kitose jo gyvenimo srityse bei fizinei Zmogaus

buklei.

2. PERDEGIMO SINDROMO TYRIMU RAIDA BEI J] AISKINANCIOS
TEORINES PARADIGMOS

Perdegimo tyrimy istorijoje galima iSskirti du esminius etapus. Pirmyjy perdegimo sindromo
studijy autoriai buvo psichiatras Freudenberger (1975), dirbantis sveikatos prieziiiros srityje ir
nagrinéjantis procesa, kuomet zmonés darbe iS§senka emociskai, praranda motyvacija dirbti ir pan., bei
socialin¢ psichologe Maslach (1976), tirianti patiriamas darbo vietoje emocijas (pagal Maslach et al.,
2001). Sio tyrinéjimo etapo esmé buvo atskleisti bei jvardinti perdegimo fenomena, parodyti, jog tai
pakankamai paplitusi problema Zmoniy aptarnavimo bei sveikatos prieziiiros darbuotojy tarpe
(Maslach et al., 2001). Daugiausiai perdegimo sindromo tyrimy buvo kokybiniai, aprasomojo
pobudzio, o duomenys renkami naudojantis interviu ar atvejy analizés metodais. Tai padéjo atpazinti
tam tikrus désningumus: perdegimui biidingas emocinis iSsekimas ir dél patiriamo emocinio streso
darbe atsirandantis cinizmas bei emocinio atstumo palaikymas su kitais Zzmonémis (Maslach et al.,

2001), taciau ta nieko nepasaké apie tam tikrus rySius su zmogaus savybémis ar darbo aplinka.



Kadangi zmoniy aptarnavimo bei sveikatos priezitiros profesijy esminis dalykas — tai ,,duodancio* ir
,priimancio* asmens tarpusavio santykiai (pvz., gydytojas ir pacientas), tod¢l i juos ir buvo nukreipta
daugiausiai tyrimy. Taigi, pirmojoje perdegimo sindromo tyrimy stadijoje jis buvo aiskinamas ne kaip
individo reakcija | patiriamg stresg, bet nagrin¢jamas darbuotojo-kliento/paciento bei bendradarbiy
tarpusavio santykiy kontekste.

Nuo 1980-yjy mety seké antrasis perdegimo sindromo tyrimy etapas. Cia kokybinius tyrimus,
tokius kaip interviu, atvejy analizes, steb¢jimus, pakeité¢ kiekybiniai, naudojantys klausimynus ar
anketas ir tiriantys didesnes tiriamyjy imtis (Maslach et al., 2001). Taciau Maslach ir Jackson
(Maslach, Jackson, 1981; Maslach, 1984) parengtas perdegimo sindromo standartizuotas matavimo
instrumentas — Maslach perdegimo sindromo klausimynas (Maslach Burnout Inventory — MBI) tapo
placiausiai naudojamas klausimynas kiekybiniuose tyrimuose, mat apémé keletg perdegimo sindromo
komponenty bei buvo labiausiai patikimas. Siame etape pradéta tirti ne tik socialinés sferos, bet ir kity
profesijy darbuotojus, o perdegimo sindromas tapo ir organizacinés psichologijos tyrin¢jimo objektu.
Siame tyrimy etape perdegima imta traktuoti kaip darbe patiriamo streso forma ir ie§koti jo sasajy su
pasitenkinimu darbu, jsipareigojimais, darbuotojy kaita (Maslach et al., 2001). Taigi, nuo perdegimo
sindromo nagrin¢jimo klinikinés bei socialinés psichologijos rémuose, tam tikry profesijy atstovy
tarpe ir tik darbuotojo-kliento/paciento bei bendradarbiy tarpusavio santykiy kontekste, pereita, jog
perdegimo sindromas yra susij¢s su jvairiais faktoriais (ne tik tarpasmeniniais) ir aktualus daugelio
profesijy atstovams bei jau pradéta ieskoti rysiy tarp perdegimo sindromo ir zmogaus aplinkos ar tam
tikry savybiy.

Ivertinus perdegimo sindromo reik§Sminguma, atliekant tyrimus, kuriuose bandyta nustatyti
perdegimo paplitimg bei sgsajas su kitais veiksniais, taip pat tapo itin aktualu bandyti teoriskai
paaiskinti perdegimo sindroma, kaip jis atsiranda bei vystosi. Siuo metu yra dvi vyraujanéios teorinés
paradigmos psichologijos literatiiroje, aiskinancios perdegima, t. y. resursy konservavimo bei darbo
reikalavimy-resursy modeliai:

1) Resursy konservavimo modelis (COR — The Conservation of Resources Model).

Sis perdegimo sindromo procesa aiskinantis modelis (Halbesleben, Buckley, 2004; Halbesleben,
2006; Mulki et al., 2006) kreipia démes;j i aplinkos bei kognityvinius faktorius, susijusius su zmogaus
resursais. Norédamas iSsiaiSkinti resursy prigimtj, Hobfoll (pagal Halbesleben, 2006) iSskyré 74,
susijusius su resursy konservavimo modeliu, tarp kuriy su darbu susij¢ socialiniai resursai (pavyzdziui,
bendradarbiy palaikymas, vadovo supratingumas) ir nesusij¢ su darbu (pavyzdziui, pagalba namuose,
geri santykiai su sutuoktiniu, vaikais). Pagal resursy konservavimo modelj, stresas kyla dél suvoktos

grésmés zmogaus turimiems resursams (pavyzdziui, suvokimas, jog gali netekti darbo), dél realaus
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praradimo (pavyzdziui, darbo netekimas), arba nepakankamo papildomy resursy igijimo, investavus |
tai (pavyzdziui, veltui iSeikvotas laikas, nepasiekus norimo rezultato). Pirminé grésmé resursams
suvokiama kaip stresorius, taciau daznai jam kartojantis, vis patiriant tam tikrus praradimus darbe arba
jauciant grésme turimiems resursams, stipréjantis stresas ilgainiui virsta perdegimu (Halbesleben,
Buckley, 2004). Taigi, resursy konservavimo modelis padeda suprasti, kaip chroniskas stresas
i§sivysto | perdegimo sindroma.

Viena pagrindiniy resursy konservavimo modelio teiginiy, yra mintis, jog darbo reikalavimai ir
darbo resursai gali skirtingai jtakoti perdegimo sindromo atsiradimg. Tai aiSkinama tuo, jog paprastai
darbo reikalavimai iSeikvoja daugiau darbuotojy resursy, negu jie spéja atsistatyti, t. y. darbo
reikalavimai labiau veda perdegimo link, negu resursai gali nuo jo apsaugoti (Halbesleben, 2006). Tuo
paciu, resursy konservavimo modelis pabrézé socialinio palaikymo, kaip vieno i$ su darbu susijusiy
resursy vaidmenj, mazinant perdegimg. Halbesleben (Halbesleben, Buckley, 2004) pastebéjo, jog
darbuotojai investave maziau resursy bei atskyre save nuo darbo reikalavimy, nukreipé savo resursus
kita linkme, t. y. kity resursy stiprinimo linkme. Tod¢l viena i$ resursy konservavimo modelio sitilomy
strategijy — investuoti ] resursus (pavyzdziui, didinti socialinj palaikymg darbe), norint sumazinti
perdegimo sindromo rizika.

2) Darbo reikalavimy-resursuy modelis (JD-R — Job Demands-Resources Model).

Sis modelis buvo i§vystytas resursy konservavimo modelio pagrindu. Demerouti su kolegomis
(2001) perdegima suvokeé kaip dviejy kategorijy darbo charakteristiky rezultata. Viena jy — tai darbo
reikalavimai. Darbo reikalavimus kitaip galima apibrézti kaip fizines, psichologines, socialines bei
organizacines darbo ypatybes, kurios pareikalauja i§ darbuotojo fiziniy ir/arba psichologiniy pastangy
(Mauno et al., 2007). Pavyzdziui, méginant susidoroti su darbo uzduotimis gali tekti sumokéti tam
tikra kaing (nuovargis, perdegimas ir pan.). Kita darbo charakteristika — resursai, apibréziami kaip
darbo fizinés, psichologinés, socialinés bei organizacinés ypatybés, padedancios pasiekti darbo tikslus,
mazinancios fizine ir/arba psichologine jtampa, susijusig su darbo reikalavimais (Mauno et al., 2007).
Darbo resursai taipogi siejami su atsirandan¢iomis galimybémis darbe bei asmenybés augimu
(Halbesleben, Buckley, 2004). Shaufeli ir Bakker (2004) bei Hakanen, Bakker ir Shaufeli (2006)
empirinés studijos pagrindé¢ teoring Sio darbo reikalavimy-resursy modelio paradigmg. Taigi, Sios abi
skirtingos charakteristikos daro skirtingg jtakg perdegimo sindromui: darbo reikalavimai susij¢ su
emociniu iSsekimu, tad didina perdegimo atsiradimo galimybe, o darbo resursai, prieSingai, neigiamai
susije su emociniu atsitraukimu, cinizmu (kas biidinga perdegimui). Taigi tiek resursy konservavimo,
tiek darbo reikalavimy-resursy modelis buvo i§vystyti norint suprasti perdegimo sindromo atsiradimo
specifika, i$siaiskinti darbo ypatybiy jtaka tam bei apibendrinti tyrimy rezultatus.
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Kurj laikg perdegimo sindromas buvo tik klinikinés bei socialinés psichologijos doméjimosi
objektas. Interviu, atvejy analizés bei steb¢jimy metodais bandyta kreipti démesj | perdegimo
simptomus bei nagrinéti jj kaip psichikos sveikatos problemg (Maslach et al., 2001). Perdegimo
sindromas buvo placiai nagrin¢jamas tarpasmeniniy santykiy darbe kontekste, kadangi Sis darbo
aspektas sveikatos prieziiiros bei klienty aptarnavimo srities darbuotojams itin reik§Smingas. Parengus
perdegimo sindromo standartizuotg matavimo instrumentg — Maslach perdegimo sindromo klausimyna
(Maslach, Leiter, 1981), prasid¢jo kiekybiniy tyrimy laikotarpis, kuriy radosi vis daugiau, o
perdegimas tapo ir organizacinés psichologijos domégjimosi objektu. Perdegimo sindromg imta sieti ne
tik su tarpusavio santykiais darbe su kolegomis bei klientais, bet ir su kitais veiksniais, susijusiais su
darbo santykiais. Perdegimo sindromas nagrin¢jamas buvo ne tik praktisSkai, bet buvo kuriamos ir
atskiros teorijos, bandancios paaisSkinti perdegimo sindromg. Taigi perdegimo sindromas buvo
moksliniy tyrimy objektas, nagrin¢jamas jvairiame kontekste kaip reikSmingas psichologinis

konstruktas.

3. PERDEGIMO SINDROMO DIMENSIJOS BEI VYSTIMOSI MODELIAI

Perdegimo sindromas yra aktualus ir placiai tyrin¢jamas psichologinis konstruktas, taciau
mokslinéje literatliroje néra vieningos ji apibréziancios sagvokos. Nors skirtingi autoriai gali kiek kitaip
apibudinti perdegimg, taCiau yra sutariama dél trijy pagrindiniy perdegimo sindromo komponenty.
Taigi mokslinéje literatiiroje paprastai remiamasi Maslach bei jos kolegy (Maslach, 1984) pateikta
perdegimo sindromo koncepcija, pagal kurig perdegimas apima tris dimensijas: emocinj iSsekimg,
depersonalizacijg ir asmeninius laiméjimus. Butent po §iy dimensijy iSskyrimo keitési ir perdegimo
sindromo tyrimai, kuomet vis dazniau pereita prie kiekybiniy perdegimo sindromo tyrimy kur kas
platesniame profesijy kontekste.

Emocinis iSsekimas (emotional exhaustion) laikomas esminiu perdegimo sindromo
komponentu, §io proceso Serdimi ir apibiidinamas kaip nuovargio, i§sekimo jausmas, energijos stoka
bei asmens emociniy resursy iSsisémimas (Deery et al., 2002). DaZnai §is nuovargio jausmas
pasireiSkia su frustracija bei jtampa, suvokus, jog darbuotojas nebegali saves tiek atiduoti ar buti
atsakingas uz klientus, kaip anksc¢iau, o baiminimasis kitg dieng sugrjzti ; darbg — tai jprastas to
simptomas (Cordes, Dougherty, 1993). Depersonalizacija (depersonalization) apibiidinama kaip
emocinis atsitraukimas, cinizmas, distancijos nuo kity sukiirimas, kuomet santykiai su zZmonémis

tampa formaliis, beasmeniai. Sis perdegimo komponentas kitaip dar vadinamas dehumanizacija,
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kadangi taip pat pasizymi klienty traktavimu veikiau kaip objekty, o ne zmoniy. Matomais
depersonalizacijos pozymiais dar laikomi menkinanti ar abstrakti kalba (pavyzdziui, ,,inkstai* 212
palatoje), situacijos intelektualizavimas, smulkmeniSkas biurokratizmas, kuomet grieztai laikomasi
,raidés®, vietoj asmenisko jsitraukimo ieSkant sprendimo ar priartéjimo prie kliento poreikiy (Cordes,
Dougherty, 1993). Asmeniniy laiméjimu sumazéjimas (decreased personal accomplishment)
aiSkinamas kaip Zzmogaus kompetentingumo jausmo sumazéjimas, neefektyvumo jausmo atsiradimas,
nepasitenkinimo, negatyvaus darbo vertinimo bei nepasitikéjimo jausmy sustipréjimas. Tuomet gali
atrodyti, kad gyvenimas neatitinka Zmogaus tiksly ir likes¢iy, o jégos eikvojamos veltui (Thomas,
Hersen, 2002). Taigi §is tridimensinis perdegimo sindromo modelis placiai pripazintas bei naudojamas
tyrin¢jant perdegimo sindromg, mat apima svarbiausias sritis, kurias palieia perdegimas: asmening
(emocinis iSsekimas), santykius su kitais zmonémis (depersonalizacija) bei darbo (asmeniniai
laiméjimai).

Maslach pasitlyto trijy dimensijy perdegimo sindromo modelio vertingumas vienareikSmiskai
pripazjstamas, taciau diskutuojama dél perdegimo sindromo proceso, t. y. kokiu eiliSkumu minéti
perdegimo komponentai pasireiSkia. Tridimensinio perdegimo sindromo modelio kiir¢ja Maslach su
kolegomis (Maslach, Leiter, 1981; Maslach, 1984) teigia, jog emocinis iSsekimas yra pirminé
perdegimo sindromo faz¢. Pasak autoriy, pirmiausiai zmogus iSgyvena emocinj iSsekimg. ISsekus
emociniams resursams, zmogus sukuria psichologinj atstuma nuo kity bei emociskai atsitraukia
(Maslach, 1984; Cordes, Dougherty, 1993). Taigi jauciantys psichologing jtampa, emociniy resursy
iSeikvojimg individai siekia emocinio atstumo, tampa ciniski, formaliis santykiuose su Kkitais
zmonémis, t. y. i§sivysto depersonalizacija — antrasis perdegimo sindromo komponentas. Galiausiai,
individas pastebi neatitikimg tarp jo dabartinés nuostatos ir jprasty likesciy dél savo jnaSo i darba,
organizacijos veikla (Cordes, Dougherty, 1993) — patiria sumazéjusio kompetentingumo jausma bei
negatyvy savo profesinés veiklos vertinimg. Leiter (pagal Halbesleben, 2006) taip pat pritaria, jog
depersonalizacija ir asmeniniy laiméjimy sumazéjimas pasireiSkia kaip rezultatas esant emociniam
i$sekimui. Apibendrinant §j perdegimo procesg aiskinant] modelj, emocinis i§sekimas yra pagrindinis
perdegimo sindromo komponentas, lydimas dviejy negatyviy poziiiriy (Michinov, 2005): vienas jy
nukreiptas j kitus (depersonalizacija), tuo tarpu kitas — i save patj (asmeniniai laiméjmai).

Kitg perdegimo sindromo vystimosi model] pateikia Golembiewski ir Munzenrider (1988).
Autoriai iSskiria aStuonias perdegimo sindromo fazes, susidedancias i§ aukSty arba zemy emocinio
1$sekimo, depersonalizacijos ir asmeniniy laiméjimy jverciy kombinacijy. Fazés iSsidésc¢iusios taip, jog
kiekvienai biidingas aukStesnis perdegimo lygmuo, negu prie$ tai esanciai. Pagal §j modelj, pirma
perdegimo sindromo fazé yra depersonalizacija, o ne emocinis iSsekimas, kaip kad sitlé Maslach
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(1984), ir depersonalizacija sukelia Zmogaus kompetentingumo jausmo sumazéjimg. Emocinis
iSsekimas, pasak autoriy, pasireiSkia véliausiai, t. y. tik jau esant depersonalizacijai ir sumaZzéjus
asmeniniams laiméjimams. Taciau Siame modelyje lieka visiSkai neaiSku, kaip ir kodél iSsivysto
depersonalizacija. Suprantama, kad emociSkai iSsekes bei jaucCiantis psichologing jtampg zmogus
siekia emocinio atstumo, todél atsitraukia nuo kity bei pakinta jo santykiai su zmonémis, kaip savo
modelyje aiSkina Maslach. Taciau pagal Golembiewski modeli, Zmogus jau pirmiau biina emociskai
atsitraukes, o taip pat pasizymi zemais asmeniniais laiméjimais. Taigi neaiSku, kaip tuomet jy
pagrindu i$sivysto emocinis iSsekimas. Abejonés Ses¢lj Siam perdegimo sindromo vystimosi modeliui
suteikia ir empiriniai tyrimai, kuriais nustatyta asmeniniy laiméjimy dimensijos silpna koreliacija su
kitomis dviem perdegimo dimensijomis (Maslach, Jackson, 1981; Lee, Ashforth, 1996). Tod¢l
sudétinga suprasti, kaip asmeniniai laiméjimai galéty biti toji tarpiné dimensija, jungianti pirmiausiai
atsiradusig depersonalizacija su emociniu i$sekimu. Taigi, apibendrinant du aptartus poziirius |
perdegimo sindromo raida (jo komponenty atsiradimo eiliSkumg), galima teigti, jog Maslach ir su juo

sutinkanc€iy tyréjy poziiiris turi tvirtesnj tiek teorinj, tieck empirinj pagrinda.

4. SU PERDEGIMO SINDROMU SUSIJE VEIKSNIAI

Perdegimo sindromas niekada neatsiranda i§ niekur, tam visada biina tam tikros prieZastys.
Aiskinant perdegimo sindromo vystimosi procesa, tyréjai savo darbuose kreipé nemazai démesio i su
perdegimu susijusius faktorius, jtakojancius jo atsiradimg. Visus juos galima suskirstyti i dvi placias
kategorijas, kildinancias perdegimo sindromo priezastis i§ skirtingy S$altiniy, tai: situaciniai bei
individualiis perdegimo sindromo faktoriai. Daugelio autoriy teigimu, situaciniai faktoriai, jtakojantys
perdegimo sindromo atsiradimg, vaidina kur kas svarbesnj vaidmenij, negu individualiis (Maslach,
2003). Maslach (2003) jy reikSme jrodo dar ir atskleisdama individualaus poziiirio trikumus, siekiant
kovoti su perdegimu. Pasak jos, i individg orientuotas poziiiris gali padéti sumazinti emocinj i§sekima,
taCiau nebus efektyvus kity perdegimo sindromo komponenty atzvilgiu (depersonalizacijos ir
asmeniniy laiméjimy). O taikomos individualios elgesio strategijos darbovietéje mazai gali biiti
efektyvios, kadangi zmonés kur kas maziau gali kontroliuoti darbe esancius stresorius, negu kitose
savo gyvenimo srityse. Pavyzdziui, darbo kriivio lygis, darbo dienos ilgumas, klienty kiekis ir panasSiai
yra nepavaldis Zmogui veiksniai. Taigi perdegimo sindromo mokslingje literatiroje daugiausia

démesio buvo kreipiama j situacinius faktorius, kurie daugelio tyréjy suvokiami kaip reikSmingiausi.
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Taciau, norint visapusiSkai suvokti perdegimo sindroma bei su juo susijusius reiskinius, biitina aptarti

tiek situacinius, tiek ir individualius faktorius, jtakojancius perdegimo atsiradimg bei vystimasi.

4.1. KODEL PERDEGAMA?
ARBA: SITUACINIAI PERDEGIMO SINDROMO FAKTORIAI
4.1.1. DARBO YPATUMALI

Situaciniai faktoriai, susij¢ su perdegimo sindromo atsiradimu, skirstomi j kelias grupes, viena
kuriy — darbo ypatumai, t. y. darbo reikalavimai ir resursai, o tiksliau — jy stoka. Maslach su kolegomis
(2001) iSskyre kiekybinius ir kokybinius darbo reikalavimus, kur pirmiesiems priklauso darbo apkrova
bei laiko stoka, o pastariesiems — vaidmeny konfliktas bei vaidmeny neaiSkumas. Tuo tarpu darbo
resursams paprastai priskiriami tokie kintamieji, kaip socialinis palaikymas, informacija bei kontrol¢.
Taigi situaciniai perdegimo sindromg jtakojantys veiksniai yra tam tikri darbo reikalavimai bei resursy
stoka.

Pirmos grupés situaciniai veiksniai yra skaidomi j keleta atskiry grupiy. Tai pirmiausiai darbo
apkrova daugelio autoriy (pvz., Maslach et al., 2001; Maslach, 1984, 2003; Pines, Aronson, 1988;
Cordes, Dougherty, 1993) buvo glaudZiai siejama su perdegimu, o kai kuriy net buvo suvokiamas i§
dalies kaip jos rezultatas. Pines ir Aronson (1988) darbo apkrova jvardija kaip vieng i$ trijy (be
autonomijos stokos ir apdovanojimo trikumo) perdegimo sindromo atsiradimo organizacijoje
priezasCiy. Taciau pati darbo apkrova gali dar biiti skiriama kaip kokybiné ir kiekybine, kur kokybiné
apkrova reiSkia, jog darbuotojams truksta pagrindiniy jguidziy ar butiny gebé¢jimy efektyviai atlikti
uzduotis, o kiekybiné rodo darbuotojy suvokima, jog darbas negali biti atliktas laiku (Cordes,
Dougherty, 1993). Atsakant j klausima, kod¢l darbo apkrova salygoja perdegimo atsiradima, Pines bei
Aronson (1988) savo knygoje aiskina, jog apkrova pastiméja zmones | situacijas, kuriose tarsi
uzprogramuota nesékmé. Pavyzdziui, norint laikytis kiekybés reikalavimy (pvz., aplankyti nauja
pacienta kas 20 min.), bus nepakankamai patenkinti kokybés reikalavimai; norint patenkinti kokybés
reikalavimus, t. y. sugaisti tiek laiko, kiek reikia tinkamam darbo atlikimui (pvz., aplankyti pacientg
kas 40 min), nepatenkinami kiekybés reikalavimai.

Be darbo apkrovos perdegimo sindromo tyrimai dé¢l kokybiniy darbo reikalavimy nagrinéjo
vaidmeny konflikto bei vaidmeny neaiskumo jtakg nagrinéjamam fenomenui. Vaidmenu Kkonfliktas
apibréziamas kaip nesuderinamumas tarp likesCiy, teikiamy pavieniam vaidmeniui (Cordes,
Dougherty, 1993; Ortqvist, Wincent, 2006), prieStaringy darbo reikalavimy (Maslach et al., 2003). Tuo

tarpu vaidmeny neaiSkumas susideda i§ abejoniy, koks veiksmas galéty patenkinti vaidmeniui
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priskirtus lukesCius ir yra siejamas su Zzmogaus tikrumo bei numatomumo poreikiu (Cordes,
Dougherty, 1993). Tiriant Siuos vaidmeny ypatumus perdegimo sindromo kontekste, atskleista, jog
469 tyrime dalyvavusiyjy mokytojy aukstesni vaidmeny konflikto ir vaidmeny neaiSkumo rodikliai
susije su aukstesniais depersonalizacijos bei emocinio i§sekimo rodikliais (Schwab, Iwanicki, 1982).
Brookings su kolegomis (pagal Pines, Aronson, 1988) taip pat atskleidé reikSmingg rysj tarp vaidmeny
konflikto ir trijy perdegimo komponenty 135 motery, dirbanciy Zmoniy aptarnavimo srityje, tarpe.
Reik§mingg vaidmeny konflikto, vaidmeny neaiskumo bei vaidmeny pertekliaus vaidmenj perdegimo
sindromo atsiradimui jrodé ir Peiro su savo kolegomis (2001), atlike longitudinj tyrima. IS pateikty
tyrimy rezultaty matyti, jog faktoriai, susij¢ su darbe atlickamais vaidmenimis yra svarbiis perdegimo
sindromo indikatoriai.

Be esamy darbo reikalavimy, perdegimo sindromo tyré¢jai nagrin¢jo darbo resursus, kuriy
trikumas galéjo biti susijes su perdegimo pasireiSkimu. Daznai jvardinama, jog kontrolés ir
informacijos stoka darbe gali biiti rimtas pavojus perdegimui atsirasti. Zmonés nori galéti rinktis bei
daryti sprendimus, naudotis savo sugebé&jimus galvoti ir spresti problemas, bei jnesti savo indélj
siekiant rezultaty, uz kuriuos buty atsakingi (Maslach, Leiter, 1997). Paprastai negaléjimas
kontroliuoti aplinkos zmoniy suvokiama kaip pakankamai stresiné patirtis (Pines bei Aronson, 1988).
»ISmoktas bejégiSkumas® psichologijoje taip pat aiSkinamas kaip Zmogaus netikéjimas sékme ir
pastangy nedéjimas dél autonomijos stokos, kuomet tikima, jog nejmanoma kontroliuoti jvykiy. Darbe
zmonés gali jausti autonomijos stoka dél darbovietéje esanciy nereikalingy taisykliy, kurioms
privaloma paklusti, negaléjimo dalyvauti priimant sprendimus ir pan. Pasak Pines bei Aronson (1988),
autonomijos stoka gali biiti jauciama ir dél bendravimo stokos hierarchinéje organizacijos struktiiroje,
ypa¢ zemesniy pareigy darbuotojy, dél ko darbuotojai gali jaustis netek¢ savo individualumo, tartum
buty gigantiSko mechanizmo mazas nereikSmingas sraigtelis. Empirinis pagrindimas taip pat
patvirtina, jog asmeniné kontrol¢ siejama su sveikata, o kontrolés stoka — su jvairiais sveikatos
negalavimais (Thomas, Hersen, 2002). Pasak Maslach bei Leiter (1997), jeigu darbuotojai neturi
kontrolés dél svarbiy savo darbo aspekty, jie tampa pazeidziami perdegimo, linke emociskai iSsekti bei
tapti ciniskais.

Kitas itin svarbus veiksnys — resursas, tirtas daugelio perdegimo sindromo tyré¢jy yra socialinis
palaikymas ir jo vaidmuo darbe. Socialinis palaikymas, apibréziamas kaip kity asmeny suteikiami
resursai, jgalina zmones efektyviau kovoti su patiriamu stresu, mat gali padéti jaustis labiau vertingais
(Thomas, Hersen, 2002), sustiprinti teigiamus saves suvokimo aspektus (Halbesleben, 2006), taip
mazindamas perdegimo rizika. Tq patvirtina sveikatos priezitiros jstaigose atliktas tyrimas, atskleides,

jog vadovy palaikyma turintys darbuotojai patiria darbe maziau streso bei pasiekia daugiau teigiamy
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rezultaty (Hall, 2007). Socialinis palaikymas gali kilti i$ jvairiy Saltiniy: bendradarbiy, vadovy, Seimos,
draugy ir kt., turinCiy skirtingg jtaka darbo reikalavimams (Halbesleben, 2006), taCiau tyrimais
nustatyta, jog jis susijgs su Zemesniais depresijos rodikliais, mazesniu skai¢iumi fizinés sveikatos
problemy bei mazesniu nerimu (Thomas, Hersen, 2002). Taciau socialinio palaikymo jtaka individy
gerbiiviui suvokiama dvejopai (Cordes, Dougherty, 1993). Pirma socialinio palaikymo suvokimo
perspektyva numato, jog jis turi gydomajj poveikj patiriamai jtampai, nepaisant to, kiek stiprus stresas
yra patiriamas (Thomas, Hersen, 2002), t. y. socialinis palaikymas turi pagrinding ar tiesioging jtaka
patiriamam stresui ir yra tiesiogiai susij¢s su psichine bei fizine sveikata (Cordes, Dougherty, 1993).
Tai patvirtindamas Beehr (pagal Thomas, Hersen, 2002) pateikia savo tyrimo iSvada, jog
darbuotojams, patiriantiems mazai palaikymo i§ savo vadovy taip pat biidinga jtampa, tokia kaip
depresija ir nepasitenkinimas darbu, nepaisant koks yra jy patiriamo streso stiprumas. Antra
perspektyva nurodo, jog socialinis palaikymas yra efektyvus pirmiausiai tiems, kurie iSgyvena itin
stipry stresg (Thomas, Hersen, 2002) ir vaidina Svelninant] arba tarpininkaujantj vaidmenj, pavyzdziui,
padedant individams kitaip apibrézti galimg Zalg situacijoje, sustiprinant jy tikéjima, jog jie pajégis
susitvarkyti sudétingoje situacijoje, didinant suvokima, kad kiti suteiks bitiny resursy (Cordes,
Dougherty, 1993). Sios perspektyvos empirinj pagrindima pateikia House ir Wells (pagal Thomas,
Hersen, 2002) atrade, jog didelj stresg patiriantys darbuotojai, taciau turintys stipry vadovy palaikyma,
turéjo maziau psichiniy ir fiziniy sveikatos problemy; tuo tarpu Sis rySys nebuvo pastebétas ty
darbuotojy tarpe, kurie turé¢jo mazesnj socialinj palaikymg. Taigi, abi §ios perspektyvos turi empirinj
pagrindimg ir vaizduoja skirtingg procesa, kokiu biidu socialinis palaikymas jtakoja Zmogaus gerbiivj.
Taciau teigiamg palaikymo jtaka, stiprinant teigiamg saves vaizda bei tikéjimg savo laiméjimais,
mazinant patiriamg jtampg sudétingose situacijose, irodé¢ daugybé tyrimy.

Socialinis palaikymas tyréjy dar buvo skirstoms i kelias rusis, kurios turéjo skirtingg jtaka
skirtingiems perdegimo sindromo komponentams. Atlikes serijg tyrimy darbuotojy psichinés sveikatos
organizacijose Leiter (pagal Cordes, Dougherty, 1993) iSskyré asmeninj, neformaly ir profesinj
palaikyma, bei atskleidé skirtingg kiekvieno jy vaidmenj perdegimo sindromo komponentams.
Asmenin] palaikyma autorius suvoké kaip Seimos resursus ir atskleidé jo neigiamg ry$j su emociniu
iSsekimu bei depersonalizacija. Anot jo, neformalus bendravimas ir palaikymas yra teigiamai susijes
su asmeniniais zmogaus laiméjimais. Profesinj palaikymg Leiter apibtidino kaip jgtidziy panaudojima,
t. y. kaip galimybe igyvendinti ir iSvystyti jgiidzius. Pastaroji socialinio palaikymo rasis, pasak
autoriaus, buvo negatyviai susijusi su depersonalizacija bei asmeniniais laim¢jimais. Tiriant profesinj
palaikymg atskirai i§ vadovy ir bendradarbiy, nustatyta, jog palaikymo i§ vadovy trikumas ypatingai
reik§mingas perdegimui (Cordes, Dougherty, 1993; Maslach et al., 2003; Lee, Ashforth, 1996). Sia
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situacijg atspindi Pines ir Aronson (1988) studijoje pateiktas darbuotojo nusiskundimas, jog jis niekada
neiSgirsta gero zodzio i§ savo vadovo, nesvarbu kaip puikiai ir nuosekliai atlieka savo darba;
vienintelis dalykas, kurj gauna, tai Saltas priminimas, jeigu kaZzkas vyksta ne taip. Taigi Zmoniy
tarpasmeniniai santykiai darbe jau nuo pirmyjy studijy apie perdegimg iki Siol yra tyréjy objektu bei
pripazjstama jy reik§minga jtaka perdegimo atsiradimui bei eigai. Siame darbe tarpasmeniniams
darbuotojo-kliento, bendradarbiy bei vadovy/pavaldiniy santykiams taip pat skirsime daug démesio,

kalbédami apie jo antipodg — verbaling agresija.

4. 1. 2. ORGANIZACINIAI YPATUMAI

Antroji situaciniy perdegimo sindromg jtakojanciy faktoriy kategorija susijusi su pacios
organizacijos ypatumais bei platesniu (socialiniu, kultiiriniu, ekonominiu) kontekstu, kuriame
egzistuojama. Net jeigu daugelis tyréjy aiSkinosi, kaip kintamieji tiesiogiai susij¢ su darbu ar
uzduotimis jtakojan¢iomis perdegima, klausimas kaip tie kintamieji susij¢ su pacia organizacija ir kaip
jos politika gali biiti susijusi su perdegimu, gvildenami i§ esmés nebuvo.

Ankstesni perdegimo sindromo tyrimai buvo nukreipti ] tiesioginj kontekstg, kuriame vyksta
darbas, pavyzdziui, mokytojo darbas su moksleiviais klaséje. Taciau, kaip pastebi Maslach (2001),
darbas vyksta kur kas didesniame kontekste, organizacijoje, turin€ioje hierarching struktiirg, darbines
taisykles, resursus bei erdvés pasiskirstyma. Todél, pasak autorés, visi Sie faktoriai gali turéti ilgalaikj
poveikj, ypa¢ tuomet, kai nesilaikoma baziniy teisingumo ir sgzZiningumo principy. Teisingumo ir
perdegimo sindromo tarpusavio ry§j patvirtina ir empiriniai tyrimai, nustate, jog neteisingumo jausmas
darbe veikia centrinj perdegimo komponentg — emocinj iSsekima (Dierendonck et al., 2001). Cordes ir
Dougherty (1993) Sioje su perdegimu susijusiy faktoriy kategorijoje taip pat isskiria apdovanojimy ir
nuobaudy sistemas. Ne paslaptis, kad apdovanojimai vaidina reik§mingg vaidmenj Zmogaus savijautai
darbovietéje. Pines ir Aronson (1988) savo knygoje aiSkina, jog i§ dalies perdegimas pasireiskia,
kuomet darbuotojas jauciasi negaves jo jdétas pastangas atitinkancio atlygio. Taigi tiriamo konteksto,
kuriame dirbama, ribos buvo iSpléstos, apémus organizacing ir vadovavimo aplinka, kurioje vyksta
darbas.

TaCiau organizacinis kontekstas taip pat yra sukuriamas ir platesniy veiksniy, tokiy kaip
socialiniy, kultiriniy ir ekonominiy. Pavyzdziui, Siuolaikiniam pasauliui budingas kompanijy
susiliejimas, o tai be jokios abejonés daro reik§mingg poveikj jy darbuotojy gyvenimui (Maslach,
2001). Taip pat puikiai Zinoma Siuolaikiniy organizacijy (ypac verslo) propaguojama politika: gauti
kuo daugiau kuo mazesnémis sgnaudomis. Kaip pastebi Maslach (2001), i$ darbuotojy tikimasi, jog jie
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paskirs organizacijai kuo daugiau savo laiko, pastangy, gebé&jimy, lankstumo, kai tuo tarpu gali
sulaukti maziau karjeros galimybiy bei tikrumo dél darbo saugos. Tad suprantama, kad tokia situacija
yra labai palanki perdegimui atsirasti, kadangi griauna Zmogaus gerove¢. Taigi, be atlickamo darbo
ypatumy (pavyzdziui, darbo, vaidmeny apkrova) organizacijos kontekstas, kuriame dirbama, taip pat

gali biiti susijes su perdegimo sindromu.

4. 1. 3. PROFESINIAI YPATUMAI

Trecia su perdegimo sindromu susijusiy situaciniy veiksniy kategorija yra profesiniai ypatumai.
Manyta, jog tam tikros zmogaus profesijos sudaro rizikos grupe, t. y. ty profesijy atstovai turi didesne
rizikg perdegti. Pirmosiose studijose perdegimo sindromo tema buvo kreipiamas démesys ir tiriamos
zmoniy aptarnavimo, sveikatos priezitiros bei edukacinés sferos profesijy atstovai, kuriy darbas
glaudziai siejasi su intensyvia emocine sgveika, rupinimusi kitais. Toks darbas reikalauja nuolatinio
emocinio jsitraukimo ] situacijg, intensyvaus kontakto ,akis j akj* su kitais zmonémis bei jy
problemomis (Kirk-Brown, 2004). Manyta, kad bitent S$is betarpisSkas intensyvus rySys su
klientais/pacientais labiausiai prisideda prie perdegimo sindromo atsiradimo, todé¢l profesijos, kurios
pasizymi tokiu kontaktu, yra maZziausiai apsaugotos nuo perdegimo sindromo.

Buvo tiriama daugybé socialinés sferos darbuotojy, pedagogy, mediky, psichology, medicinos
seseliy ir kt. sveikatos priezidiros specialisty. Siy profesijy atstovai turi nuolat bendrauti su kitais
zmonémis, darbas yra emociskai intensyvus ir atsakingas bei patiriama dazna jtampa. Daugelyje Saliy
mokytojy perdegimas yra daznai linksniuojamas reiskinys, kuri patvirtina ir Siuo metu atlickami
empiriniai tyrimai, nurodantys, jog 60 — 70% mokytojy patiria nuolatinj stresa, o 30% kencia nuo
perdegimo (Brenninkmeijer et al., 2001). Butler ir Constantine (2005) tyré perdegimo sindromag
mokyklos konsultanty tarpe. Pierson-Hubeny ir Archambault (pagal Butler, Constantine, 2005) atlikto
tyrimo su mokyklos konsultantais, psichologais, mokytojais, skaitymo specialistais ir socialiniais
darbuotojais duomenimis, mokyklos konsultantams buvo biuidingi labai auksti emocinio iSsekimo,
depersonalizacijos bei asmeniniy laiméjimy redukcijos jverciai. Didelis perdegimo sindromo
paplitimas stebimas ir akuSerijos bei ginekologijos skyriy rezidenty tarpe (Castelo-Branco et al.,
2006). Apibendrinus tyrimy skirtingy profesijy atstovy tarpe Maslach bei Leiter (1997) savo darbe
nurodo, jog didZiausig rizika perdegti turi pedagogai, socialiniai darbuotojai ir medikai. Taigi
profesijos reikalaujanCios ripintis kitais, juos aptarnauti yra didelis rizikos faktorius perdegimo

sindromo atsiradimui.

18



Kaip jau minéta apraSant perdegimo sindromo tyrimy raida, ilgainiui perdegimo sindromas
pradétas tirti kur kas platesniame profesijy kontekste. Perdegima imta tirti vadovy, teisininky ir kt.
specialybiy tarpe. Profesijos specifika lemia skirtingg kontakto su Zmonémis pobiidj jo daznumo bei
intensyvumo atzvilgiu (Cordes, Dougherty, 1993). Pavyzdziui, gamybos vadovai su zmonémis turi kur
kas maziau kontakty, nei pardavimy vadybininkai ar asmenys, atsakingi uz organizacijos ir jos klienty
ry$iy palaikyma, kuomet intensyvus ir daznas kontaktas su zmonémis yra kasdienybé. Kalbers ir
Fogarty (2005) teigé, kad perdegimo sindromas yra rimtas riipestis vidiniy auditoriy tarpe. Certer
(2006) domegjosi perdegimo sindromu ir pabréze Sios problemos aktualumg teisininky profesijai, ypac
dirbandiy $eimos santykiy sferoje. Seimos santykiy teisininkai savo darbe nuolat susiduria su
sutuoktiniy skyrybomis, istorijomis, kupinomis pyk¢io, smurto, seksualinés prievartos, neistikimybes,
kovos dé¢l vaiky globos teisiy. Prie viso to prisideda jtemptas darbo grafikas (50 — 90 val. per savaite
yra norma), ir ,,pinigy darymo* filosofija, tod¢l, pasak Certer (2006), teisininko specialybé turi bene
didziausig rizikg perdegti. Taigi, jvairiy profesijy darbuotojai néra apsaugoti nuo perdegimo sindromo,
kuris yra placiai paplitg bei tapgs rimta Siy dieny problema.

Apibendrinant galima teigti, jog perdegimo sindromo atsiradimui jtakos turi daugybé faktoriy,
susijusiy su paties darbo specifika, organizacine politika, darbo kontekstu bei profesijos ypatumais.
Nebiitinai perdegimo sindromg lemia ir profesijos specifiSkumas, kartais perdegima lemia ir daugelio
faktoriy kompleksas, j kurj gali jeiti ir konkreCios profesijos socialinis statusas, jos prestiZas
visuomenéje (Pacevicius, 2006). Taciau i$ pries tai pateikty tyrimy rezultaty matyti, jog ypatinga
vaidmen] tame vaidina darbuotojy ir klienty/pacienty tarpusavio rySiai, kontakto daznumas bei
intensyvumas. Daugelio tyréjy teigimu, Sis kontaktas ir vaidina lemiama vaidmenj perdegimui
atsirasti. Zinoma, vienareik§miskai taip teigti biity per dragsu, kadangi perdegimo sindromas —

sudétingas daugiadimensinis fenomenas, su kuriuo susijes yra visas faktoriy kompleksas.

4.2. KAS PERDEGA?
ARBA: INDIVIDUALUS PERDEGIMO SINDROMO FAKTORIAI

Nepaisant daugybés perdegimo sindromo tyrimy, bandanc¢iy atskleisti kokiomis darbo, aplinkos
salygomis jis pasireisSkia, tai neatsako j klausimg kodél buidami identiSkose situacijose vieni Zmonés
labiau linke perdegti, negu kiti. Zmonés nereaguoja vienodai j aplinkos salygas, pasizymi unikaliomis
savybémis bei charakterio ypatybémis, turi skirtingg iSsilavinima, patirtj, amziy bei kitas demografines

charakteristikas. Visa tai lemia skirtingg suvokimg bei reagavimg j tuos pacius iSorés jvykius. Tod¢l ir
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perdegimui ne visi zmongs yra vienodai jautriis. Taigi kita didelé su perdegimo sindromu susijusiy
veiksniy grup¢ — individualts faktoriai.

Individualiy perdegimo sindromo faktoriy kategorija apima demografines asmens
charakteristikas bei asmenines savybes. Psichology pastebéta, jog asmeninés savybes turi reikSmes,
kaip zmogus susitvarko su stresinémis situacijomis darbe (Maslach et al., 2001). Kai kurie perdegimo
sindromo tyrimai nustaté reikSmingg perdegimo sindromo ry$j su asmeninémis savybémis (Kim et al.,
2007). Pines ir Aronson (1988) savo knygoje teigia, jog apskritai perdegimo sindromo Saknys slypi
Zmogaus egzistenciniame poreikyje tikéti, jog milsy gyvenimas yra prasmingas, jog visa, ka darome
yra naudinga, reikSminga, herojiSka. Pasak autoriy, toks Zzmogaus tik¢jimas buvo vienas i§ bandymy
susigyventi su zmogaus mirtingumo faktu, kg labai palaiké religinés tendencijos. Taciau musy laikais
religija daugumai Zmoniy néra pats svarbiausias gyvenime aspektas, todél dauguma zmoniy pasirenka
reikSmingumas prilygsta darbo svarbai jo gyvenime, nesékmés atveju tampa didelis pavojus perdegti.

Nuo ankstyvyjy perdegimo sindromo tyrimy egzistuoja poziiiris, jog labiausiai entuziastingiems,
turintiems dideliy ambicijy bei reikalavimy sau darbuotojams paprastai biidingas perdegimas (Maslach
et al., 2001; Vimantaite, Seskevicius, 2006). Pastebéta, kad Zmonés, vadinami darboholikais,
idealistais, siekiantys dideliy tiksly ar linke save kaltinti bei prisiskirti jsipareigojimus, yra labiau
pazeidziami. Darbuotojai, pasak Maslach (1984), kurie turi idealizuotg darbo vaizda, kaip jis turéty
vykti bei ka vertéty tobulinti, tikétina, jog gali patirti ,,realybés Soka* ir greiCiausiai — perdegima.
Pavyzdziui, naujas darbuotojas tikisi atpildo uz gera darbg bei jdétas pastangas, taciau vietoj to gali
susidurti su negatyviu griztamuoju rysiu, biurokratiSkom taisyklém bei normom. ,,Realybés Sokas* gali
iStikti ir idealistui pamacius, kad sprendimy priémimas dazniau susij¢s su politinémis aspiracijomis, o
ne su klienty ar pacienty poreikiais (Maslach 1984). Todél painiava, koks elgesio modelis naujoje
darbovietéje yra pageidaujamas bei neaiSkumas, kg reikty gerinti ir koks sprendimas yra tinkamiausias
idealistus grei¢iau gali paskatinti perdegti.

Bandyta sieti perdegimo sindromg ir su tokia asmenybés ypatybe kaip perfekcionizmas. Biitent
Sis bruozas gali iSSaukti didelj stresa, besitesiantj, kol darbas bus atliktas tobulai. Maza to,
perfekcionistai linke biiti perdétai savikritiSki, kelti sau nerealistinius likesc¢ius bei tikslus, o tai
neabejotinai didina viding jtampg (Certer, 2006). Vidine jtampa gali kelti ir Zmogaus auksti asmeniniai
lukesciai darbe, pavyzdziui, sportininky tarpe. Tuo tarpu nepatenkintus lukescius kai kurie autoriai
band¢ sieti su perdegimo sindromu (Cordes, Dougherty 1993). Tad noras padaryti darbg tobulai, turéti

didelius likesCius pasiekimy darbe atzvilgiu gali prisidéti prie perdegimo sindromo atsiradimo.
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Nustatyta, kad perdegimo sindromas taip pat susij¢s su mazesniu zmogaus iStvermingumo
jausmu bei Zemesne savigarba (Maslach, 2003). Butler ir Constantine (2005) atlike tyrimg su 533
mokyklos konsultantais teigé, jog aukStesne savigarba pasizymintys konsultantai turéjo Zemesnius
perdegimo sindromo rodiklius, negu tie, kuriy savigarba buvo mazesné. Maslach, Schaufeli ir Leiter
(2001) taip pat patvirtina, jog Zemese savigarba susijusi su trimis perdegimo sindromo komponentais.
Taigi maziau save gerbiantys darbuotojai labiau yra linke perdegti darbe, negu aukSta savigarba
turintys jy kolegos.

Tyrimy duomenimis, kontrolés lokusas taip pat yra susijes su darbe patiriamu stresu. Nustatyta,
jog vidine kontrole pasizyminc¢iy individy streso darbe rodikliai yra zemesni, tuo tarpu iSorine kontrole
pasizymintys yra kur kas labiau pazeidziami jvairiy stresoriy (Kalbers, Fogarty, 2005). Kadangi darbe
patiriamas stresas glaudziai susijgs su perdegimo sindromu, galima daryti iSvada, jog Zmogaus
kontolés lokusas taip pat susijes su perdegimo sindromu. Maslach, Schaufeli ir Leiter (2001) taip pat
teigia, jog auksStesni perdegimo sindromo rodikliai biidingi tiems, kurie mano, jog jy gyvenimo jvykiai
bei pasiekimai priklauso nuo atsitiktinumo arba kity jtakos (iSorinis kontrolés lokusas), bet ne nuo jy
paciy (vidinis kontrolés lokusas). Autoriai sieja perdegimg taip pat ir su tvarkymosi su stresinémis
situacijomis strategija: tikimybé perdegti didesné, jeigu susidiirus su stresinémis situacijomis biidingas
pasyvumas arba gynybiSkumas, o ne aktyviai bandoma konfrontuoti su stresa sukélusiais jvykiais.
Taigi perdegimo sindromas maziau biidingas tiems, kurie prisiima atsakomybe uz savo gyvenimo
ivykius ir pasiekimus bei aktyviai tvarkosi stresinése situacijose.

Tiriant asmenybés ir perdegimo sindromo tarpusavio rys], bandyta remtis jvairiais asmenybés
kategorizavimo modeliais. Friedman ir Rosenman (pagal Myers, 2000) iSskyr¢ A ir B asmenybés
tipus, remiantis zmoniy psichologiniu bei fiziologiniu reaktyvumu. Pasak autoriy, reaktyvaus (A) tipo
zmonés yra nekantriis, sunkiai valdomi, greitai supykstantys, linke varzytis. Tuo tarpu B tipui
priskiriami ramesni, santiresni zmonés. Taigi, remiantis asmenybés skirstymu j A ir B tipus, tyréjai
sieké nustatyti A tipo asmenybés, pasizymincios nekantrumu, sunkiai valdomu elgesiu ar pykciu, rysj
su perdegimo sindromu. Sio tipo asmenybé paprastai apibiidinama kaip ambicinga, konkuruojanti,
siekianti tikslo, kuriai biidingas nekantrumas ir net prieSiSkumas. Pines ir Aronson (1988) teigia, jog A
tipo zmonés pernelyg identifikuojasi su savo darbu, todél ir daznai darbe iSgyvenamas konkurencijos
situacijas suvokia kaip grésmingas savo savigarbai, taigi daznai patiriamas stresas. Svedijoje atlikto
tyrimo (Hallberg, Johansson, Schaufeli, 2007) rezultatai atskleidé¢, jog perdegimo sindromas susij¢s su
rysSkiu tokig asmenybe apibiidinanc¢iu bruozu — nekantrumu. Maslach, Schaufeli ir Leiter (2001) taip

pat patvirtina, jog A tipo asmenybei buidingas elgesys yra susijes su emociniu iSsekimu — perdegimo
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sindromo Serdimi. Taigi galima stebéti, jog perdegimo sindromas yra labiau susijes su tam tikrais
asmenybés ypatumais, kaip aktyvumu, impulsyvumu, nesugeb¢jimu kontroliuoti saves.

Misy ziniomis, yra atlikta ir keletas tyrimy, bandanciy nustatyti perdegimo sindromo ir Jungo
iSskirty asmenybés tipazy rysj. Egzistuoja poziiiris, jog Jungo iSskirtas jauCiantis tipas, t. y.
apibtudinamas kaip labai jautrus kity zmoniy jausmams bei poreikiams, trokStantis harmonijos, labiau
linkes perdegti, negu mastantis tipas, kuris linkgs i objektyvy ivykiy vertinima, analiz¢ bei skepticizma
(Maslach et al., 2001). Tac¢iau Garden (pagal Pines, Aronson, 1988) savo disertacijoje nepatvirtina, jog
kazkuriam asmenybés tipui, remiantis Jungo tipologija, labiau budingas perdegimas. Tad galima teigti,
jog dar truksta empiriniy tyrimy, norint patvirtinti ar atmesti mintj, jog mastantis asmenybeés tipas
labiau atsparus perdegimui, negu jauciantis.

Pastaruoju metu dominuojancia paradigma asmenybés psichologiniuose tyrimuose tampa Penkiy
faktoriy modelis (McCrae, 2002). Juo remiantis siekiama nustatyti asmenybiy skirtumus tam tikrame
kontekste. Sis modelis i§skiria 5 asmenybés dimensijas: ekstraversijg, sutariamuma, samoninguma,
neurotizmg ir atvirumg patyrimui, reikSmingai lemiancias Zmogaus elgesj bei biidg jvariose gyvenimo
situacijose. Taigi §is Penkiy faktoriy modelis tapo placiai naudojamas ir perdegimo sindromo
tyrimuose, norint atskleisti kokiomis asmenybés biido savybémis pasizymi labiau perdegti linke
Zmones.

Vieng i§ penkiy faktoriy — ekstraversija — apibiidina tokios savybés kaip socialumas,
komunikabilumas, visuomeni$kumas, aktyvumas bei atkaklumas. Mills ir Huebner (pagal Kim et al.,
2007) savo tyrime atskleidé ekstraversijos ir perdegimo ry$j. Langelaan su kolegomis (2006) tyré
asmenybés skirtumus perdegimo sindromo ir jsitraukimo j darba kontekste. Autoriai nustaté, jog
didesne ekstraversija ir mazesniu neurotizmu pasizymintys zmonés susij¢ su jsitraukimu j darba, kas
yra prieSinga perdegimo sindromui. Tad galima pastebéti tam tikry sasajy tarp didesnés ekstraversijos
ir mazesniy perdegimo sindromo jver¢iy, nors vienareik§miSkam to patvirtinimui triksta empiriniy
tyrimy.

Kitas faktorius ar dimensija — sutariamumo — apima tokias zmogaus charakteristikas kaip
draugiSkumas, nuoSirdumas, geranoriSkumas, siejama su altruistiSkumu, empatija, pastangomis padéti
(Zukauskiené¢, Barkauskiené, 2006). Tyrimai pateikia priestaringus duomenis dél sugyvenamumo
dimensijos ir perdegimo. Vieni tyrimai atskleidzia jos neigiamg ry$] su emociniu iSsekimu bei
depersonalizacija (Piedmont, 1993; Kim et al., 2007), tuo tarpu kiti tokio rySio nepatvirtina (De Vries,
Van Heck, 2002). Taciau klienty aptarnavimo sferoje aukStas sugyvenamumas yra reikSminga
darbuotojo charakteristika, kadangi skatina ilgalaikius pozityvius santykius su klientais, mat jautriau
reaguojama ] klienty poreikius bei jy tenkinimg (Kim et al., 2007). Taigi, nors tyrimy duomenys néra
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vienareik§miai, sutariamumas yra reikSminga Zmogaus charakteristika, apibiidinanti asmens elgesj
darbo vietoje, ypac tarpasmeninio bendravimo kontekste.

Trecias faktorius — samoningumas — apibiidinamas tokiomis Zmogaus savybémis Kkaip
ripestingumas, kruopsStumas, atsakingumas, organizuotumas, atkaklumas, orientacija j pasiekimus.
Samoningumas taip pat siejamas su akademiniu ir i§silavinimo siekimu, nors taip pat gali biti susijes
su perdéty skrupulingumu bei polinkiu j darboholizmg (Zukauskiené, Barkauskien¢, 2006). Nustatyta,
kad §i asmenybés dimensija labiausiai susijusi su visais efektyvaus darbo atlikimo komponentais (Kim
et al., 2007). Deary su kolegomis (1996) atskleidé, jog samoningumas susij¢s su asmeniniais Zzmogaus
pasiekimais. De Vries ir Van Heck (2002), tyre nuovargj bei jo rys] su asmenybés bei temperamento
ypatybémis, nustaté, jog saZiningumas neigiamai susij¢s su aukStais nuovargio rodikliais. Taigi
galétume apibendrinti, jog Si asmenybés biido savybé teigiamai susijusi su prieSingais perdegimui
komponentais, t. y. efektyviu darbo atlikimu bei asmeniniais pasiekimais, o neigiamai susijusi su
nuovargiu, kuris yra svarbus emocinio i§sekimo veiksnys.

Atvirumas patyrimui, kuris yra ketvirtas faktorius, siejamas su Zmogaus interesy platumu,
intelektiniais gebéjimais bei kiirybingumu, buvo maziausiai siejama su perdegimo sindromu zmogaus
budo ypatybé. Kim, Shin ir Umbreit (2007) autoriy teigimu, atlikus perdegimo sindromo tyrimy
apzvalga, nerasta reikSmingy sasajy tarp perdegimo sindromo komponenty bei Sios asmenybés
dimensijos, iSskyrus vieng Zellars ir jo kolegy 2002 mety tyrima, nustaciusj, jog atvirumas patirciai
susijgs su perdegimu. Tad nors dauguma tyrimy nesieja $ios Penkiy faktoriy modelio dimensijos su
perdegimu, tam patvirtinti vis dar triiksta empiriniy tyrimy.

Neurotizmas, penktasis faktorius ar dimensija, apima tokias Zmogaus charakteristikas, kaip
emocionalumas, depresyvumas, pyktis, nerimastingumas, susirlpinimas, nesaugumo jausmas.
Apskritai neurotizmas rodo asmens tendencijg patirti neigiamus jausmus (Zukauskiené, Barkauskiene,
2006). Daugelis tyrimy atskleidé reikSminga ry$j tarp Sios asmenybés dimensijos ir perdegimo.
Goddard su savo kolegomis (2004) atlikgs longitudinj tyrimg vadovy tarpe nustaté, jog nerotizmas
stipriai susijes su visais trimis perdegimo sindromo komponentais. Langelaan su kolegomis (2006),
remiantis atlikto tyrimo rezultatais, teige, jog stipriai iSreikStas neurotizmas yra esminé Zmogaus biido
charakteristika, jtakojanti perdegimo sindroma. Diefendorff ir Richard (2003) atlik¢ tyrima nustate,
jog neurotizmas yra tiesiogiai negatyviai susijgs su pasitenkinimu darbu, kitais zodziais tariant, labiau
emociSkai nestabiliis Zzmonés maziau patenkinti savo darbu. Halbesleben ir Buckley (2004) atlike
perdegimo sindromo literatiiros apzvalga taip pat pastebi, jog neurotizmas susijes su aukStesniais

emocinio i§sekimo rodikliais. Taigi neurotiski zmonés labiau linke perdegti, negu emociskai stabilis.
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Apibendrinant Penkiy faktoriy modelio iSskirty asmenybés dimensijy perdegimo sindromo
kontekste galima teigti, jog jos nevienodai susijusios su nagrinéjamu reiSkiniu. Tokar, Fischer ir
Subich (1998), atlikg 1993 — 1997 mety Penkiy faktoriy modelio bei profesinio zmoniy elgesio
literattiros apzvalga, teigé, jog su profesiniu elgesiu dazniausiai susij¢ asmenybés biido bruozai:
neurotizmas, ekstraversija ir sgmoningumas. Taciau perdegimo sindromo tyrimuose tik neurotizmas
turi tvirta empirinj pagrindimg kaip svarbus perdegimo indikatorius. Tiriant kity Penkiy faktoriy
modelio iSskirty asmenybés budo savybiy rysj su perdegimo sindromu, susilaukta nevienareikSmiy
rezultaty. Taigi tai jrodo bitinumg tolimesniy tyrimy, siekiant nustatyti  kokios asmenybés
charakteristikos tam tikry profesijy zmoniy nulemia Zmogaus polinkj perdegti, kadangi asmenybés
jtaka Siam procesui neabejojama. Nes gali buti, kad skirtingy specialybiy atstovams skirtingi
asmenybés bruozai bus susij¢ su perdegimo sindromu.

Bandant iSsiaiskinti individualiy faktoriy jtakg perdegimo sindromui, tyréjai nagrin€jo ne tik
asmenybés biido bruozus, bet ir demografines zmogaus charakteristikas. Bene stipriausig jtaka
perdegimui i§ visy demografiniy charakteristiky turi darbuotojy amzius (Pacevicius, 2006). Nors
tyrimy rezultatai néra vienareikSmiai, taiau nemazai jy patvirtina, jog jaunesni darbuotojai labiau
linke perdegti, negu patyr¢ daruotojai (Wilkerson, Bellini, 2006; Maslach, 2003; Maslach, Jackson,
1981). Taip pat pastebéta, jog nesusituoke arba iSsiskyre Zzmonés pasizymi aukStesniais perdegimo
sindromo rodikliais (Maslach, 2003; Soares et al., 2007). Taigi demografinés zmogaus charakteristikos
yra taip pat reikSmingas veiksnys, galintis jtakoti perdegimo sindromo atsiradima.

Perdegimo sindromas taip pat yra siejamas su asmens lytimi. Nemazai autoriy sutinka, jog labiau
perdegti linkusios yra moterys. Bet nors tg patvirtina dalis tyrimy, taciau jy duomenys toli grazu néra
vienareikSmiski. Reikia pastebéti, jog mintis, kad moterys dazniau perdega kilo i§ ankstyvyjy
perdegimo sindromo tyrimy, kuomet didziausias démesys buvo kreipiamas i Zmoniy aptarnavimo,
sveikatos priezitros bei mokymo profesijas, o tokias specialybes dazniausiai dirba moterys (Schaufeli,
Greenglass, 2001). Maslach (2003), remiantis atliktu tyrimu, teigia, jog moterys labiau iSsenka
emociskai, vyrams tuo tarpu labiau biidingi aukstesni depersonalizacijos rodikliai. Taciau perdegimo
sindromo tyréjai, nagrin¢jantys ly¢iy skirtumus, siiilo atsizvelgti j tai, kad daznai vyrai ir moterys
uzima skirtingus profesinius vaidmenis, pavyzdziui, socialiniais darbuotojais paprastai dirba moterys,
tuo tarpu policijos pareigiinai biina vyrai (Schaufeli, Greenglass, 2001). Taigi, vertinant perdegimo
sindromo komponenty pasireiskimo tarp ly¢iy skirtumus reikty atsizvelgiant i profesijos pobidj, o
siekiant atskleisti tam tikrus jo pasireiSkimo désningumus, biitini tolimesni tyrimai.

Taigi analizuojant moksling literattira, tirian¢ig individualiy faktoriy poveiki perdegimo
sindromui, galima aptikti nemazai prieStaraujanciy vieny kitiems rezultaty bei iSvady, nors Sios grupés
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veiksniy vaidmuo pripazjstamas svarbiu perdegimo procesui. Apibendrinant daugelio autoriy mintis,
nors individualiis faktoriai yra svarbus aspektas, nagrinéjant perdegimo sindromg, taiau situaciniai
perdegimo sindromo faktoriai laikomi esminiais perdegimo procese bei susilaukia didesnio démesio.
Visy tyrejy vienareikSmiskai pripazjstamas darbo apkrovos, vaidmeny apkrovos, jy neaiskumo ar kity
jau anksciau paminéty situaciniy veiksniy lemiama jtaka perdegimo sindromui iSsivystyti. Taciau
situaciniy faktoriy yra daugybe, o kai kurie i$ jy tik visai neseniai imti nagrinéti perdegimo sindromo
kontekste. Pavyzdziui, socialinio palaikymo, kaip reikSmingo resurso darbo vietoje bei perdegima
mazinanc¢io faktoriaus vaidmuo zinomas bei patvirtintas jau seniai, taCiau palaikymui prieSingo
reiSkinio — priesiSkumo darbo vietoje veiksnys perdegimo sindromo literattiroje atsirado labai neseniai.
Tad nors visai nauja, taCiau didelio susidome¢jimo susilaukusi patiriamos darbo vietoje agresijos
problematika perkelta ir j perdegimo sindromo tyrinéjimy sritj, siekiant atskleisti jos poveikj bei

vaidmen] perdegimo procese.

5. ZODINE AGRESIJA DARBO VIETOJE IR PERDEGIMO SINDROMAS

Pastaruoju metu pasaulyje vis daugiau Ziniasklaidoje pasirodo praneSimy apie patiriamg smurtg
darbe. Pasak smurto darbo aplinkoje tyréjy Neuman ir Baron (1998), atlikus literatiiros apzvalga Sia
tema nuo 1987 iki 1996 mety, rasta apie 300 straipsniy, kur 83% jy publikuoti tarp 1994 ir 1996 mety.
Mazdaug 20 darbuotojy nuzudoma kas savaite, o smurtas darbo aplinkoje yra reik§minga sveikatos bei
saugumo problema Siaurés Amerikos organizacijose (LeBlanc, Kelloway, 2002). Europos Sajungoje
atlikto tyrimo rezultatai rodo, jog 4% Europos darbuotojy teigé patyre fizinj smurtg darbo vietoje i$
kity asmeny (Third European survey on working conditions, 2000). Taigi, smurtas darbo aplinkoje
apima tiesioginius fizinius iSpuolius darbovietéje. Taciau nuzudymai bei fiziniai uZpuolimai — tai tik
ledkalnio virStiné. Agresija darbo vietoje laikomi ne tik fiziniai veiksmai, taciau bet koks elgesys,
siekiant pakenkti organizacijai ar kitiems darbuotojams (Neuman, Baron, 1998). Taigi, nors smurtiniai
jvykiai darbo aplinkoje, apimantys tiesioginius fizinius veiksmus laikomi itin dideliai stresoriais,
taciau kur kas labiau paplitusios yra kitos, nefizinés agresijos formos.

Tarp visy nefiziniy agresijos formy labiausiai paplitusi yra zodin¢ agresija. Verbaliné agresija,
taip pat kartais jvardinama kaip prieSiSkumas, apima Zodinj pykcio perdavimg, pazeidziant] socialines
normas (Grandey et al., 2004; Rupp, Spencer, 2006). Zodinei agresijai priskiriamas toks elgesys, kaip
naudojimas pikto balso tono kalbant, Saukimas arba balso tono kélimas, keikimas, jzeidinéjimas ar

sarkazmas, pajuoka (Glomb, 2002). Suomijoje 1994 metais (pagal Neuman, Baron, 1998) atlikto
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tyrimo universiteto darbuotojy tarpe duomenimis, 32% respondenty teigé stebeje, kaip kiti garsiai
Sauke, daré jzeidziancius komentarus, negatyvius gestus, reiSké perdétg kritikg. Geddes ir Baron (pagal
Neuman, Baron, 1998) atskleid¢, jog 68,9% vadovy teigé i darbuotojy neigiamg darbo atlikimo
jvertinimg atsakydavo savo jzeidzianciais komentarais, grasinimais atsiteisti, paskaly skleidimu,
ignoravimu ir pan. Teigiama, jog Zodiné agresija darbo vietoje i§ vadovy gali biti naudojama siekiant
motyvuoti darbuotojus (Grandey et al., 2007). Taigi Si tyrimy apie agresija darbo aplinkoje kryptis tyré
§1 reiSkinj, pasireiSkiantj tarp organizacijos nariy. Neuman ir Baron (1998) dar paciag savoka apibréze
kaip elgesi, siekiant pakenkti, jzeisti Zmones su kuriais dirbama. Tuo tarpu nebuvo atsizvelgiama i
organizacijos iSor¢je esancius, taciau sgveikaujancius su jos viduje dirbanciais zmonémis. Taigi, radosi
kita tyrimy kryptis, tirianti verbalinés agresijos darbo aplinkoje pasireiSkimg i§ klienty, pacienty pusés.

Daznai darbuotojy sgveika su klientais buna kur kas daznesné, nei su organizacijos jmongje
dirbanciais zmonémis, ypac klienty aptarnavimo srityje. Suprantama, jog tokia sgveika ne visada biina
maloni. Bitner, Booms ir Mohr (1994) atskleide, jog 22% nemaloniy jvykiy, nutinkanciy darbovietéje
laikoma susidiirimas su problematiskais klientais. Grandey, Dickter ir Sin (2004) atlikto tyrimo su
telekomunikacijy jmoniy darbuotojais atskleid¢, jog verbaling agresija 1§ klienty darbuotojai patiria
apie 10 karty per dieng. Taigi, verbaling agresija Dorman ir Zapf (2004) apibrézia kaip tiesioging
psichologinés agresijos forma, tokig kaip Saukimas arba sarkastiSky, jzeidziancCiy pastaby darymas,
pasitaikancig darbuotojo-kliento kontakto metu ir turéty biiti laikoma kaip potencialus su klientu
susijes socialinis stresorius.

Daugiausiai studijy verbalinés agresijos tema buvo atlikta profesijy tarpe, kur kontaktas su
klientais yra daznas bei auksti emociniai lukesciai, pavyzdziui, mokytojy, socialiniy darbuotojy bei
Zmoniy aptarnavimo srities darbuotojy — turizmo, telekomunikacijy bendroviy (Grandey et al., 2007).
Harris ir Reynold (2003) nurode, jog apie 82% tirty viesbuciy, restorany ir kaviniy darbuotojy per
vienerius metus buvo liudininkai arba patys susidiiré su agresyviu klienty elgesiu. Telekomunikacijy
bendroviy darbuotojai taip pat per dieng turi kur kas daugiau kontakty su klientais, negu kolegomis.
Pasak Grandey, Kern ir Frone (2007), Zodiné agresija, patiriama i$ klienty yra daznesné todél, kad
klientai jauciasi labiau anonimiski ir drasiau gali reiksti nepasitenkinimo ar prieSiSkumo emocijas bei
iSvengti kontakto ateityje, palyginus su organizacijos viduje dirbanciais zmonémis. Prie to prisideda ir
gana paplitusi filosofija ,klientas visada teisus®, bylojanti apie nelygiavert¢ galig darbuotojy-klienty
saveikoje (Grandey, Dickter, Sin, 2004). IS to galima daryti i§vada, jog kontaktai su klientais yra ne
maziau svarbis kaip su bendradarbiais ir vadovais bei gana daznas reiSkinys, o negatyvi sgveika su

jais gali kelti psichologine jtampg ir bti patiriamo darbe streso Saltinis.
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Matyti, jog tiek i§ organizacijos viduje dirbanciy, tiek i§ klienty patiriama Zodiné agresija yra
pakankamai daznas reiskinys, taciau kiek tai susije su darbuotojy psichine sveikata, savijauta darbo
vietoje? Ankstesniame skyriuje buvo iSsamiai aptarta bei empiriniais tyrimais patvirtinta socialinio
palaikymo darbe i§ kolegy bei vadovy pusés svarba mazinant perdegimo sindromo rizika. Kadangi
verbaliné agresija yra socialiniam palaikymui prieSingas dalykas, galime kelti prielaida, jog ji yra
galimas vienas i§ perdegimo sindromo atsiradimo indikatoriy.

Yra keletas atlikty ir aprasyty empiriniy tyrimy, siekiant nustatyti patiriamos verbalinés agresijos
darbo vietoje poveikj bei rysj su darbuotojy savijauta. Glomb (2002) teigé, jog patiriama agresija
darbo vietoje daro poveikj darbuotojui, didéja patiriamas darbe stresas, krenta pasitenkinimas darbu
bei yra susijusi su darbo atlikimu ir tarpusavio santykiais darbovietéje. Grandey su kolegomis (2002)
apklaus¢ telekomunikacijy jmoniy darbuotojus ir nustaté, jog agresyviis klienty skambuciai buvo
susije su neigiamu darbuotojams poveikiu darbe bei pasitenkinimu darbu. Grandey, Dickter ir Sin
(2004), tyre iS klienty patiriamg verbaling agresija, atskleidé, jog ji susijusi su emocini iSsekimu —
Serdiniu perdegimo sindromo komponentu. Ben-Zur ir Yagil (2005) atlikto tyrimo duomenimis,
patiriama agresija i§ klienty pusés zmoniy aptarnavimo srities darbuotojy tarpe susijusi su trimis
perdegimo sindromo dimensijomis: emociniu iSsekimu, depersonalizacija, laim¢jimu redukcija.
Vélesniame tyrime (Grandey, Kern, Frone, 2007) buvo lyginama patiriama zodiné agresija i$
organizacijoje dirbanciyjy ir klienty, bei nustatyta, jog i§ klienty verbalin¢ agresija patiriama dazniau,
negu i§ kolegy, taCiau velgi patvirtinta, jog vienodai susijusi su emociniu i$sekimu. Tokia pati
tendencija stebima ir remiantis Dorman bei Zapf (2004) tyrimu, perdegimo sindromas susijes su
patiriama agresija i§ vadovy, bendradarbiy ir klienty pusés. Taigi, nors zodinés agresijos tema
perdegimo sindromo literatiiroje yra visai nauja, stebima, jog ji turi reikSmingos jtakos darbuotojy
savijautai bei perdegimo sindromui.

Apibendrinant galima teigti, jog perdegimo sindromas yra sudétingas daugiadimensinis
konstruktas, vaidinantis reik§minga vaidmen;j Zmogaus ne tik darbinéje aplinkoje, bet galintis jtakoti ir
kitas jo gyvenimo sritis. Vieni tyr¢jai pabrézé darbo specifikos bei aplinkos jtaka perdegimo
sindromui, kiti — individualias Zzmogaus charakteristikas bei asmenybés bruozus, kurie galéty biiti
maziau atspartis perdegimui. Taigi perdegimo sindromo atsiradimui bei vystimuisi turi jtakos tiek
situaciniai, tiek individualiis veiksnias. Kurie i§ paminéty dviejy kategorijy turi didesne¢ jtaka
perdegimui atsirasti? I §j klausima perdegimo sindromo tyréjai atsako kiek skirtingai, taciau visi
pabrézia, jog perdegimo sindromas — tai daugiadimensinis, sudétingas konstruktas, kuriam jtakos turi

daugybé veiksniy.
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TYRIMO PROBLEMA, TIKSLAS, UZDAVINIAI

Siame darbe atlickamu tyrimu bandyta pazvelgti j perdegimo sindroma i§ abiejy su perdegimu

susijusiy veiksniy pusiy, jvertinti tiek darbo pobiidzio bei jo aplinkos ypatybés — patiriamos Zodinés

agresijos, tieck asmenybiniy faktoriy poveikj bei sgsajas su perdegimo sindromu.

Tikslas:

ISsiaiSkinti patiriamo perdegimo sindromo daznumg ir intensyvumg tiriamyjy, kurie dirba klienty

aptarnavimo srityje, tarpe bei nustatyti jo ry$] su asmenybés bruozais bei patiriama zodine agresija

darbe.

Objektas:

Perdegimo sindromo dimensijos, jy rySys su asmenybés bruozais bei patiriama zodine agresija

darbe.

Siekiant tikslo, keliami Sie uzdaviniai:

1. Ivertinti perdegimo sindromo dimensijy daznumo bei intensyvumo paplitimg tiriamyjy tarpe.

2. Nustatyti ir palyginti perdegimo sindromo dimensijy daznumo bei intensyvumo jvercius, pagal
demografines tiriamyjy charakteristikas, uZimamas pareigas bei kontakto su klientais pobudj,
patiriamg darbe Zoding agresijg i§ vadovy, bendradarbiy bei klienty.

3. Nustatyti, kaip perdegimo sindromo dimensijos siejasi su asmenybés bruozais.

4. Nustatyti, kaip perdegimo sindromo dimensijos siejasi su patiriama zodine agresija darbe.

5. Jvertinti ar tam tikri asmenybés bruozai bei patiriama zodin¢ agresija leidzia prognozuoti
perdegimo sindroma.

Hipotezés:

1. Perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo
demografiniy Zmogaus charakteristiky: lyties, amZziaus, Seimyninés padéties, iSsilavinimo bei
nuo uzimamy pareigy ir kontakto su klientais pobiidzio.

2. Perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo

patiriamos darbe Zodinés agresijos. Zoding agresija i§ klienty ir i§ dirbandiy organizacijos
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viduje patiriantiems darbuotojams budingi aukStesni emocinio i§sekimo bei depersonalizacijos
daznumo bei intensyvumo jverciai, negu jos nepatiriantiems.

Egzistuoja rySys tarp perdegimo sindromo dimensijy daZznumo ir intensyvumo bei tam tikry
asmenybés bruozy. Neurotizmas teigiamai susij¢s su emocinio iSsekimo bei depersonalizacijos
daznumu ir intensyvumu. Sutariamumas ir sgmoningumas neigiamai susij¢ su emocinio
iSsekimo bei depersonalizacijos daznumu ir intensyvumu. Ekstraversija teigiamai susijusi su
asmeniniy laim¢jimy daznumu bei intensyvumu.

Egzistuoja rySys tarp perdegimo sindromo dimensijy daznumo ir intensyvumo bei patiriamos
zodinés agresijos darbe. IS klienty patiriama agresija labiausiai yra teigiamai susijusi su
emocinio iSsekimo ir depersonalizacijos daznumu bei intensyvumu. I§ organizacijos viduje
dirbanc¢iyjy (bendradarbiy ir vadovy) patiriama agresija taip pat labiausiai yra teigiamai susijusi
su emocinio i§sekimo ir depersonalizacijos daznumu bei intensyvumu.

Tam tikri asmenybés bruozai bei patiriama darbe zodiné agresija yra reikSmingi perdegimo

sindromo prognozuotojai.

29



METODIKA
1. TYRIMO DALYVIAI

Tyrime dalyvavo 220 tiriamyjy i$ dviejy Lietuvos jmoniy, kuriy darbo specifika yra klienty
aptarnavimas (104 respondentai buvo i$ vienos jmonés ir 116 — i§ kitos). Tyrime dalyvavo 182
moterys (82,7%) bei 38 vyrai (17,3%). Kadangi tyrime dalyvavusiy Zzmoniy amzius buvo labai jvairus,
tai respondenty amzius buvo suskirstytas i tris amziaus kategorijas: 20-30 mety (70,5% visy
tiriamyjy), 31-40 mety (9,5%) bei 41-ir daugiau mety (20,0%). Skirstant tiriamuosius pagal Seimynine
padéti — 60,5% tiriamyjy buvo nevedusiy/ netekéjusiy, 32,3% — vedusiy/ iStekéjusiy bei 5,5%
18siskirusiy (1,8% nenurodé savo Seimyninés padéties). Tiriamieji taip pat turéjo skirtingg i$silavinima:
vidurinj turéjo 33,6% tiriamyjy, aukStesnjji — 10,9% tiriamyjy, aukstajj — 54,5% tiriamyjy. Dauguma
tirlamyjy savo darbe bendrauja su klientais — 98 (44,5%) savo darbe turi tiesioginj kontakta su
klientais, 99 (45,0%) bendrauja su klientais telefonu, o 23 darbuotojai (10,5%) neturi jokio kontakto su
klientais. Pagal darbo specifikg iSskirta, kad 25 (11,4%) tiriamieji uzima vadovaujancias pareigas, to
tarpu 178 (80,9%) tiriamieji — pavaldiniai, o 7,7% tirlamyjy nenurodé¢ savo uZimamy pareigy

pobtidzio.
2. UZDUOCIU IR JVERTINIMO BUDAI

Perdegimo sindromas

Perdegimo sindromui jvertinti tyrime naudotasi Maslach bei Jackson (Maslach, Jackson, 1981)
parengta jvertinimo metodika — Maslach perdegimo sindromo klausimynu — MBI (Maslach Burnout
Inventory) (2r. 1-3 prieda, p. 83). Sis klausimynas buvo i§verstas j lietuviy kalba autoriy sutikimu i§
Maslach ir Jackson straipsnio, kuriame $i metodika buvo publikuota: The measurement of experience
burnout // Journal of Occupational Behaviour. 1981, vol. 2, no. 2, p. 99 — 113. Vertimg i§ angly kalbos
atliko Sio darbo autoré dalyvaujant darbo vadovui bei prizitréjus lituanistikos iSsilavinimg turin¢io
zmogaus. Atgalinj vertimg 1§ lietuviy j angly kalbg atliko su $iuo tyrimu nesusij¢s asmuo, turintis
psichologinj i§silavinima. Sj klausimyna sudaro 22 teiginiai, matuojantys tris perdegimo dimensijas:
emocinj iSsekimg (emotional exhaustion), depersonalizacija (depersonalization) ir asmeninius
laim¢jimus (Personal Accomplishment). Emocinio i§sekimo dimensija, apibiidinama kaip zmogaus
persidirbimo, nuovargio, i§sekimo jausmas, sudaryta i§ 9 teiginiy. Pavyzdziui tokie teiginiai kaip,
,Jauciu, kad darbas emociskai mane nualina®, ,,Jauciuosi iSsunktas darbo dienos pabaigoje®, ,,Jauciu,

kad per sunkiai dirbu savo darbe“. Asmeniniy laiméjimy dimensija, apimanti Zmogaus
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kompetentingumo bei efektyvumo darbe jausma, sudaryta i§ 8 teiginiy, tokiy kaip pavyzdziui: ,,Labai
efektyviai sprendziu savo klienty problemas®, ,,JJauciuosi labai energingas®, ,,Nuveikiau daug vertingy
dalyky Siame darbe®. Depersonalizacija, apibréziama kaip emocinis abejingumas bei atsitraukimas nuo
Zmoniy, cinizmo bei formalumo islaikymas santykiuose su kitais. Depersonalizacija yra matuojamas 5
teiginiais, pavyzdziui: ,,Kai prad¢jau dirbti §j darba tapau maziau jautrus (-i) kitiems Zmonéms®,
,Nerimauju, kad dirbdamas (-a) §j darba, a§ tampu emociskai abejingas (-a). Taigi pateikiant
rezultatus, emocinio i§sekimo, asmeniniy laiméjimy ir depersonalizacijos skalés néra apjungiamos |
viena, bet skaiCiuojamos atskirai, kaip nepriklausomos dimensijos.

Taip pat kiekvienas perdegimo sindromo komponentas buvo matuojamas daznumo bei
intensyvumo skale, t. y. visi klausimyno teiginiai buvo vertinami 2 skalémis. Daznumo skalé atspindi
perdegimo sindromo komponento daznumo atsiradimg. Daznumo skalei buvo priskiriami jverc¢iai nuo
1 (keleta karty per metus) iki 6 (kiekvieng dieng). Intensyvumo skal¢ atspindi kaip intensyviai zmogus
patiria perdegimo sindromo atskirus komponentus. Intensyvumo skal¢ vertinama nuo 1 (labai silpnai)
iki 7 (labai stipriai). Jei teiginys niekada nebuvo biidingas — tai pazymima atskirame langelyje ir tokio
zmogaus atsakymas nevertinamas nei daznumo, nei intensyvumo skalése.

MBI metodikos patikimumo koeficientai autoriy (Maslach, Jackson, 1981) apskaiciuoti
matuojant vidinj skaliy suderinamuma, naudojant Kronbacho alfa koeficientg. Daznumo skalé¢je MBI
patikimumo koeficientas siekia 0,83, o intensyvumo — 0,84. Emocinio i§sekimo dimensijos daznumo
skal¢je Kronbacho alfa koeficientas 0,89, intensyvumo — 0,86. Asmeniniy laiméjimy dimensijos
daznumo skaléje — 0,74, intensyvumo — 0,74 patikimumo koeficientai. Depersonalizacijos Kronbacho
alfa koeficientas yra 0,77 daznumo skaléje ir 0,72 — intensyvumo. Siame tyrime MBI metodikos
versijos patikimumas nustatytas vertinant vidinj skaliy suderinamuma, naudojant Kronbacho alfa
koeficientg. Daznumo skal¢je MBI patikimumo koeficientas siekia 0,86, o intensyvumo — 0,85.
Kronbacho alfa koeficientai emocinio iSsekimo dimensijos yra 0,88 (daznumo skal¢) ir 0,81
(intensyvumo skal¢), asmeniniy laiméjimy dimensijos 0,88 (daznumo skal¢) ir 0,86 (intensyvumo
skalé), depersonalizacijos dimensijos 0,71 (daznumo skal¢) ir 0,70 (intensyvumo skal¢). Taigi
lietuviskosios MBI metodikos versijos apskaiCiuoti patikimumo rodikliai taip pat rodo stipry
metodikos vidinj suderinamumg ir patikimuma, kuris yra labai panasus j Sios metodikos autoriy
pateikta patikimuma.

Klausimyno validumas autoriy (Maslach, Jackson, 1981) buvo apskaiiuojamas, siekiant
jvertinti, ar klausimyno vidiné struktiira atitinka jy teorinj modelj. Tam buvo atliekama tiriamoji
faktoriné analizé, naudojant ortogonaligja pradiniy faktoriy transformacijg (ortogonalyjj sukimg).

Emocinio i$sekimo dimensijos daznumo skalés faktoriy svoriai, pateikti autoriy, svyruoja nuo 0,54 iki
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0,84, intensyvumo — nuo 0,47 iki 0,81. Asmeniniy laim¢jimy dimensijos daznumo skalés faktoriy
svoriai nuo 0,43 iki 0,59, o intensyvumo skalés — 0,44 — 0,63. Depersonalizacijos dimensijos faktoriy
svoriai svyruoja daznumo skal¢je nuo 0,41 iki 0,67, o intensyvumo — nuo 0,40 iki 0,74. Kadangi Siam
tyrimui buvo atlickamas metodikos vertimas i§ angly i lietuviy kalba, taip pat siekta jvertinti
klausimyno lietuviy kalba validumg. Tam buvo atliekama tiriamoji faktoriné analizé — principiniy
komponenciy su varimax (ortogonalus) sukiniu. Faktorinés analizés tinkamumas patikrintas, nustatant
Kaizerio, Mejerio, Olkino matg (daznumo skaléms KMO = 0,858; intensyvumo skaléms KMO =
0,832) ir Bartleto kriterijy (daznumo skaléms X2 = 2047,765, p < 0,001; intensyvumo skaléms x2 =
1627,676, p < 0,001) (Brace et al., 2006). Taigi, pagal KMO reik§m¢ matyti, kad faktoriné¢ analizé
gerai tinka (nes Sis skaiCius turéty biiti daugiau negu 0,60), Bartelto kriterijaus taip pat nurodo
faktorinés analizés tinkamuma (Cekanavigius, Murauskas, 2002). Kadangi §iame darbe vadovaujamasi
teoriniu Maslach perdegimo sindromo modeliu bei MBI metodikos autoriy pasitilyta klausimyno
struktiira, kurig sudaro 3 dimensijos, faktorin¢ analiz¢ buvo atlikta i$ anksto pasirinkus 3 faktorius (Zr.
3-3 prieda, p. 86). Vertinant perdegimo sindromo dimensijy daznuma, visi trys faktoriai paaiSkina
53,22% imties. Pirmojo faktoriaus (emocinio i§sekimo) svoriai svyruoja nuo 0,548 iki 0,811, antrojo
faktoriaus (asmeniniy laiméjimy) — nuo 0,667 iki 0,789, o treciojo faktoriaus — nuo 0,514 iki 0,773.
Vertinant perdegimo sindromo dimensijy intensyvumga visi trys faktoriai paaiskina 49,02% imties.
Pirmojo faktoriy svoriai (asmeniniy laiméjimy) svyruoja nuo 0,671 iki 0,756, antrojo faktoriaus svoriai
—nuo 0,431 iki 0,794, treciojo faktoriau svoriai — nuo 0,494 iki 0,782. Taigi, remiantis atlikta faktorine
analize, galima daryti iSvada, kad Sio perdegimo sindromo klausimyno vidiné struktiira §io tyrimo

imtyje atitinka teorinj modelj ir yra panasi j klausimyno autoriy pateikta struktta.

Verbaliné agresija

Patiriama verbaliné agresija Siame tyrime buvo vertinama, remiantis Grandey, Kern ir Frone
tyrime naudotais klausimais, kurie buvo publikuoti moksliniame straipsnyje: Verbal abuse from
outsiders versus insiders: comparing frequency, impact on emotional exhaustion, and the role of
emotional labor // Journal of Occupational Health Psychology. 2007, vol. 12, no. 1, p. 63 — 79.

Klausimy vertima i§ angly kalbos atliko $io darbo autoré dalyvaujant darbo vadovui. Siame
tyrime naudoti klausimai buvo tokie: ,,Kiek per pastaruosius 12 ménesiy Jus patyréte zoding agresija
darbe (pavyzdziui, buvote apSauktas/-a, jZeistas/-a, apkeiktas/-a, Jums buvo grasinama) i§ savo
klienty?*, ,,Kiek per pastaruosius 12 ménesiy Jus patyréte zodine agresija darbe (pavyzdziui, buvote
apSauktas/-a, jzeistas/-a, apkeiktas/-a, Jums buvo grasinama) i§ savo bendradarbiy?*, ,,Kiek per

pastaruosius 12 ménesiy Jiis patyréte Zodine agresija darbe (pavyzdziui, buvote apSauktas/-a, jZeistas/-
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a, apkeiktas/-a, Jums buvo grasinama) i§ savo vadovy ar virSininky, kuriems Jis esate tiesiogiai
pavaldus (-1)?“. Respondenty atsakymai buvo matuojami skale nuo 0 (niekada) iki 5 (6/7 kartus per
savaite).

Skaiciuojant Siy klausimy patikimuma, Kronbacho alfa koeficientas gautas 0,39. Tuomet buvo
nuspresta sujungti du klausimus, matuojancius patiriamg verbaling agresijg i§ organizacijos viduje
dirbanciyjy (bendradarbiy ir vadovy/virSininky), Siy klausimy patikimumas 0,74. Pirmas klausimas,
matuojantis patiriamg verbaling agresija i$ klienty, buvo paliekamas vienas, nes klientai néra
bendradarbiai. Norint patikrinti, ar i§ tikryjy patiriama Zodiné agresija i§ bendradarbiy ir vadovy
sudaro vieng faktoriy, atlikta tiriamoji faktoriné analizé principiniy komponenciy su varimax sukiniu.
Taigi i8skirti du faktoriai, kurie kartu paaiSkina 87% imties. Agresija i§ bendradarbiy ir vadovy sudaro
vieng faktoriy, kurio svoriai 0,888 ir 0,867, tuo tarpu patiriama zZodiné agresija i§ klienty priklauso
antram faktoriui, kurio svoris — 0,936. Taigi pagrjstai tyrime buvo sujungti du klausimai, matuojantys

1§ organizacijos viduje dirbanciy patiriamg zoding agresija.

Asmenvbés bruozai

Asmenybés bruozai Siame tyrime buvo jvertinami, naudojantis NEO PI-R asmenybés
klausimyno lietuviSkosios versijos sutrumpintg variantg (zr. 2-3 prieda, p. 84). Metodikos vertimo |
lietuviy kalbg leidima buvo gavusi Prof. Zukauskiené, o vertimo procediira bei psichometrinés
lietuvigkosios klausimyno versijos charakteristikos aprasytos moksliniame straipsnyje (Zukauskiené,
Barkauskien¢, 2006), kuriame teigiama, jog visy dimensijy patikimumas vertinamas kaip pakankamas.
Vertinant strukttrinj klausimyno validuma, t. y. ar jo vidiné strukttra atitinka teorinj modelj, kuriuo
remiantis Sis klausimynas yra sukurtas, buvo atlikta tiriamoji faktoriné¢ analizeé ir patvirtinta, jog yra
tinkama (Zukauskiené, Barkauskiené, 2006).

Sutrumpintas klausimyno variantas buvo parengtas prof. Zukauskienés ir gautas leidimas naudoti
$iame tyrime. ] sutrumpinta NEO PI-R klausimyno variantg teiginiai buvo atrinkti Prof. Zukauskienés,
remiantis jy patikimumu, validumu ir atspind¢jimu matuojama konstrukta, bei faktoriy svoriais.
Tyrime naudota metodika vertina 5 dimensijas: neurotizmg, ekstraversija, atvirumag patyrimui,
sutariamuma bei sgzininguma. Klausimyng sudaro 60 teiginiy, kurie vertinami 5 baly skale, nuo 1
(visiskai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku). Kiekviena dimensija buvo vertinama pagal skale, sudaryta
1§ 12 teiginiy. Buvo naudojami neurotizmo skalés teiginiai tokie, kaip ,,AS daznai jau€iuosi blogesnis
(-€) uz kitus®, ,,AS daznai bunu jsitempes (-usi) ir nervingas (-a)“. Ekstraversijos skalés sudarytos i$
tokiy teiginiy, kaip ,,Man patinka biiti apsuptam (-ai) zmoniy®, ,,Man patinka biiti ten, kur vyksta

veiksmas*. Pavyzdziui, atvirumas patyrimui buvo matuojamas tokiais teiginiais, kaip ,,Man biidingas
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didelis intelektualinis smalsumas®, arba ,,Mane Zzavi formos, kurias randu mene bei gamtoje®.
Sutariamumo dimensija sudariusios skalés buvo, pavyzdziui, ,,AS stengiuosi biiti mandagus (-i)
visiems sutiktiems Zmonéms®, ,,Dauguma mane pazjstanCiy zmoniy mane mégsta®. Sgmoningumo
skalés pavyzdziai buity: ,,Visas man pavestas uzduotis a$ stengiuosi atlikti sgziningai®, ,,Tam, kad
pasiekciau savo tiksly, as sunkiai dirbu®.

NEO PI-R asmenybés klausimyno lietuviskosios versijos vidinis skaliy suderinamumas
apskaiciuotas, naudojant Kronbacho alfa koeficientus: neurotizmas — 0,84, ekstraversija — 0,80,
atvirumas patyrimui — 0,73, sutariamumas — 0,70, sgmoningumas — 0,84 (Zukauskiené, Barkauskiené,
2006). Siame tyrime naudoto NEO PI-R asmenybés klausimyno lietuviskosios versijos sutrumpinto
varianto patikimumas buvo nustatomas, vertinant vidinj skaliy suderinamumga. Apskaiciuoti vertinamy
5 dimensijy Kronbacho alfa koeficientai sutrumpintam NEO PI-R variantui $ioje imtyje: neurotizmas
— 0,83, ekstraversija — 0,77, atvirumas patyrimui — 0,60, sutariamumas — 0,62, sgmoningumas — 0,77.
NEO PI-R lietuviskosios versijos bei sutrumpinto jos varianto vidinis skaliy suderinamumas labai
panasus, abiejuose geriausi yra neurotizmo bei sgmoningumo (sutrumpintame variante dar ir
ekstraversijos) dimensijy Kronbacho alfa jverciai.

Vertinant struktiirini NEO PI-R asmenybés klausimyno lietuviSkosios versijos validuma, t. y. ar
jo vidin¢ struktiira atitinka teorinj modelj, kuriuo remiantis Sis klausimynas yra sukurtas, buvo atlikta
tiriamoji faktoriné analizé — principiniy komponenéiy su varimax sukiniu (Zukauskiené, Barkauskiené,
2006). Minétos analizés duomenimis 5 faktoriy svoriai svyruoja: neurotizmo — nuo 0,41 iki 0,81;
ekstraversijos — nuo 0,43 iki 0,75; atvirumo patyrimui — nuo 0,52 iki 0,71; sutariamumo — nuo 0,44 iki
0,72; sagmoningumo — nuo 0,59 iki 0,80. Kadangi Siame tyrime buvo naudojamas sutrumpintas minéto
klausimyno variantas, tai taip pat buvo vertinamas struktiirinis §ios metodikos validumas. Tam buvo
atlickama tiriamoji faktorin¢ analizé — principiniy komponenciy su varimax sukiniu. Faktorinés
analizés tinkamumas buvo patikrintas, nustatant Kaizerio, Mejerio, Alkino (KMO = 0,671) ir Bartleto
kriterijy () = 3636,078, p < 0,001) (Brace et al., 2006). Taigi, i§ pateikty duomeny — paken&iamai
tinka naudoti faktoring analize (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2002).

Pirmojo faktoriaus (neurotizmo) svoriai svyruoja nuo 0,423 iki 0,748. Antrojo faktoriaus
(ekstraversijos) svoriai svyruoja nuo 0,304 iki 0,682, o vienas ekstraversijos teiginys priklauso kitam
faktoriui. TreCiojo faktoriaus (sagmoningumo) svoriai svyruoja nuo 0,264 iki 0,625, bei du
samoningumo skalés teiginiai nepriklauso minimam faktoriui, bet labiau matuoja ekstraversija.
Ketvirtojo faktoriaus (atvirumo patyrimui) svoriai — nuo 0,340 iki 0,669, bet trys atvirumo patyrimui
skalés teiginiai taip pat labiau matuoja ekstraversijg. Penktajj faktoriy (sutariamumg) sudaro vos 4
teiginiai, kuriy svoriai svyruoja nuo 0,303 iki 0,551, kiti sutariamumo skalés teiginiai priklauso
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kitiems faktoriams (ekstraversijai, samoningumui, atvirumui patyrimui). Taigi, remiantis atlikta
faktorine analize (zr. 4-3 prieda, p. 88), galima daryti iSvada, jog Siaip NEO PI-R asmenybés
klausimyno lietuviskosios versijos sutrumpintas variantas atitinka teorinj modelj, taciau faktoriy
svoriai néra itin auksti, ir ypac penktojo faktoriaus (sutariamumo) skalés teiginiai turéty buti perzitiréti.
Siuo metu kaip tik §is lietuviskojo NEO PI-R klausimyno sutrumpintas variantas yra dar testuojamas
jvairesnémis imtimis (pavyzdziui, su paaugliais, kur tiriama jy politiné socializacija), tad bus

valiuojamas véliau platesniam tiriamyjy ratui.

3. TYRIMO EIGA

Tyrimo procediira

Buvo pasirinkta atlikti §] tyrimg jmonése, kurios specializuojasi klienty aptarnavime. Tad
pirmiausia reikéjo gauti leidima i$ jy vadovybés. Gavus leidima 1§ jmoniy vadovy buvo derinamasi dél
respondenty skaiCiaus, taip pat derinama tyrimo atlikimo procediira bei pasiraSoma konfidencialumo
sutartis. Konfidencialumo sutartis reikalavo, kad niekur nebus paskelbtas jmonés pavadinimas ar kiti
jmong apibudinantys bruozai, pagal kuriuos biity galima jmon¢ identifikuoti. Buvo susitarta, kad bus
pristatomi $io tyrimo metu gauti rezultatai. Sios procediiros suderinimas su pasirinktomis dviem
jmonémis uztruko 3-4 savaites.

Didziajai tiriamyjy daliai tyrimo anketa buvo pateikta jy darbo vietoje, ir jiems buvo pranesta,
jog tyrimo tikslas yra gerinti darbuotojy darbo salygas, nes jmoniy vadovybé tyrimo rezultaty nori
Siam tikslui, taip pat buvo pranesta, kad tyrimas vyksta viskg suderinus su vadovybe, tod¢l pildyti jj
galima buvo darbo metu. Taip pat pabrézta, jog anketa yra anoniminé, o dalyvavimas tyrime —
savanoriSkas. Kai kurie vienos jmonés darbuotojai nedirba Vilniuje, jy darbo vieta kiti miestai, todél
laiskai su klausimynais buvo i$siysti Siems darbuotojams pastu, jmonés vadovybei sumokéjus pasto

iSlaidas.

Duomeny apdorojimas

Surinkus tyrimo duomenis, jie buvo jvesti i1 SPSS 15.0 for Windows programg. Apdorojant
duomenis, buvo taikomi Sie statistiniai metodai: apraSomoji statistika, dviejy grupiy palyginimui
skirtas t-testas, keliy grupiy vidurkiy palyginimui — dispersiné analiz¢, rySiy tarp kintamyjy nustatymui
— koreliaciné analizé bei jtakoms nustatyti — daugialypé regresiné analizé. Be to, nustatant skaliy bei
subskaliy vidin] suderinamumg buvo skaiciuotas Kronbacho alfa koeficientas, o skaliy validumui

pagristi buvo naudojama faktoriné analize.
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TYRIMO REZULTATAI
1. PERDEGIMO SINDROMO PAPLITIMAS

Anot jvairiy moksliniy tyrimy duomenimis, perdegimo sindromas yra labai paplites reiSkinys
Siandieniniame gyvenime. Sio tyrimo rezultatai patvirtina, kad Lietuvoje §is reiskinys taip pat yra
aktualus bei gana daZznas. 1-oje lenteléje yra pateikti tyrimo dalyviy emocinio i§sekimo — pagrindinio
perdegimo sindromo komponento — rezultatai. Matyti, jog tik nedidelé respondenty dalis pazymegjo,
jog, pavyzdziui, niekada nesijauc¢ia emociskai nualinti, iSsunkti darbo dienos pabaigoje, ar jauciasi
pavarge i8S ryto, kuomet reikia ir vél pradéti darbo dieng. AnalogiSkai, rezultatai byloja, jog net 90%
tiriamyjy yra jautesi iSsunkti darbo dienos pabaigoje, ir net pusé i jy tai patiria dazniau, nei kelis
kartus per ménesj bei stipriau tg jaucia, nei vidutiniskai. 86% tiriamyjy darbas emociSkai nualina, pus¢
Jju ta i8gyvena dazniau nei kelis kartus per ménesj ir net daugiau negu pus¢ i§ jy - stipriau, nei
vidutiniSkai. Pana$i situacija yra stebima ir atsizvelgiant  kitus emocinio iSsekimo skalés teiginius:
pavyzdziui, daugiau kaip pusé respondenty nurode¢, jog yra patyre, kad darbas juos i$sekina, erzina, o
pusé 18 tyrimo dalyviy — kad per sunkiai dirba savo darbe. RySkesnis skirtumas stebimas paskutinio
teiginio, pateikto lentel¢je (,,Jauciuosi pri¢jes liepto galg*), kuris buvo biidingas tik nedidelei daliai
tiriamyjy. Taigi, 1-os lentelés duomenys byloja apie itin didelj emocinio i§sekimo paplitima $io tyrimo

dalyviy tarpe.

1 lentelé. Emocinio issekimo dimensijos paplitimas tiriamyjy tarpe

Tiriamyjy kiekis (%) (N=220)
Biidinga
Emocinis iSsekimas i i
Nebudinga Yra Daz‘mau, net Stipriau, nei
kelis kartus -
patyre L vidutini$kai
per ménesj
Jauciu, kad darbas emociskai mane nualina 14 86 51 65
Jauciuosi i§sunktas (-a) darbo dienos pabaigoje 10 90 60 72
Jauc1.u.0s1 pavarges (-usti), kai keliuosi iS ryto ir vél turiu 24 76 5 53
pradeti darbo diena
Darbas visg dieng su zmonémis sukelia man jtampa 32 68 32 38
Jauciu, kad darbas mane i$sekina 20 80 41 53
Jauciu, kad mano darbas mane erzina 37 63 21 34
Jauciu, kad per sunkiai dirbu savo darbe 50 50 31 34
Tiesioginis darbas su Zzmonémis man sukelia stresa 52 48 15 25
Jauciuosi priéjes (-usi) liepto gala 77 23 5 12
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Depersonalizacijos — kaip antrojo perdegimo sindromo komponento pasireiSkimas kiek
mazesnis, negu emocinio iSsekimo, taciau vis viena pakankamai daznas (zZr. 2-3 lentelg). Pavyzdziui,
beveik puse tiriamyjy nurodé, jog yra jautesi, kad su klientais elgiasi kaip su beasmeniais ,,objektais*
ir net daugiau negu pusé i$ jy tai patiria dazniau, nei kelis kartus per ménesj. Didel¢ dalis respondenty
teigia, jog klientai kaltina juos dél kai kuriy savo asmeniniy problemy bei pusé jy ta jaucia dazniau, nei
kelis kartus per ménesj. Pusé tiriamyjy teigia, jog jiems neriipi, kaip toliau sekasi kai kuriems jy
klientams. Beveik apie pusé tiriamyjy nurod¢, jog pradéjus dirbti §j darba, tapo maziau jautriis kitiems
zmonéms, trecdalis tiriamyjy nerimauja, jog dirbdami §] darbg tampa emociSkai abejingi. Taigi
emociniu atsitraukimu, formalumu bei distancijos santykiuose su kitais Zzmonémis darbo aplinkoje
iSlaikymu apibiidinama depersonalizacijos dimensija, anot S§iy rezultaty taip pat yra pakankamai

aktualus bei perdegimo sindromo paplitimg patvirtinantis reiskinys.

2 lentelé. Depersonalizacijos dimensijos paplitimas tiriamyjy tarpe

Tiriamujy kiekis (%) (N=220)
Budinga
Depersonalizacija Nebidinga Vra Dazniau, nei | g
at kelis kartus per | ;4 iniskai
patyre ménes]

Jauciu, kgq s’u kgl kur1|aus klientais elgiuosi kaip su 56 44 56 29
beasmeniais 'objektais
K.a.l pradvej au (Elll‘btl §i darba tapau maziau jautrus (-i) 64 36 2 24
kitiems Zmonéms
Nerm.lvaujp, kaq dirbdamas (-a) §j darba, a§ tampu 71 29 18 20
emociskai abejingas (-a)
Man nertipi, kaip toliau sekasi kai kuriems klientams 47 53 32 36
Jauciu, kad klientai kaltina mane dél kai kuriy savo 24 76 53 56
problemy

Asmeniniy laiméjimy sumazéjimas apibidinamas kaip treCiasis perdegimo sindromo
komponentas, pasiZymintis neefektyvumo, nekompetentingumo jausmo atsiradimu. Asmeniniy
laime¢jimy skalé skiriasi nuo ankstesniy dviejy perdegimo sindromo skaliy tuo, kad Zemesni jos
jver¢iai susije su didesniu patiriamu perdegimu. Sio tyrimo rezultatai rodo (7r. 3-ia lentelg) labai
aukstus respondenty asmeniniy laim¢jimy jvercius. Visi Sios skalés teiginiai didziosios daugumos
tyrimo dalyviy yra jvertinti, kaip buve jiems biidingi. Daznumo atzvilgiu, taip pat didzioji tiriamyjy
dalis asmeniniy laiméjimy skalés teiginius jvertina kaip jiems biidingus dazniau, nei keleta karty per
meénes] ir patiria tai gana stipriai. Taciau, kaip teigia perdegimo sindromo tyré¢jai bei Sio tyrimo
instrumento kuir¢jai (Maslach, Jackson, 1981), nereikéty asmeniniy laim¢jimy dimensijos vertinti kaip
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priklausomos bei neigiamai susijusios su dviem ankstesnémis, kadangi pakankamai zema $iy skaliy
koreliacija. Taip pat, Siame tyrime dalyviai buvo imoniy darbuotojai, dirbantys klienty aptarnavimo
srityje, o metodikos autoriy tyrimo dalyviy grup¢ sudaré daugiau sveikatos prieziiiros bei socialinés
sferos darbuotojai. Suprantama, jog Siy skirtingy sriciy darbuotojai dirba kitokio pobiidzio darbg bei
kitokio pobudzio klienty problemas sprendzia, todél net zenkliai gali skirtis efektyvumo ir patiriamy
pasiekimy, laiméjimy darbe daznumas bei intensyvumas. Taigi Sioje imtyje tyrimo dalyviy asmeniniy

laiméjimy patiriamas daznumas bei intensyvumas labai auksti.

3 lentelé. Asmeniniy laiméjimy dimensijos paplitimas tiriamyjy tarpe

Tiriamyjy kiekis (%) (N=220)
Budinga
Asmeniniai laiméjimai Nebidinga |  Yra Dazniau, nel | g o0
kelis kartus per A
patyre L vidutini$kai
meénesj
Man lengvai pavyksta suprasti kaip jauciasi mano klientai 11 89 80 84
Labai efektyviai sprendziu savo klienty problemas 9 91 87 83
Jaucm., kad savo darbu darau teigiamg jtaka kity zmoniy 16 84 68 75
gyvenimams
Jauciuosi labai energingas (-a). 9 91 85 87
Bendr.auda.mavs. su savo klientais lengvai galiu sukurti 15 85 79 79
atpalaiduojancia atmosfera
Ja}lc1u(?s1 gerai po artimo bendradarbiavimo su savo 13 g7 74 77
klientais
Nuveikiau daug vertingy dalyky Siame darbe 9 91 81 86
dA:ﬂl)eongvai susidoroju su emocijomis, kylan¢iomis dél 6 94 90 83

Analizuojant perdegimo sindromo dimensijy paplitimo duomenis, taip pat buvo siekiama
pasizitiréti, ar skiriasi jy paplitimas lyties, pareigy bei kontakto su klientais pobiidzio atzvilgiu. Nors
Siuo metu lytis nelaikoma reik§mingu su perdegimu susijusiu veiksniu, taciau kai kurie tyréjai
atskleidzia tam tikrus lyties skirtumus. Manoma, jog pareigy darbe specifika taip pat gali sietis su
perdegimo sindromu, kadangi yra skirtingi reikalavimai, atsakomybés dydis, darbo apkrova ir pan.,
kas, atskleista, susij¢ su perdegimu. Tuo tarpu kontakto su klientais svarba nemazai tyréjy buvo
pabréZziama, netgi laikyta vienu i§ esminiy jo atsiradimo faktoriy. Siame tyrime, kaip rodo 4-os lentelés
rezultatai, vyry ir motery patiriamo emocinio iSsekimo jverciai labai panasiis, nors naudojant chi-
kvadrato kriterijy nustatytas statistiSkai reikSmingas skirtumas teiginyje ,,jauciu, kad darbas emociskai

mane nualina“ (x> = 4,450, df = 1, p = 0,035), kurj moterys pazyméjo daZniau negu vyrai. Pagal
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pareigy pobiidj, t. y. vadovaujancios ir nevadovaujanc¢ios uzZimamos pareigos, stebimi keli kiek didesni
skirtumai, pagal atsakymy procentus konkreCiy teiginiy, pavyzdziui, nevadovaujancias pareigas
uzimantys tyrimo dalyviai daZniau jaucia, kad darbas juos ,emociS$kai nualina. Tuo tarpu
vadovaujancias pareigas uzimantys tiriamieji labiau jaucia, kad ,,per sunkiai dirba savo darbe®, arba
jauciasi ,,pri¢je liepto galg®. Taciau statistiSkai reikSmingas skirtumas atskleistas tik teiginyje, kuriame
nevadovaujandias pareigas uzimantys tiriamieji labiau ,,jaucia, kad darbas erzina“ (x* = 3,039, df = 1,
p = 0,049). Pagal kontakto su klientais pobiidj, tyrimo dalyviy atsakymai statistiSkai reikSmingai
skiriasi ,,jauciu, kad darbas emociskai mane nualina® ()(2 = 6,277, df = 2, p = 0,043), ,,jauciu, kad
darbas mane i§sekina“ (y° = 6,986, df = 2, p = 0,030) bei ,,jau¢iu, kad mano darbas mane erzina“ (y* =

15173,df=2,p=0,001) teiginiuose.

4 lentelée. Emocinio iSsekimo dimensijos paplitimas tiriamyjy tarpe lyties, pareigy bei kontakto

su klientais pobidZio ativilgiu

Tiriamyjy kiekis (%) (N=220)

e e . Lvtis Pareigu Kontakto su klientais
Emocinis iSsekimas v pobiidis pobiidis
. | Paval- | Vado- . Tele-
Moterys | Vyrai diniai vai Taip fonu Ne
Jauciu, kad darbas emoci$kai mane nualina
88 74 87 80 86 90 70
Jauciuosi i§sunktas (-a) darbo dienos pabaigoje
90 92 89 96 91 90 87

Jauciuosi pavarges (-usi), kai keliuosi i ryto ir vél turiu
pradéti darbo dieng 77 74 77 76 76 75 87
Darbas visa dieng su Zzmonémis sukelia man jtampa

70 63 69 70 73 69 48
Jauciu, kad darbas mane i$sekina

80 79 82 80 74 88 74
Jauciu, kad mano darbas mane erzina

63 63 68 48 49 76 65
Jauciu, kad per sunkiai dirbu savo darbe

49 53 47 60 56 48 30
Tiesioginis darbas su Zzmonémis man sukelia stresa

48 47 50 52 48 50 44

Jauciuosi priéjes (-usi) liepto galg
23 24 24 28 22 23 22

Depersonalizacijg vertinanciy teiginiy atzvilgiu (zr. 5-3 lentelg), tarp vyry ir motery didesnis skirtumas
pagal atsakymy procenta stebimas tik viename teiginyje: ,,man neriipi, kaip toliau sekasi kai kuriems
mano klientams®, ta¢iau tai néra statistilkai reikimingas skirtumas. Zvelgiant j skirtumus tarp
atsakymy, pagal pareigy pobudj, vadovaujancias pareigas uzimantys tiriamieji labiau jaucia, kad ,,su

kai kuriais klientais elgiasi kaip su beasmeniais objektais®, jiems ,nertpi, kaip toliau sekasi kai
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kuriems klientams®, tuo tarpu nevadovaujancias pareigas uzZimantys tyrimo dalyviai labiau jaucia, kad
juos ,klientai kaltina dél kai kuriy savo problemy®, taCiau vélgi Sie procentiniai skirtumai néra
statistiSkai reikSmingi. Pagal kontakto su klientai pobtdj reikSmingi skirtumai depersonalizacijos
dimensijoje stebimi teiginiuose: ,jauciu, kad su kai kuriais klientais elgiuosi kaip su beasmeniais
objektais“ (y* = 23,234, df = 2, p = 0,000), ,,nerimauju, kad dirbdamas §j darba, a§ tampu emociskai
abejingas* (y* = 10,502, df = 2, p = 0,033), ,,man neriipi, kaip toliau sekasi kai kuriems klientams* ()’
= 17,653, df = 2, p = 0,001), ,jauiu, kad klientai kaltina mane dél kai kuriy savo problemy* (y* =
28,027, df = 2, p = 0,000). Taigi, matyti, jog depersonalizacijos dimensijoje reik§Smingi skirtumai

stebimi kontakto su klientais pobiidzio atzvilgiu.

5 lentelé. Depersonalizacijos dimensijos paplitimas tiriamyjy tarpe Iyties, pareigy bei kontakto

su klientais pobidZio ativilgiu

Tiriamieji, patyre depersonalizacija (%)
Lvtis Pareigy Kontakto su klientais
Depersonalizacija y pobiidis pobidis
. | Paval | Vado- . Tele-
Moterys | Vyrai diniai vai Taip fonu Ne
Jauciu, kgq S}l k?.l ku.rllals Kklientais elgiuosi kaip su 44 45 45 56 34 53 2%
beasmeniais 'objektais
Kai pradéjau dirbti §j darba tapau maziau jautrus (-i) 35 40 38 32 32 39 41
kitiems zmonéms
Nerlmflujp, kaq dirbdamas (-a) §j darbg, a$ tampu 28 32 30 24 23 3 2
emociskai abejingas (-a)
Man nertipi, kaip toliau sekasi kai kuriems klientams 50 63 53 7 52 60 23
Jauciu, kad klientai kaltina mane dél kai kuriy savo
problemy 78 71 79 64 69 91 44

Asmeniniy laiméjimy (zr. 6-3 lentelg) tarp vyry ir motery kiek daugiau skiriasi atsakymy procentai |
teiginius: ,,man lengvai pavyksta suprasti kaip jauciasi mano klientai* bei ,labai efektyviai sprendziu
savo klienty problemas®, nors statistinio reikSmingumo tarp S$iy skirtumy néra. Matyti, kad
vadovaujancias pareigas uzimantys tiriamieji labiau negu nevadovaujancias jaucia, kad ,,savo darbu
daro teigiamg jtaka kity gyvenimams®, ar kad ,,nuveiké daug vertingy dalyky Siame darbe®, nors vélgi
skirtumai stebimi tik pagal atsakymy procentg, bet ne statistinj reikSmingumg. Taciau pagal kontakto
su klientais pobiidj reikSmingi skirtumai stebimi visuose asmeniniy laiméjimy dimensijos teiginiuose,
kur kontakto su klientais neturintys tyrimo dalyviai Zenkliai atsiliko nuo kity dviejy tiriamyjy grupiy:
~man lengvai pavyksta suprasti, kaip jau¢iasi mano klientai“ (y* = 40,311, df = 2, p = 0,000), ,,labai
efektyviai sprendZiu savo klienty problemas* (x> = 40,956, df = 2, p = 0,000), ,jauciu, kad savo darbu
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darau teigiama jtaka kity Zmoniy gyvenimams“ (y° = 21,736, df = 2, p = 0,000), ,jauciuosi labai

energingas“ (x> = 12,210, df = 2, p = 0,002), ,,bendraudamas su savo klientais lengvai galiu sukurti

atpalaiduojancia atmosfera™ (X2 = 22814, df = 2, p = 0,000), ,jauciuosi gerai po artimo

bendradarbiavimo su savo klientais* (X2 =24,776, df = 2, p = 0,000), ,,nuveikiau daug vertingy dalyky

Siame darbe* (y* = 13,822, df = 2, p = 0,001), ,,a5 lengvai susidoroju su emocijomis, kylan&iomis dél

darbo* (y* = 10,378, df = 2, p = 0,035). Taigi, pagal atsakymus j konkre&ius teiginius, galima jzvelgti

Siokiy tokiy specifiSkumy lyginant respondentus, pagal jy lytj, darbo, o ypa¢ kontakto su klientais

pobidj.

6 lentele. Asmeniniy laiméjimy dimensijos paplitimas tiriamyjy tarpe lyties, pareigy bei

kontakto su klientais pobiudZio atZvilgiu

Tiriamieji, patyre emocinj iSsekima (%)

Luvtis Pareigu Kontakto su klientais
Asmeniniai lalmEJ 1mai y pobiudis pobiudis
. | Paval | Vado- . Tele-

Moterys | Vyrai diniai vai Taip fonu Ne
Mgn lepgval pavyksta suprasti kaip jauciasi mano 90 ’7 90 9 9] 97 52
klientai
Labai efektyviai sprendziu savo klienty problemas 93 84 9 9 93 08 57
{aucu.l, kad savo darbu darau teigiama jtaka kity 35 %2 33 9 38 39 50
zmoniy gyvenimams
Jauciuosi labai energingas (-a). 9 90 9 9 38 08 78
Bendr.auda.mavs‘ su savo klientais lengvai galiu sukurti 86 g4 87 88 83 95 57
atpalaiduojancig atmosfera
Ja}lc1u(?s1 gerai po artimo bendradarbiavimo su savo 36 9 38 9 87 95 57
klientais
Nuveikiau daug vertingy dalyky Siame darbe 9 95 93 100 9 97 74
dAasrécz)ngval susidoroju su emocijomis, kylan¢iomis dél 94 95 95 9% 93 97 9]

Taigi perdegimo sindromas yra gana paplites tiriamos imties tiriamyjy tarpe. AukSti patiriamo

emocinio iSsekimo ir gana nemazi depersonalizacijos procentai rodo, jog perdegimo sindromas yra

reik§minga bei aktuali problema.
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2. KAS IR KODEL PERDEGA?
ARBA: SU PERDEGIMO SINDROMU SUSIJE VEIKSNIAI

Literatiroje yra aptariami su perdegimo sindromu susij¢ jvairiis faktoriai, kuriuos galima
suskirstyti ] dvi placias kategorijas: individualius bei situacinius veiksnius, kurie gali biiti susij¢ su
perdegimo sindromu. Individualiy faktoriy kategorijoje daugelis autoriy bandé¢ iSsiaiSkinti, ar tam
tikros asmeninés Zmogaus savybés, demografinés charakteristikos turi jtakos, yra susije su perdegimu.
Siekiant atskleisti demografiniy charakteristiky reikSme, atliktas perdegimo sindromo dimensijy
(emocinio iSsekimo, depersonalizacijos, asmeniniy laiméjimy) pasireiSkimo pagal daznumg bei
intensyvuma palyginimas, atsizvelgiant j tiriamyjy charakteristikas: lytis, amzius, Seimyniné¢ padétis,
iSsilavinimas. Atsizvelgiant j situaciniy veiksniy reikSminguma perdegimo sindromui, Siame darbe taip
pat bandéme atskleisti tam tikry darbo, profesiniy ypatumy sasaja su perdegimo pasireiSkimu, o
butent: darbo pobtidzio (pavaldinys/ vadovas) bei kontakto su klientais pobiidzio (tiesioginis
kontaktas/ kontaktas telefonu/ néra kontakto). Taigi, Siame darbe iSkelta hipotezé, jog perdegimo
sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo demografiniy Zmogaus
charakteristiky: lyties, amziaus, Seimyninés padéties, iSsilavinimo bei nuo uzimamy pareigy ir
kontakto su klientais pobiidzio. Buvo palyginami atskiry grupiy, atitinkan¢iy tam tikras jy
demografines charakteristikas, pavyzdziui, lytis ar darbo pobidis, jver¢iy vidurkiai, naudojantis

Stjudento t-testu nepriklausomoms imtims bei dispersine analize (ANOVA).

2. 1. PERDEGIMO SINDROMAS IR DEMOGRAFINES TIRIAMUJU

CHARAKTERISTIKOS
2. 1. 1. PERDEGIMO SINDROMAS IR DEMOGRAFINES CHARAKTERISTIKOS: LYTIS

Literatiiroje nemazai perdegimo sindromo tyré¢jy doméjosi perdegimo sindromo dimensijy
pasireiskimo tarp lyCiy skirtumu (pvz., Maslach 2003; Schaufeli, Greenglass, 2001). Nors kai kuriy
autoriy nustatyti skirtumai tarp vyry ir motery, pavyzdziui, kad moterys linkusios labiau emociskai
1Ssekti, o vyrai — tapti ciniski ir Salti, bet tyrimy duomenys néra vienareikSmiai. Buvo palyginti Siame
tyrime dalyvavusiy vyry ir motery perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas.
Kadangi kiekvienos perdegimo dimensijos daznumo ir intensyvumo skalés duomeny pasiskirstymas

yra normalus, palyginimui naudotas Stjudento t-testas. (zr. 7-8-3 lenteles).
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7 lentelé. Vyry ir motery perdegimo sindromo dimensijy daZnumeo jverciy vidurkiy

pasiskirstymas
) . Moterys Vyrai T-testo rezultatai
Perdegimo sindromo — —
dimensijos Vidurkis | Standartinis | g g | Standartinis ¢ dr p
nuokrypis nuokrypis
Emocinis i§sekimas 1,7556 1,1363 1,5789 0,9939 0,887 211 0,376
Depersonalizacija 1,592 1,3562 1,5895 1,2319 0,11 212 0,991
Asmeniniai laiméjimai 4,2632 1,44208 3,7171 1,4112 2,119 207 0,035

7-os lentelés rezultatai byloja, jog yra tik vienas statistiSkai reikSmingas skirtumas tarp vyry ir
motery perdegimo sindromo asmeniniy laime¢jimy dimensijos daznumo skaléje (t (207) = 2,119, p <
0,05). Tai parodo, jog moterys dazniau, t. y. dazniau nei kas savaite, patiria efektyvumo,
kompetentingumo darbe jausma, negu vyrai. Taciau kitose perdegimo sindromo dimensijose statistiSkai
reik§mingo skirtumo tarp vyry ir motery nei daznumo nei intensyvumo skalése néra (zr. 7-8-3 lenteles).
Tai yra vyrai ir moterys vienodai intensyviai patiria emocinj iSsekima, atsitraukima, santykiy su kitais

atSalima bei asmeninius laiméjimus darbe (zr. 8-3 lentelg).

8 lentelé. Vyry ir motery perdegimo sindromo dimensijy intensyvumeo jverciy vidurkiy

pasiskirstymas
. . Moterys Vyrai T-testo rezultatai
Perdegimo sindromo — —
dimensijos Vidurkis Standartinis Vidurkis Standartinis ¢ df P
nuokrypis nuokrypis
Emocinis i§sekimas 2,4677 1,2845 2,4685 1,24561 -0,003 207 0,997
Depersonalizacija 1,9596 1,5405 2,0368 1,3532 -0,286 214 0,775
Asmeniniai laiméjimai 4,5977 1,3989 4,3388 1,3619 1,034 201 0,303

Sio tyrimo rezultatai atskleidé, jog moterys daZniau jaudia kompetentingumo jausma, asmeninius
pasiekimus darbe, negu vyrai, taciau néra jokiy kity reikSmingy skirtumy, kas dazniau bei stipriau

patiria emocinj iSsekimg ar depersonalizacija.
2.1.2. PERDEGIMO SINDROMAS IR DEMOGRAFINES CHARAKTERISTIKOS: AMZIUS

Anot literatiros, bene labiausiai su perdegimo sindromu yra susijgs 1§ demografiniy
charakteristiky — Zmogaus amzius. Daugelis tyrimy patvirtina, jog jaunesni darbuotojai labiau linke
perdegti, negu vyresni (Maslach, 2003; Wilkerson, Bellini, 2006). Buvo atliktas perdegimo sindromo
palyginimas tarp trijy amziaus grupiy tyrimo dalyviy: 20-30, 31-40 ir vir§ 41 mety amziaus, siekiant

i$siaisSkinti jy daznumo bei intensyvumo skirtumus. Atliekant perdegimo sindromo dimensijy
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palyginimg tarp amziaus grupiy, naudojome dispersine analiz¢, kadangi buvo lyginami daugiau, nei
dviejy grupiy vidurkiai. Pateikti 9-oje ir 10-0je lentelése rezultatai byloja, jog yra statistiS$kai reikSmingi
skirtumai tarp amziaus grupiy visose perdegimo sindromo dimensijose tiek daznumo, tiek intensyvumo
skalése. Vidurkiy skirtumy reikSminguma matome i§ p-reik§més bei statistinio F-kriterijaus. Taciau tai
nepasako, kokiy biitent amziaus grupiy vidurkiai statistikai reikSmingai skiriasi kiekvienoje perdegimo
dimensijoje. Remiantis Bonferonio post-hoc kriterijumi nustatyta, jog biitent trecioji amziaus kategorija
(virS 41 mety) skiriasi nuo kity dviejy. IS rezultaty matyti (zr. 9-3 lentele), jog virS 41 mety
respondentai emocinj i§sekimg patiria reciau, nei keletg karty per metus, tuo tarpu 20-30 mety amziaus
praktisSkai kas ménesj (F (2) = 13,964, p < 0,001). Emocinio iSsekimo intensyvumo skaléje (zr. 10-3
lentele) stebima analogiSka situacija (F (2) = 10,401, p < 0,000).

9 lentele. Skirtingy amZiaus grupiy perdegimo sindromo dimensijy daZnumo jverciy vidurkiy

pasiskirstymas

Perdegimo 20-30 mety amZius 31-40 mety amZius Virs 41 mety amZiaus F-testo rezultatai
sindromo i ini ini
i > Vidurkis Standartll}ls Vidurkis Standartnys Vidurkis Standartnps F af P
1mens1jos nuokrypis nuokrypis nuokrypis
irsrgl’g;‘]l:s 1,8867 | 1,0716 2,117 1,3836 0,9793 | 0,76684 13,964 |2 | 0,000
Ezefceijr.zona' 1,7377 | 1,4348 1,8571 1,1509 0,9333 | 0,6952 6,805 |2 |0,001
ﬁfﬁ:ﬁgﬁl 4361 1,1997 40882 | 0,966 3,4469 | 2,1343 6,676 |2 |0,002

Depersonalizacijos daznumo skal¢je (zr. 9-3 lentele) tre€ioji amziaus kategorija reikSmingai skiriasi
nuo pirmosios (F (2) = 6,805, p < 0,001) bei nuo 31-40 mety amziaus kategorijos tiriamyjy (F (2) =
6,805, p < 0,05). Nors depersonalizacijos intensyvumo skaléje (zr. 10-3 lentele) reikSmingas skirtumas
stebimas tik tarp jauniausiy bei vyriausiy respondenty (F (2) = 3,415, p < 0,05). Tai byloja, jog vyriausi
respondentai emocinj atsitraukima bei atsiribojimg nuo kity Zmoniy pajunta vos kartg ar kelis per metus
bei ta jaucia silpnai. Tuo tarpu jauniausiy tiriamyjy grupés tarpe formallis, beasmeniai santykiai su
zmonémis ir emocinis Saltumas pasitaiko beveik kas ménesj bei jauciamas kiek stipriau.

Asmeniniy laiméjimy dimensijoje vir§ 41 mety amziaus kategorijoje tiriamieji reciau, t. y.
mazdaug keletg karty per ménesj bei vidutiniskai jaucia, jog efektyviai dirba, palyginus su jaunesniais
respondentais (Zr. 9-10-3 lenteles). 20-30 mety amzZiaus grupei priklausantys tiriamieji efektyviis bei
kompetentingai atliekantys darbag jaucCiasi kas savaite ir iSgyvena tg stipriau, nei vidutiniSkai. Taigi

statistinis Siy grupiy skirtumy reikSmingumas asmeniniy laiméjimy dimensijoje yra tiek daznumo (F
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(2) =6,676, p <0,001), tieck intensyvumo (F (2) = 12,214, p < 0,001) skalése, t. y. jaunesni darbuotojai

dazniau ir stipriau patiria asmeninius laiméjimus darbe.

10 lentele. Skirtingy amZiaus grupiy perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy
vidurkiy pasiskirstymas

Perdegimo 20-30 mety amZius 31-40 mety amZius Virs$ 41 mety amziaus F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis F df p

Emocinis 2,6824 | 1,238 24737 | 1,4209 1,709 1,0517 10,401 |2 | 0,000

iSsekimas

Depersona- 1 5 he1e | 16286 2.25 1,2446 1,4429 | 0,9572 3415 |2 |0,035

lizacija

Asmeniniai | 4 g5)s | ] 1953 43583 | 0,9841 3,625 1,9918 12214 |2 {0,000

laiméjimai

Taigi, remiantis $io tyrimo duomenimis, vyresnio amziaus zmones (vir§ 41 mety) patyré kur kas
maziau emocinio iSsekimo ir depersonalizacijos, bei tg iSgyveno silpniau. Taciau jaunesni darbuotojai
dazniau ir stipriau iSgyveno efektyvumo darbe jausmg. Kadangi asmeniniy laiméjimy dimensija yra
nepriklausoma nuo emocinio iSsekimo ir depersonalizacijos, galima daryti iSvada, jog amZzius yra

susijes su perdegimo sindromo atsiradimu.

2. 1. 3. PERDEGIMO SINDROMAS IR DEMOGRAFINES CHARAKTERISTIKOS:
SEIMYNINE PADETIS

Ankstesniuose perdegimo sindromo tyrimuose bandyta iSsiaiskinti, ar Seimyniné Zmogaus padétis
yra su juo susijusi. Kai kurie autoriai (Maslach, 2003; Soares et al., 2007) pastebéjo, jog nesusituoke
arba i8siskyre Zzmonés pasizymi didesniu pardegimu. Taigi, buvo palyginta, ar trys perdegimo sindromo
dimensijos skiriasi, atsizvelgiant j Seimyning tyrimo dalyviy padétj. Atlikome perdegimo sindromo
dimensijy jver¢iy vidurkiy palyginimg tarp nevedusiy/netekéjusiy, vedusiy/iStekéjusiy ir iSsiskirusiy
tyrimo dalyviy. Kadangi buvo lyginama daugiau, nei dvi grupés, naudota dispersiné analiz¢ vidurkiy
palyginimui.

Kaip rodo 11-12-os lenteliy rezultatai, perdegimo dimensijos skirtingai pasireiSkia skirtingos
Seimyninés padéties respondenty tarpe. IS 11-os lentelés matyti, kad nesusituoke tiriamieji emocinj
iSsekimg patiria beveik kas ménesj, kai susituoke — keleta karty per metus, jy skirtumo statistinj
reik§minguma nustatéme remiantis Bonferonio post-hoc kriterijumi (F (2) = 5,624, p < 0,01). Tarp
vedusiy ir nevedusiy reikSmingas skirtumas stebimas ir depersonalizacijos daznumo skal¢je, kuri

nurodo, jog emociskai Salti ar ciniSki nesusituoke tiriamieji biina beveik kas ménesj, o susituoke —
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re¢iau (F (2) = 3,634, p < 0,05). IS rezultaty matyti, jog efektyvumo darbe jausmas statistiSkai
reikSmingai nesiskiria pagal tai, kokios Seimyninés padéties yra tiriamieji, taciau perdegima
nusakancCios dimensijos, t. y. emocinis iSsekimas ir depersonalizacija nesusituokusiems budingi

dazniau, negu susituokusiems ar iSsiskyrusiems tyrimo dalyviams.

11 lentele. Perdegimo sindromo dimensijy dainumo jveréiy vidurkiy pasiskirstymas
skirtingos Seimyninés padéties at?vilgiu

Perdegimo | Nevede/netekéjusios Vede/istekéjusios I$siskyre/iSsiskirusios F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos Vidurkis nokrypis Vidurkis nokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 1,9184 | 1,05607 1,3762 | 1,1449 1,5859 | 1,23837 5624 |2 | 0,004
iSsekimas

{.)epe.r.sona' 1,769 1,4347 12957 | 1,13428 1,1333 | 0,815 3634 |2 0,028
1za01ja

Asmeniniai | 4 3377 || (535 38172 | 1,7964 42125 | 2,0087 2854 |2 | 0,060
laiméjimai

Kalbant apie perdegimo dimensijy intensyvuma, i§ 12-os lentelés matyti, jog nesusituoke asmenys
patiriamg emocinj iSsekimg jaucia daug stipriau, negu susituoke (F (2) = 8,316, p < 0,001). Taciau
nesusituoke taip pat stipriau iSgyvena ir efektyvumo jausma, pasiekimus darbe, negu Seimg sukiir¢ (F
(2) = 6,802, p < 0,001). Tyrimo rezultatai taip pat atskleidzia, jog néra reikSmingy skirtumy tarp

i$siskyrusiy respondenty ir susituokusiy/nesusituokusiy.

12 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
skirtingos Seimyninés padéties at?vilgiu

Perdegimo | Nevede/netekéjusios Vede/istekéjusios I$siskyre/iSsiskirusios F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos Vidurkis nuokrypis Vidurkis nokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 27482 | 1,2326 2,0297 | 1,2767 2 1,0223 8316 |2 | 0,000
iSsekimas

{.)epe.r.sona' 2,1561 | 1,5816 1,6986 | 1,3287 1,2167 | 0,884 3,777 |2 | 0,024
1zacClja

Asmeniniai | 4 ¢115 | | gs59 4,125 1,69673 3,875 2,0557 6,802 |2 | 0,001
laiméjimai

Taigi remiantis tyrimo duomenimis, galime teigti, jog nesusituoke¢ dazniau bei intensyviau iSgyvena

emocinj i§sekimg bei dazniau jiems biidinga btina depersonalizacija, negu susituokusiems jy kolegoms.
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2.1. 4. PERDEGIMO SINDROMAS IR DEMOGRAFINES CHARAKTERISTIKOS:
ISSILAVINIMAS

Tiriant perdegima bei siekiant iSsiaiSkinti demografiniy zmogaus charakteristiky sasajg su
perdegimo sindromu, nedaug yra Zinoma apie iSsilavinimo vaidmenj. Remiantis keliais ankstesniais
tyrimais (Skares et al., 2007), manoma, jog aukstesnj iSsilavinimg turintiems asmenims yra didesné
perdegimo rizika. Siame darbe palygintas perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas

tyrimo dalyviy, turin¢iy vidurinj, aukstesnjji bei aukstajj iSsilavinima, naudojant dispersing analizg.

13 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy daZnumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas skirtingo
iSsilavinimo ativilgiu

Perdegimo Vidurinis Aukstesnysis AukStasis F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos Vidurkis nuokrypis Vidurkis IR Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 1,8904 | 1,1551 1,5797 | 1,3266 1,6464 | 1,0422 1284 |2 0279
i$sekimas

Depersona- |5 5519 | 13323 1,3167 | 1,2028 1,3722 | 1,3088 6,12 |2 0,003
lizacija

f‘.sm?.‘?‘m“.“ 45816 | 1,1938 3,9524 | 2,0185 3,9441 | 1,4313 4,681 |2 0,010
aimejimatl

Kaip rodo 13-os lentelés rezultatai, reikSmingas skirtumas yra depersonalizacijos ir asmeniniy
laiméjimy srityse. Remiantis Bonferonio post-hoc kriterijumi nustatyta, jog depersonalizacijos
dimensijoje reikSmingai skiriasi vidurinj bei aukstajj iSsilavinimg turintys asmenys (F (2) = 6,12, p <
0,01). Tai reiSkia, jog vidurinj i$silavinimg turintys tiriamieji kas ménesj jausdavosi atitole, iSlaikydavo
emocinj atstumg nuo kity zmoniy, kai aukstajj iSsilavinimg turintys jy kolegos ta patyré reCiau. Bet
tiriamieji su viduriniu iSsilavinimu dazniau patiria pasiekimy, efektyvumo darbe jausma, nei aukstaji

turintys (F (2) = 4,681, p <0,01).

14 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
skirtingo iSsilavinimo atZvilgiu

Perdegimo Vidurinis Aukstesnysis Aukstasis F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos | Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 25355 | 1,3196 1,7989 | 1,4292 2,5487 | 1,2008 3262 |2 0,040
iSsekimas

?epe.r.sona' 23778 | 1,6333 1,6417 | 1,2538 1,7915 | 1,4428 4119 |2 0018
izacija

Asmeniniai | 4 505 | | 5175 40563 | 1,9115 4,4886 | 1,3794 2444 |2 | 0,089
laiméjimai
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Bonferonio post-hoc kriterijaus pagalba nustatyta (zr. 14-3 lentelg), jog pagal emocinio iSsekimo
stiprumg statistiSkai reikSmingai skiriasi aukStesnjji iSsilavinimg turiniy ir auk$tajj pabaigusiy
tiriamyjy vidurkiai (F (2) = 3,262, p < 0,05). Depersonalizacijg stipriau, analogiSkai daznumo skalei,
iSgyvena labiau vidurinj iSsilavinimg turintys, nei aukstaji (F (2) = 4,119, p < 0,05). Taigi vidurinj
iSsilavinimag turintys asmenys dazniau bei stipriau iSlaiko emocine distancijg bei atitolimg nuo kity
zmoniy darbo aplinkoje, pasizymi formalumu ar cinizmu, negu aukstaji iSsilavinimg turintieji, tac¢iau

taip pat dazniau jaucia efektyvumo darbe jausma.

2.2. PERDEGIMO SINDROMAS IR DARBO BEI PROFESINIAI YPATUMAI
2.2.1. PERDEGIMO SINDROMAS IR UZIMAMU PAREIGU POBUDIS

Situaciniai su perdegimo sindromu susij¢ veiksniai daugelio tyréjy laikomi itin reikSmingais. |
Sig perdegimg jtakojanciy veiksniy kategorija jeina daugybé faktoriy. Tai yra pati profesijos specifika,
organizaciniai ypatumai (pvz., organizacijos kultiiros kontekstas, apdovanojimy-nuobaudy sistemos ir
pan.) bei paties darbo organizacijoje ypatybés (pvz., darbo apkrova, vaidmeny konfliktas ar
neaiSkumas, socialinio palaikymo darbe trilkumas, ir t. t.). Perdegimo sindromo literatiiroje aptikta
bandymy perdegima sieti su uzimamomis pareigomis (Maslach, Letter, 1997; Kalbers, Fogarty, 2005;
Carter, 2006; ir kt.). Taigi Siame darbe buvo palyginti tiriamieji pagal tai, kokias pareigas jie uzima
darbovietéje: vadovaujancias ar nevadovaujancias, naudojant Stjudento t-testa dviems
nepriklausomoms imtims, siekiant iSsiaiSkinti, ar yra kokie perdegimo sindromo pasireiSkimo
skirtumai.

15 lentele. Perdegimo sindromo dimensijy daZnumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas uZimamy
pareigy ativilgiu

. . Nevadovaujancios pareigos | Vadovaujancios pareigos T-testo rezultatai
Perdegimo sindromo — —
dimensijos Vidurkis | Sandartinis ;g g, | Standartinis t df p
nuokrypis nuokrypis
Emocinis i§sekimas 1,7816 1,1322 1,5602 0,9305 0,916 195 0,361
Depersonalizacija 1,7093 1,3832 1,256 0,9156 2,145 41,913 0,038
Asmeniniai laiméjimai | 4,2359 1,42987 3,965 1,2622 0,897 192 0,371

IS 15-os lentelés matyti, kad depersonalizacija daZzniau biidinga nevadovaujanias pareigas
uzimantiems tyrimo dalyviams, negu vadovaujancias (t (41,913) = 2,145, p < 0,05). Taciau patiriamo
emocinio iSsekimo bei asmeniniy laimé¢jimy daznumas lyginamy grupiy statistiSkai reik§mingai
nesiskiria. Pagal patiriamg perdegimo sindromo dimensijy stipruma néra skirtumy tarp lyginamy grupiy
(zr. 16-3 lentele). Taigi, pasak Sio tyrimo rezultaty, patiriamo perdegimo sindromo daznumas ir
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intensyvumas tarp vadovaujancias ir nevadovaujancias pareigas uzimanciy respondenty skiriasi tik tuo,
kad nevadovaujantj darbg dirbantys dazniau (beveik kas ménesj) iSlaiko emocinj atstuma bei Saltus,

formalius santykius su kitais Zzmonémis.

16 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
uzZimamy pareigy ativilgiu

Nevadovaujancios pareigos | Vadovaujancios pareigos T-testo rezultatai
Perdegimo sindromo — —
dimensijos Vidurkis Standar‘ums Vidurkis Standart1ms ¢ daf p
nuokrypis nuokrypis
Emocinis i$sekimas 2,4642 1,2908 2,662 1,3051 -0,702 191 0,484
Depersonalizacija 2,0529 1,5546 1,928 1,2026 0,385 197 0,701
Asmeniniai laiméjimai 46197 1,3853 4,7083 1,105 -0,3 187 0,765

Taip pat verta pastebéti, jog suskirs¢ius tiriamuosius pagal jy pavalduma/ vadovavima, lieka neaiski jy
veiklos specifika, kasdieniai darbo reikalavimai, kontakto su klientais daznumas bei intensyvumas,
kurie taip pat yra reikSmingi perdegimui. Apibendrinant galima teigti, jog uzimamos organizacijoje
pareigos nebiitinai jtakoja perdegima, taciau gali buti, kad turint daugiau iSsamesnés informacijos apie

uzimamy pareigy specifika, tie skirtumai gali iSryskeéti.

2.2.2. PERDEGIMO SINDROMAS IR KONTAKTO SU KLIENTAIS POBUDIS

Perdegimo sindromo literattiroje paZymima, kad darbuotojy kontaktas su jy klientais/ pacientais/
sveCiais vaidina svarby vaidmenj perdegimui atsirasti bei vystytis. Kontakto su Zzmonémis darbe
pobidj, jo daznumg bei intensyvuma daugelis tyréjy laiko vienu i§ esminiy perdegimo sindromo
atsiradimo veiksniy (Cordes, Dougherty, 1993; Maslach, Leiter, 1997; Kirk-Brown, 2004). Taciau
kontakto su zmonémis darbe pobiidis daugiausiai buvo nagrinétas medicinos ar socialiniy darbuotojy
tarpe, bet ne verslo santykiy pagrindu klientus aptarnaujanciy darbuotojy. Todé¢l Siame darbe
pasizitiréta ] perdegimo sindromo dimensijy pasireiSkimo daznumg bei stipruma, palyginus
tirlamuosius pagal jy kontakto su zmonémis pobiidj. Buvo palygintos trys tiriamyjy grupés: tiriamieji
turintys tiesioginj kontakta su klientais, tiriamieji bendraujantys su klientais telefonu ir tiriamieji
neturintys jokio kontakto su klientais. Kaip rodo rezultatai (zr. 17-3 lentelg), visose perdegimo
sindromo dimensijoje yra reikSmingi skirtumai pagal tai, kaip daznai jos pasireiSkia tarp lyginamy
grupiy: emocinis iSsekimas (F (2) = 4,797, p < 0,01), depersonalizacija (F (2) = 26,322, p < 0,001),

asmeniniai laiméjimai (F (2) = 37,522, p < 0,001). Remiantis Bonferonio post-hoc kriterijumi
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nustatyta, jog emocinj i§sekimg dazniau, t. y. praktiskai kas ménesj, iSgyvena tiriamieji, bendraujantys
su klientai telefonu, negu jokio kontakto su klientais neturintys respondentai. Pagal patiriamos
depersonalizacijos daznuma, tiriamyjy grupé, bendraujanti su klientais telefonu reikSmingai vir$ija
tiesioginj kontakta su klientais turin¢iy bei kontakto neturinciy tiriamyjy grupes. ISgyvenant asmeninius
laiméjimus darbe, efektyvumo jausma visy trijy grupiy tiriamieji reikSmingai skiriasi: keleta karty per
savaite, t. y. daZniausiai jj patiria telefonu su klientais bendraujantys asmenys, kiek reciau, kas savaitg,
tai iSgyvena tiesioginj kontakta su klientais turintys zmonges, o neturintys jokio kontakto — vos kas
ménesj. Taigi dazniausiai emocinj i$sekima, depersonalizacija bei asmeninius laim¢jimus darbe patiria
telefonu su klientais kontaktg turintys tyrimo dalyviai, o tiesiogiai bendraujanciy su klientais tiriamyjy

grupé taip pat dazniau uz kontakto su jais neturinciais patiria efektyvumo darbe jausma.

17 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy dainumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas kontakto
su klientais pobiidZio ativilgiu

Perdegimo Tiesioginis kontaktas Kontaktas telefonu Néra kontakto F-testo rezultatai

sindromo ) . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 1,6225 1,1025 1,9416 1,1546 1,2174 | 0,7047 4,797 2 0,009
iSsekimas
Pepgr.sona- 1,1063 1,0495 2,2306 1,3617 0,79 0,9744 26,322 | 2 0,000
izacija
Asmeniniai | 3 935 | 3518 48079 | 1,0597 23523 | 1,5132 37,522 |2 | 0,000
laiméjimai

Pagal perdegimo sindromo dimensijy pasireiSkimo intensyvuma (zr. 18-3 lentele) statistiSkai
reik§mingi skirtumai tarp trijy tiriamyjy grupiy stebimi depersonalizacijos (F (2) = 14,487, p <0,001) ir
asmeniniy laiméjimy (F (2) = 17,374, p < 0,001) dimensijose. Depersonalizacija, kaip ir daznumo
skal¢je, pagal stiprumg taip pat labiausiai patiria telefonu su klientais bendraujantys tiriamieji ir
statistikai reikSmingai aplenkia tiesioginj kontakta turincius, bei kontakto su klientais neturincius
tiriamuosius. Vertinant asmeniniy laim¢jimy darbe patiriamg stiprumg visos trys grupés tiriamyjy
statistiSkai reikSmingai viena nuo kitos skiriasi (F (2) = 17,374, p < 0,001). Stipriausiai, t. y. stipriau uz
vidutini$kai, tg jaucCia telefonu kontakta su klientais turintys respondentai, vidutiniSkai stipriai ta
iSgyvena tiesioginj kontaktg su klientais turintys tiriamieji, o neturintys su klientais kontakto tiriamyjy
grupé — asmeninius laiméjimus darbe iSgyvena silpnai. Taigi intensyviausiai tiek depersonalizacija, tiek
asmeninius laim¢jimus darbe i1§gyvena kontakta su klientais telefonu turintys tiriamieji, silpniausiai —

kontakto neturintys.
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18 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
kontakto su klientais pobudZio atZvilgiu

Perdegimo Tiesioginis kontaktas Kontaktas telefonu Néra kontakto F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . .| Standartinis

dimensijos Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis F df P
Emocinis | » 4503 | 1.2668 2,5355 | 12913 2,1263 | 1,2403 0926 |2 ] 0398
iSsekimas

PEPEISONA” | 1 6143 | 1,3465 2,5258 | 1,5328 1,0052 | 1,186 14487 |2 | 0,000
izacija

f‘.sm?.‘?‘m“.“ 4,448 1,2761 49624 | 1,087 3,1488 | 2,0205 17,374 |2 | 0,000
aiméjimai

Apibendrinant rezultatus, gautus palyginus tris tiriamyjy grupes pagal jy kontakto su klientais
pobidj, paaisSkéjo, jog dazniausiai emociskai atsiriboj¢, ciniski ir formalumu grindziantys santykius
darbe biina telefonu su klientais bendraujantys tiriamieji, bei jaucia tg stipriausiai. Taip pat jie
dazniausiai linke iSsekti emociSkai. Taciau nepaisant to, minéti tiriamieji dazniausiai bei
intensyviausiai iSgyvena laim¢jimus darbe, tuo tarpu reciausiai bei silpniausia tg patiria kontakto su
klientais neturintys tiriamieji. IS to galima daryti iSvada, jog kontaktas su klientais yra susijes tiek
perdegimg nusakancioms dimensijoms: emociniam iSsekimui bei depersonalizacijai, tiek efektyvumo
bei kompetencijos darbe jausmui. Apibendrinus rezultatus, galima teigti jog pirmoji hipoteze, kad
perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo demografiniy
zmogaus charakteristiky ir kontakto su klientais pobtidzio, pasitvirtino i§ dalies, kadangi ne visose

perdegimo sindromo dimensijose reik§mingai skyrési lyginamy grupiy jverciai.

2. 2. 3. PERDEGIMO SINDROMAS IR PATIRIAMA ZODINE AGRESIJA

Literattiroje apie darbo vietoje patiriama zoding agresija, atskleistas Sios problemos aktualumas
bei rySys su Zmogaus pasitenkinimu darbe jausmu bei savijauta darbo vietoje. Kai kurie tyr¢jai
(Grandey et al., 2004; Dorman, Zapf; 2004) sieja Zoding¢ agresijg darbe su perdegimo sindromu. Taciau
tyrimy, siejanciy perdegimo sindroma su agresija darbo vietoje yra labai nedaug. ISkelta antroji tyrimo
hipotezeé: perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo
patiriamos darbe zodinés agresijos, kur Zodine agresijg i$ klienty ir 1§ dirbanciy organizacijos viduje
patiriantiems darbuotojams budingi aukStesni emocinio iSsekimo bei depersonalizacijos daznumo bei
intensyvumo jverciai, negu jos nepatiriantiems. Taigi Siame darbe palygintas perdegimo sindromo
dimensijy pasireiSkimas tiriamyjy tarpe pagal tai, kiek daznai jie patyré Zoding agresija darbe. Taip pat

jvertintas perdegimo sindromo dimensijy pasireiSkimo daznumas bei intensyvumas atskirai palyginus
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patiriamg zoding agresijg i§ organizacijoje dirbanc¢iy zmoniy, pavyzdziui, bendradarbiy ar vadovy, bei

organizacijos iSor¢je, bet su ja saveikaujanc¢iy zmoniy — klienty.

2.2.3. 1. PERDEGIMO SINDROMAS IR PATIRIAMA ZODINE AGRESIJA IS DIRBANCIU
ORGANIZACIDIOS VIDUJE

Pradéjus tyrinéti darbo vietoje patiriamg agresija, tyrimai buvo nukreipti j organizacijos viduje
esanCius zmonés. Mokslingje perdegimo sindromo literatiiroje taip pat buvo paminéta vadovy bei
kolegy socialinio palaikymo svarba. Manoma, kad kolegy palaikymo trukumas didina perdegimo
rizika. Taigi patiriama Zodiné agresija darbo vietoje i§ organizacijos nariy turéty dar labiau prisidéti
prie perdegimo sindromo iSsivystymo. Siekiant atskleisti zodinés agresijos vaidmenj perdegimui,
palygintos trys tiriamyjy grupés: viena grupé buvo tiriamieji, kurie nepatiria Zodinés agresijos darbo
vietoje, kita grupé, tiriamieji, kurie jg patiria retai (iki keleto karty per ménesj) bei trecia grupé buvo
tiriamieji, kurie daznai patiria Zoding agresija (nuo keliy karty per savaite iki — kiekvieng dieng) savo
darbo vietoje. Atskirai lyginta i§ vadovy bei i§ bendradarbiy patiriama agresija, naudojant dispersing
analiz¢, o Bonferonio post-hoc kriterijjaus déka atskleista, kuriy konkreciai lyginamy grupiy jverciy
vidurkiai statistiSkai reikSmingai skiriasi. Kaip rodo 19-oje lenteléje pateikti rezultatai, yra reikSmingy
skirtumy tarp emocinio i§sekimo daznumo bei patiriamos agresijos i$ vadovy (F (2) = 4,782, p <0,01).
Cia reik§mingai skiriasi grupé respondenty kurie niekada nepatiria i§ vadovy verbalinés agresijos ir ty,

kurie ja patiria retai.

19 lentele. Perdegimo sindromo dimensijy dainumo jveréiy vidurkiy pasiskirstymas
patiriamos verbalinés agresijos i vadovy stiprumo atvilgiu

Perdegimo Nepatiriama Patiriama retai Patiriama daznai F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos | Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 1,5885 | 1,0743 2,0479 | 1,1552 2,463 1,1119 4782 |2 0,009
iSsekimas

Depersona- | | yes4 | 13143 1,824 1,3429 2,4667 | 1,4895 2581 |2 0078
lizacija

f‘.sm?.‘.“m“.“ 4,1705 | 1,5507 42266 | 1,128 35625 | 1,1173 0558 |2 0573
almejlmal

20-oje lenteléje esantys duomenys rodo, jog emocinio i§sekimo (F (2) = 3,201, p < 0,05) bei patiriamos
depersonalizacijos (F (2) = 3,144, p < 0,05) intensyvumo atzvilgiu yra reik§mingi vidurkiy skirtumai
tarp lyginamy grupiy, nors vidurkiai tik nezymiai skiriasi vieni nuo kity, taciau dar yra aptinkami

statistiniai skirtumai. Tac¢iau siekiant nustatyti kuriy konkreciai vidurkiai skiriasi, neaptikta reikSmingy
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skirtumy. Tai galéjo jtakoti, kad palyginty grupiy vidurkiai néra labai skirtingi ir kartais net ir jautriausi

post-hoc testai, tokie kaip Bonferonio, negali ty skirtumy apciuopti. Pagal patiriama zoding agresija i8

vadovy néra reik§mingy skirtumy tarp grupiy asmeniniy laiméjimy dimensijoje.

20 lentele. Perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
patiriamos verbalinés agresijos is vadovy stiprumo ativilgiu

Perdegimo Nepatiriama Patiriama retai Patiriama dazZnai F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos | Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 23443 | 1,2798 2,732 1,2013 3.4 1,4068 3200 |2 |0,043
iSsekimas

Depersona- | | ¢35 | 1 4901 2,32 1,4719 2,8667 | 1,8403 3,144 |2 {0,045
lizacija

f*.sm.e.‘.“m‘i” 44874 | 1,482 47474 | 1,1562 45 0,566 0631 |2 |0533
almejlmal

Taigi apibendrinant galima teigti, jog zodiné agresija i§ vadovy turi jtakos emocinio iSsekimo
daznumui. Atsizvelgiant | tai, kad reikSmingas skirtumas jau stebimas tarp nepatirianciy ir retai
patirianciy agresija, vadinasi net nedazni vadovy jzeidimai, apSaukimai gali padidinti darbuotojy
emocinio i$sekimo rizikg.

21-22-0s lenteliy rezultatai nurodo, kaip perdegimo sindromo dimensijy daznumo bei
intensyvumo pasireiskimas skiriasi, priklausomai nuo patiriamos zZodinés agresijos i bendradarbiy. 21-
oje lentel¢je matyti, jog emocinio iSsekimo daZnumas reikSmingai skiriasi visose trijose lyginamose
tyrimo dalyviy grupése (F (2) = 10,745, p < 0,001), kur auksc¢iausi emocinio i$sekimo daznumo jverciai
budingi daznai Zoding agresija i§ bendradarbiy patiriantiems, kiek Zemesni — retai su bendradarbiy
agresija susiduriantiems, ir Zemiausi — agresijos nepatiriantiems. Depersonalizacijos daznumas
reikSmingai skiriasi tarp ty, kurie zoding agresija patiria daznai bei jos visai nepatiria (F (2) = 6,022, p

<0,01).

21 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy dainumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
patiriamos verbalinés agresijos i§ bendradarbiy atZvilgiu

Perdegimo Nepatiriama Patiriama retai Patiriama dazZnai F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos | Vidurkis nuokrypis Vidurkis nokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 1,5394 | 1,0288 2,0218 | 1,201 2,8788 | 0,8351 10,745 |2 | 0,000
iSsekimas

Pepe.r.sona' 1,4431 | 1,3133 1,788 1,2774 2,7636 | 1,2452 6,022 |2 |0,003
1za01ja

Asmeniniai | 4 | 4e0 | | 4897 4,115 1,4256 4,5909 | 0,9221 0512 |2 |0,600
laiméjimai
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22-o0s lentelés rezultatai byloja apie bene analogiskg situacija perdegimo sindromo intensyvumo
skalése. Stipriausiai emocinj i§sekimg iSgyvena daznai i§ bendradarbiy jzeidimus, Saukima patiriantys
tiriamieji, kiek silpniau — retai Zoding agresija patiriantys, bei jos nepatiriantys respondentai statistiSkai
reikSmingai silpniau uz pirmas dvi tiriamyjy grupes emociskai iSsenka (F (2) = 10,347, p < 0,001).
Patiriamos depersonalizacijos intensyvumas reikSmingai skiriasi tarp visy trijy lyginamy respondenty
grupiy (F (2) = 6,279, p < 0,01): stipriausiai jg iSgyvena daznai agresijg patiriantys i§ savo kolegy
tiriamieji, kiek silpniau — retai agresijg patiriantys, o agresijos nepatiriantys depersonalizacijg iSgyvena

maziausiu intensyvumu.

22 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
patiriamos verbalinés agresijos i§ bendradarbiy stiprumo at?vilgiu

Perdegimo Nepatiriama Patiriama retai Patiriama daZnai F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos | Vidurkis nuokrypis Vidurkis nokrypis Vidurkis nuOKIVDis F df p
Emocinis 22562 | 12118 2,8056 | 1,2672 3,8222 | 1,0977 10347 |2 | 0,000
iSsekimas

Pepe.r.sona' 1,787 1,5062 22627 | 1,327 3,2364 | 1,602 6279 |2 0,002
izacija

Asmeniniai |\ 1,4321 4,648 1,3164 5,25 0,9895 1,651 |2 |0,194
laiméjimai

Taigi, remiantis gautais rezultatais, emocinio iSsekimo bei depersonalizacijos daznumas bei
intensyvumas reikSmingai skiriasi tiriamyjy tarpe, priklausomai nuo to, ar jie patiria zodin¢ agresija i§
bendradarbiy, bei kiek daznai jg patiria. Asmeniniy laim¢jimy dimensijoje reikSmingy skirtumy tarp
lyginamy grupiy nestebima. Apibendrinant galima teigti, jog patiriama agresija i§ jmonés viduje

dirbanc¢iyjy Zmoniy gali biiti svarbus su perdegimu susijes veiksnys.

2.2.3. 1. PERDEGIMO SINDROMAS IR PATIRIAMA ZODINE AGRESIJA IS KLIENTY

Ankstesniuose tyrimuose apie patiriamg zoding agresijg buvo skiriama nemazai démesio iS$
klienty patiriamai agresijai bei jos poveikiui darbuotojams. Teigiama, kad susidirimas su
1zeidZianciais, ,,sunkiais“ klientais yra pakankamai stresinis patyrimas darbuotojams, galintis paveikti
ju gerbuvj (Bitner et al., 1994; Dorman, Zapf, 2004; Grandey et al., 2007). Galima manyti, jog i
klienty patiriantys Zoding agresija Zzmonés pasizymi didesniu emociniu i§sekimu ir depersonalizacija,

tieck daznumu, tiek intensyvumu. Naudojant dispersing analize¢ bei Bonferonio statistinj post-hoc
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kriterijy, palyginome tris tirlamyjy grupes: pirma grupé buvo tiriamieji, kurie nepatiria Zodinés
agresijos i§ klienty, antra — kurie ja patiria retai (iki keleto karty per ménesj) bei treCia grupé buvo
tiriamieji, kurie daznai patiria zodine agresija i§ klienty (nuo keliy karty per savaite iki — kiekvieng

dieng).

23 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy dainumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
patiriamos verbalinés agresijos i§ klienty at?vilgiu

Perdegimo Nepatiriama Patiriama retai Patiriama daznai F-testo rezultatai
sindromo . . Standartinis . . Standartinis . . Standartinis

dimensijos | Vidurkis nuokrypis Vidurkis nokrypis Vidurkis nuokrypis F df p
Emocinis 1,4227 | 0,9277 1,3541 | 1,0479 2,1763 | 1,0941 15256 |2 | 0,000
iSsekimas

Depersona- | 7105 | 0.8456 1,1795 | 1,0333 23587 | 1343 38,438 |2 | 0,000
lizacija

Asmeniniai | 5 yc1 | 6065 39578 | 1,4207 47131 | 1,1663 14,468 |2 | 0,000
laiméjimai

Lyginamos tiriamyjy trys grupés tiek pagal perdegimo sindromo dimensijy daznumag, tiek pagal
intensyvuma statistiSkai reikSmingai skiriasi tarpusavyje (zr. 23-24-3 lenteles). Kiek daZznai yra
patiriamas emocinis iSsekimas (zr. 23-i3 lentel¢) tarp tiriamyjy grupiy pagal patiriama agresijg i8
klienty (nepatiria/retai/daznai) matyti reikSmingi vidurkiy skirtumai (F (2) = 15,256, p < 0,001).
StatistiSkai reikSmingai viena nuo kitos skiriasi dvi grupés: kurios atstovai daznai patiria agresija nuo
ty, kurie jos nepatiria; kurie agresija patiria retai nuo ty, kurie jg patiria daznai, tac¢iau nesiskiria retai
agresijg patirianti grupé nuo visai su ja nesusiduriancios grupés. Vertinant patiriamos
depersonalizacijos daznuma, stebimi reikSmingi skirtumai tarp visy trijy lyginamy grupiy (F (2) =
38,438, p < 0,001). Pagal iSgyvenamy asmeniniy laiméjimy darbe daznuma reikSmingai dazniau nuo

likusiyjy juos patiria tre¢ioji grupé — daznai su agresija i§ klienty susiduriantys respondentai (F (2) =

14,468, p < 0,001).

24 lentele. Perdegimo sindromo dimensijy intensyvumo jverciy vidurkiy pasiskirstymas
patiriamos verbalinés agresijos is klienty ativilgiu

Perdegimo Nepatiriama Patiriama retai Patiriama daZnai F-testo rezultatai

sindromo . . Standartinis . . Standartinis . .| Standartinis

dimensijos Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis Vidurkis nuokrypis F df P
F:mogms 23561 1,3023 2.2356 1,3786 2,716 1,1332 3,186 2 0.043
iSsekimas
Pepe.r.sona' 09289 | 1,0376 17.775 | 1,2721 2,6615 | 1,546 25833 |2 | 0.000
1zacClja
f‘.sm?.‘?‘m“.“ 3,9709 | 1,8225 45169 | 1,2185 48663 | 1,1914 6,269 |2 |0.002
aimejimatl
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Patiriama emocinj iSsekima vertinant intensyvumo skaléje (zr. 24-3 lentelg), statistiSkai reikSmingas
skirtumas stebimas tarp dviejy lyginamy grupiy, kur iSsekimg stipriau iSgyvena daznai agresijg i$
klienty patiriantys, nuo ty, kurie ja patiria retai (F (2) = 3,186, p < 0,05). Vertinant depersonalizacijos
intensyvuma, statistiSkai reikSmingi skirtumai yra tarp visy lyginamy pagal patiriama agresijg i$ klienty
grupiy (F (2) = 25,833, p < 0,001). Laim¢jimy, efektyvumo darbe iSgyvenimo intensyvumas zenkliai
skiriasi tik tarp agresijos i klienty nepatiriancios ir jg patirian¢ios daznai grupiy (F (2) = 6,269, p <
0,01), kur intensyviau savo laiméjimus iSgyvena daznai agresijg i$ klienty patiriantys respondentai.
Taigi pagal Sio tyrimo rezultatus, emocinio iSsekimo, depersonalizacijos, asmeniniy laiméjimy
daznumas bei stiprumas reikSmingai skiriasi pagal tai, ar patiriama agresija i§ klienty susijusiy su darbo
santykiais bei kiek daZnai agresija yra patiriama. Vadinasi, antroji tyrimo hipotezé pasitvirtino,
perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo patiriamos darbe

zodinés agresijos.

3. PERDEGIMO SINDROMO DIMENSIJU RYSYS SU

ASMENYBES BRUOZAIS BEI PATIRIAMA ZODINE AGRESIJA

3.1. PERDEGIMO SINDROMO DIMENSIJU RYSYS SU ASMENYBES
BRUOZAIS

Literatiiroje perdegimo sindromas buvo siejamas su jvairiomis Zmogaus asmenybés savybémis.
Pastaruoju metu tokiuose tyrimuose daznai remiamasi Penkiy faktoriy asmenybés modelio paradigma,
bandant atskleisti jos iSskirty dimensijy rysj su perdegimo sindromu. Ankstesniy tyrimy duomenimis
buvo patvirtinta, jog toks rySys egzistuoja, taciau literatiiroje yra pateikiama priestaringy rezultaty. Taip
pat nemazai tokiy tyrimy buvo atlikta su darbuotojais, dirbanc¢iais medicinos srityje, bet néra zZinoma ar
kity profesijy atstovy tokie pat biido bruozai gali biiti susije su perdegimo sindromu. Taigi kyla
klausimas, ar yra rySys tarp perdegimo sindromo dimensijy ir tokiy asmenybés savybiy, kaip
neurotizmas, ekstraversija, atvirumas patyrimui, sutariamumas, sgmoningumas, kai kalbame apie
zmones, dirban¢ius organizacijose, kurios uzsiima klienty aptarnavimu. Tad iSkéléme trecigjg tyrimo
hipotezg: Egzistuoja rySys tarp perdegimo sindromo dimensijy daznumo ir intensyvumo bei tam tikry
asmenybés bruozy. Keliama prielaida, jog neurotizmas teigiamai susijes su emocinio iSsekimo bei
depersonalizacijos daznumu ir intensyvumu; sutariamumas ir sgmoningumas teigiamai susijgs su
emocinio i§sekimo bei depersonalizacijos daznumu ir intensyvumu; ekstraversija teigiamai susijusi su

asmeniniy laiméjimy daznumu bei intensyvumu. Si hipotez¢ keliama remiantis ankstesniais tyrimais,
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kurie yra atlikti su darbuotojais. Siekiant nustatyti perdegimo sindromo dimensijy bei asmenybés bruozy
tarpusavio ry$j, naudojome Pirsono tiesinés koreliacijos koeficienta. Kaip matome i§ rezultaty pateikty

24-25-oje lentelése, stebima beveik analogiSka situacija perdegimo dimensijy daznumo bei intensyvumo

skalése.
24 lentele. Perdegimo sindromo dimensijy ir asmenybés bruozy koreliacija (daZnumo skalé)
Perdegimo Asmenybés bruozai
sindromo i
di .. Neurotizmas Ekstraversija AtVlrgmas Sutariamumas | Samoningumas
1mens1jos patyrimui
C ey o r | 0,446%** -0,080 -0,022 -0,256%** -0,276%**
Emocinis i§sekimas
p | 0,000 0,272 0,764 0,000 0,000
. r | 0,326%*** -0,061 0,084 -0,303%** -0,209%*
Depersonalizacija
p | 0,000 0,398 0,241 0,000 0,003
e e r | -0,168* 0,390%** 0,226** 0,049 0,316***
Asmeniniai laiméjimai
p | 0,021 0,000 0,002 0,497 0,000

*-0.01 <p <0.05; ** - 0.001 <p<0.01; *** - p<0.001.

Neurotizmas statistiSkai reikSmingai teigiamai susij¢s su emocinio i§sekimo daznumu bei stiprumu, t. y.
did¢jant neurotizmui, did¢ja bei intensyvéja ir emocinis iSsekimas (arba atvirksciai). Analogiskai
neurotizmas statistiSkai reikSmingai teigiamai susijes ir su depersonalizacijos daznumu bei jos
intensyvumu. Neurotizmas taip pat neigiamai susijes su patiriamy asmeniniy laiméjimy darbe daznumu,
kas rodo, jog didéjant neurotizmui retéja asmeniniy laiméjimy patyrimo daznumas (arba atvirksciai).
Ekstraversiniai zmogaus asmenybés bruozai reikSmingai susij¢ tik su viena perdegimo sindromo
dimensija — asmeniniais laiméjimais, su kuria yra patikimas teigiamas rySys tiek asmeniniy laiméjimy
daznumo, tiek intensyvumo skalése, t. y. esant labiau iSreikStai ekstraversijai, daZniau bei stipriau
i§gyvenamas ir efektyvumo darbe jausmas. Zmogaus atvirumas patyrimui, taip pat kaip ir ekstraversija,
teigiamai susijes su asmeniniy laim¢jimy daznumu bei stiprumu. Sutariamumas neigiamai susijgs su
dviem perdegimo sindromo dimensijom: emocinio i§sekimo daznumu bei stiprumu, ir su
depersonalizacijos daznumu bei stiprumu, t. y. esant stipriau iSreikStam sutariamumui, emocinio
i¥sekimo ir depersonalizacijos daznumo bei intensyvumo jverdiai turéty bati maZesni. Zmogaus
samoningumas reik§mingai susijes su visomis perdegimo sindromo dimensijomis: neigiamai susijes su
emocinio iS§sekimo daznumu ir stiprumu bei su depersonalizacijos daznumu ir stiprumu; tuo tarpu
teigiamai susijgs su asmeniniy laiméjimy daznumu bei stiprumu. Pastarojo bruozo koreliacija su
perdegimo dimensijomis rodo, jog esant didesniam samoningumui, emocinio iSsekimo bei
depersonalizacijos daznumas ir stiprumas turi tendencijg mazéti, o efektyvumo, kompetentingumo darbe

jausmas patiriamas dazniau bei stipriau.
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25 lentele. Perdegimo sindromo

dimensijy ir asmenybés bruoZy koreliacija (intensyvumo

skale)
Perdegimo Asmenybés bruozai
sindromo i
dimensijos Neurotizmas Ekstraversija ?;Z;T;ljls Sutariamumas | Sgmoningumas
o r | 0,453%** -0,105 0,062 -0,249%*** -0,303%%*
Emocinis i§sekimas
p | 0,000 0,148 0,391 0,000 0,000
L r | 0,337*** -0,055 0,080 -0,262%*** -0,198**
Depersonalizacija
p | 0,000 0,444 0,263 0,000 0,004
e r | -0,042 0,326%** 0,167* 0,089 0,226**
Asmeniniai laiméjimai
p | 0,569 0,000 0,022 0,223 0,002

*0.01 <p <0.05; ** - 0.001 <p<0.01; *** - p<0.001.

Apibendrinus gautus perdegimo sindromo dimensijy koreliacinés analizés su asmenybés bruozais
rezultatus, galime teigti, jog rySys tarp jy egzistuoja. Emocinis i§sekimas ir depersonalizacija, perdegimo
sindroma tiesiogiai nusakancios dimensijos, stipriausiai susijusios su neurotizmu, kur vienam didéjant —
didéti bus linkes ir kitas. Su minétomis perdegimo dimensijomis sutariamumas bei sgmoningumas taip
pat reikSmingai susijgs, kur stipréjant Sioms savybéms emocinis iSsekimas ir depersonalizacija linkusios
biity mazéti. Atskira perdegimo asmeniniy laiméjimy dimensija siejasi su ekstraversija bei atvirumu taip,
kad joms didéjant — auga ir asmeniniy laiméjimy darbe patiriamas daznumas bei stiprumas (tg didina ir
maz¢jantys neurotizmo rodikliai). Atsizvelgiant j koreliacijos koeficienta matome, jog nagriné¢jamy rysiy
stiprumas svyruoja mazdaug nuo 0,20 iki 0,45, kas rodo nelabai stiprius koreliacinius rySius
(Cekanavi¢ius V., Murauskas G., 2000). Tagiau verta pastebéti, jog Sie rysiai yra statistiskai reikimingi.
Vadinasi tarp asmenybés bruozy (neurotizmo, ekstraversijos, atvirumo, sutariamumo, sgmoningumo) ir
perdegimo sindromo dimensijy egzistuoja rySys. Taigi trecioji hipotezeé pasitvirtino, kadangi egzistuoja

rySys tarp perdegimo sindromo dimensijy daznumo ir intensyvumo bei tam tikry asmenybés bruozy.

3.2. PERDEGIMO SINDROMO DIMENSIJU RYSYS SU PATIRIAMA ZODINE
AGRESIJA

Remiantis tyrimais, atskleidusiais Zodinés agresijos neigiama jtaka darbuotojy savijautai, bei
Siame darbe jau pristatytais rezultatai lyginant tiriamyjy grupes (nepatirianCias zodinés agresijos,
patiriancias ja retai bei daznai), manoma, kad egzistuoja rySys tarp perdegimo sindromo dimensijy ir
patiriamos Zodinés agresijos. Apie tai iSkelta Sio tyrimo ketvirtoji hipotezé: egzistuoja rySys tarp

perdegimo sindromo dimensijy daznumo ir intensyvumo bei patiriamos zodinés agresijos: tiek is klienty,
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tiek 1§ organizacijos viduje dirbanc¢iyjy patiriama Zodiné agresija labiausiai yra teigiamai susijusi su
emocinio iSsekimo ir depersonalizacijos daznumu bei intensyvumu. Siekiant jvertinti Sig hipotezg,
naudota Pirsono tiesiné koreliacija. Kaip rodo 26-oje lenteléje pateikti koreliacinés analizés rezultatai,
egzistuoja patiriamos zodinés agresijos rySys su perdegimo dimensijomis. I$ klienty patiriama agresija
stipriausiai susijusi su depersonalizacijos daznumu bei stiprumu ir, atsizvelgiant i koeficienta, $is rysys
laikomas vidutinio stiprumo. I§ klienty patiriama agresija taip pat teigiamai statistiSkai reikSmingai
susijusi su emocinio i§sekimo bei asmeniniy laiméjimy daznumu. Nors kiek silpniau, taciau statistiSkai
reik§mingai susijusi agresija yra ir su patiriamo emocinio i§sekimo bei pasiekimy darbe intensyvumu.
Taigi 1S klienty patiriama agresija ir perdegimo sindromas yra susij¢, kur did¢jant klienty agresijai,
dazngja bei intensyvéja perdegimo sindromo dimensijos, arba atvirk§¢iai, netgi asmeninius laiméjimus
bei savo darbo efektyvumg matuojanti skalé¢ turi tendencija didéti. Rezultatai taip pat nurodo
egzistuojant] ry§j ir tarp i$ organizacijos viduje dirbanciyjy (bendradarbiy, vadovy) patiriamos agresijos
bei perdegimo sindromo dimensijy. Stipriausias rySys stebimas su emocinio iSsekimo daznumu bei
intensyvumu, kur patiriamos agresijos did¢jimas susij¢s ir Sios perdegimo dimensijos daznéjimu bei
stipréjimu. Nors statistiSkai silpnas, bet reikSmingas teigiamas rySys yra ir tarp patiriamos agresijos i
jmonés vidaus bei depersonalizacijos daznumo bei intensyvumo. Tacdiau nebuvo nustatytas rySys tarp

asmeniniy laiméjimy dimensijos ir i§ kolegy, vadovy patiriamos agresijos.

26 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy ir patiriamos verbalinés agresijos koreliacija

Perdegimo sindromo dimensijos
Patiriama verbaliné Daznumo skalé Intensyvumo skalé
agresija Emocinis | Depersona- Asmeniniai Emocinis Depersona- | Asmeniniai
i§sekimas lizacija laiméjimai | iSsekimas lizacija laiméjimai
11 r| 0,366*** | 0,586*** 0,343 %% 0,188** 0,504 *** 0,211%*
I8 klienty
p| 0,000 0,000 0,000 0,006 0,000 0,003
I$ organizacijoje dirban¢iyjy | r| 0,300%** | 0,242%** 0,008 0,281%** | (0,245%** 0,093
(bendradarbiy, vadovy) p| 0,000 0,000 0,904 0,000 0,000 0,186

*-0.01 <p <0.05; ** - 0.001 <p <0.01; *** - p<0.001.

Taigi perdegimo sindromo dimensijy stipresnis rySys stebimas su patiriama zodine agresija i§ klienty,
kuriai didéjant ypac¢ tendencija didéti turi depersonalizacija, taip pat daznéti emocinis iSsekimas, arba
atvirksc¢iai. Jdomu tai, jog stebima tendencija didéti patiriamam darbe efektyvumo jausmui, didéjant
patiriamai agresijai i§ klienty. IS vadovy bei bendradarbiy patiriama agresija, nors silpniau, bet
reikSmingai susijusi su emociniu iSsekimu bei depersonalizacija, kurios auga, did¢jant patiriamai
agresijai. Vadinasi i$ tikryjy rySys tarp patiriamos Zodinés agresijos tiek i§ klienty, tiek i§ organizacijos

viduje dirbanciyjy ir perdegimo sindromo egzistuoja, kas patvirtina ketvirtaja hipoteze.
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4. AR GALIMA NUMATYTI PERDEGIMO SINDROMA IS TAM
TIKRU ASMENYBES BRUOZU BEI PATIRIAMOS ZODINES
AGRESIJIOS?

Moksliniuose tyrimuose bandyta atskleisti ne tik su perdegimo sindromu susijusius faktorius,
bet taip pat nustatyti, kas galéty jtakoti ir numatyti perdegimga. Asmenybés bruozus perdegimo
sindromo kontekste nagrinéj¢ autoriai patvirtina, jog tam tikri asmenybés bruozai gali numatyti
perdegimg. Daugelis tyréjy pabrézé neurotizmo — kaip itin reikSmingo perdegimo prognozuotojo
vaidmenj (Goddard et al., 2004; Burke et al., 2006; Kim et al., 2007). Taciau kita tyréjy dalis kreipe
démesj ] darbo, aplinkos veiksnius, kuriy déka galima biity numatyti perdegima. [vertinus Zodinés
agresijos paplitima darbo vietoje ir nustacius jos neigiamag poveikj Zmogaus savijautai, kai kurie
autoriai pagrind¢, jog ji gali biti ir reikSmingas perdegimo sindromo prognozuotojas (Dormann, Zapf,
2004; Grandey et al., 2004; Ben-Zur, Yagil, 2005; Grandey et al, 2007). Taigi penktoji Sio tyrimo
hipotez¢ yra, kad tam tikri asmenybés bruozai bei patiriama darbe Zodiné agresija yra reikSmingi
perdegimo sindromo prognozuotojais. Nustatyti, ar perdegimo sindromo dimensijy pasireiSkimo
daznumg bei stiprumg galima prognozuoti i§ asmenybés bruozy bei darbe patiriamos agresijos, naudota
regresine analizé. Kadangi nepriklausomy kintamyjy (asmenybés savybés, patiriama verbalin¢ agresija)
yra daugiau negu vienas, naudojamas modelis vadinamas daugialype regresija. Naudoto daugialypés
regresijos metodo rezultatai pateikti 27-oje lenteléje.

Rezultatai rodo (zr. 27-3 lentele), jog regresiné¢ analizé buvo statistiSkai reikSminga.
Analizuojant kiekvieng nepriklausomg kintamajj atskirai, matyti, jog jie skirtingai nuspéja perdegimo
sindromo dimensijy pasireiskima. Emocinio i§sekimo daznumg i§ asmenybés savybiy gali numatyti tik
neurotizmas, bet statistiSkai reikSmingai $ig perdegimo dimensija prognozuoja patiriama darbe
verbalin¢ agresija tiek i§ organizacijoje dirbanciyjy, tiek i§ klienty. Tuo tarpu patiriamo emocinio
i$sekimo intensyvuma nuspg¢ja patiriama verbaliné agresija i§ vadovy bei bendradarbiy. Taigi emocinj
1Ssekimg nuspéja neurotizmas ir patiriama darbe zodiné agresija, o iSgyvenamo iSsekimo intensyvuma
numato did¢jantis neurotizmas ir i$ organizacijos nariy patiriama zodiné agresija.

Patiriama zodiné¢ agresija i§ klienty labiausiai numato depersonalizacijos daznumg bei
intensyvuma. Depersonalizacijos daZznuma prognozuoti gali ir Zemas sutariamumas ir neurotizmas, bei
atvirumas patyrimui. Depersonalizacijos stiprumg numatyti gali analogiSki bruozai: neurotizmas

atvirumas patyrimui bei sutariamumo trikumas. Taigi labiausiai depersonalizacija prognozuoja iS$
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klienty patiriama agresija, o taip pat numato tokios savybés kaip neurotizmas, atvirumas patyrimui bei

sutariamumo maz¢jimas.

27 lentelé. Perdegimo sindromo dimensijy ir nepriklausomy kintamyjy daugialypés regresijos

koeficientai
Priklausomi kintamieji: perdegimo sindromo dimensijos
Nepriklausomi _ DaZnumas _ _ Intensyvumas _
. T Emocinis Depersona- Asmeniniai Emocinis Depersona- Asmeniniai
kintamieji I s e o ey P
i$sekimas lizacija laiméjimai i$sekimas lizacija laiméjimai
p p p p p p p p p p p P
Neurotizmas 0,354 | 0,000 | 0,148 | 0,025 | -0,046| 0,535 | 0,381 | 0,000 | 0,173 | 0,017 | 0,070 | 0,402
Ekstraversija 0,073 | 0,315 | -0,030| 0,651 | 0,209 | 0,005 | 0,076 | 0,325 | -0,022| 0,754 | 0,205 | 0,015
Atvirumas patyrimui | 0,028 | 0,672 | 0,130 | 0,030 | 0,190 | 0,005 | 0,106 | 0,131 | 0,136 | 0,037 | 0,151 | 0,047
Sutariamumas -0,103| 0,161 | -0,195| 0,003 | -0,131| 0,078 | -0,106( 0,170 | -0,131| 0,067 | 0,003 | 0,970
Samoningumas -0,062( 0,431 | -0,057| 0,420 | 0,248 | 0,002 | -0,095| 0,250 | -0,055| 0,476 | 0,156 | 0,080
Verbaliné agresijais | 55| 054 | 0,055 | 0,365 | -0,042| 0,541 | 0,146 | 0,043 | 0,087 | 0,190 | 0,063 | 0,420
bendradarbiy, vadovy
Verbalﬁfeiﬁesuals 0,286 | 0,000 | 0,551 | 0,000 | 0,353 | 0,000 | 0,104 | 0,139 | 0,469 | 0,000 | 0,185 | 0,016
R*=10,350 R = 0,480 R*=10,337 R*=10,289 R*=10,380 R*=0,166
F=11,937 F =20,342 F=11,202 F=28,891 F=13,599 F=4,362
P =0,000 P =0,000 P =0,000 P =0,000 P =0,000 P =0,000

Asmeniniy laiméjimy dimensijag galima prognozuoti 1§ tokiy asmenybés savybiy, kaip
samoningumas, ekstraversija bei atvirumas patyrimui. Asmeniniy laiméjimy intensyvuma prognozuoti
gali ekstraversija, atvirumas patyrimui, o taip pat ir patiriama i§ klienty agresija. Taigi asmeninius
laiméjimus gali prognozuoti tokie bruozai, kaip Zmogaus sgmoningumas, ekstraversija bei atvirumas
patyrimui, nors jdomu ir tai, kad juos gali numatyti ir patiriama i8 klienty Zodiné agresija.

Remiantis atliktos regresinés analizés duomenimis, matome, jog perdegimo sindromo
dimensijas galima prognozuoti i§ patiriamos Zodinés agresijos ir tam tikry asmenybés savybiy. Serdinj
perdegimo komponentg — emocinj iSsekimg stipriausiai numato neurotizmas bei patiriama verbaliné
agresija, depersonalizacijg — i§ klienty patiriama zodiné agresija, o taip pat neurotizmas, atvirumas
patyrimui bei zemas sutariamumas. Asmeninius laiméjimus, kaip savarankiska dimensija, susijusig su
perdegimo sindromu numatyti tendencijg turi samoningumas, ekstraversija, atvirumas patyrimui, taip
pat ir agresija i§ klienty. Vadinasi perdegimo sindromo prediktoriais galima laikyti tam tikrus

asmenybés bruozus, o labiausiai — neurotizmg bei patiriama zodin¢ agresija darbo vietoje. Vadinasi,
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penktoji hipotezeé, jog tam tikri asmenybés bruozai bei patiriama zodiné agresija gali prognozuoti
perdegima, pasitvirtino. Galima manyti, jog ir asmenybés bruozai, ir darbo aplinka gali jtakoti
perdegimo sindromo atsiradima, tad tiek situaciniai, tiek individualts faktoriai yra svarbiis perdegimo
sindromo atsiradimui. Taciau Siuos rezultatus reikéty labai atsargiai interpretuoti, nes jie yra paremti
skersinio pjiivio tyrimo duomenimis ir nustatyti tikslias kryptis, kad tik asmenybés bruozai ar darbo

aplinka gali jtakoti perdegimo sindroma, bet ne atvirksciai, reikalingi longitudiniai tyrimai.

62



REZULTATU APTARIMAS

Siame darbe buvo vertinamas perdegimo sindromo dimensijy daznumo bei intensyvumo
paplitimas. Maslach (Malsach, Jackson 1981; Maslach 1984) yra viena i§ perdegimo sindromo tyrimy
pradininky, iSskyrusi tris perdegimo sindromo dimensijas (emocinj iSsekima, depersonalizacija,
asmeniniy laiméjimy sumaz€jima) bei pateikusi Siuo metu placiausiai taikoma bei empiriniais tyrimais
pagrista teorinj perdegima aiSkinantj modelj bei sukiirusi instrumentg jam naudoti. Tod¢l Siame darbe ir
buvo remiamasi Maslach pateiktu perdegimo sindromg aiSkinanciu teoriniu modeliu, bei naudojamas
jos ir kolegy sukurtas instrumentas (Maslach, Jackson, 1981). Galima sakyti, jog Sis tyrimas atkartojo
ankstesnes perdegimo sindromo studijas, t. y. kaip ir kiti autoriai, Cia taip pat buvo lyginamas
perdegimo sindromas pagal demografines tiriamyjy charakteristikas, darbo bei kontakto su klientais
pobudj, patiriamg darbe Zodine agresija, nustatomi rySiai tarp Siy kintamyjy. Taciau Siame darbe
perdegimo sindromas buvo siejamas tiek su asmenybés bruozais, tiek darbo aplinkos ypatybg — zodine
agresija, siekiant nustatyti, kuris i§ Siy faktoriy labiau gali numatyti perdegimg, kai ankstesniuose
tyrimuose paprastai buvo zitirima arba tik ] asmenybe, arba tik j su darbo aplinka ar pobtidziu susijusius
veiksnius ir jie nebuvo apjungiami viename tyrime kartu.

Atsizvelgiant ] jvairiy Saliy perdegimo sindromo tyrimy duomenimis, Siuo darbu patvirtinta, jog
perdegimas yra daznas bei aktualus reiskinys ne tik kitose Salyse, bet ir Lietuvoje. Nustatyta, kad
tiesiogiai perdegima nusakancios dimensijos — emocinis i$sekimas ir depersonalizacija — gana paplitg
Sio tyrimo dalyviy tarpe. Taciau tai, jog asmeniniai laiméjimai, kurie yra viena i§ perdegimo sindromo
dimensijy, taip pat itin aukStai iSreikSti tarp tyrimo dalyviy, nelabai sutinka su teoriniu Maslach
(Maslach, Jackson, 1981) perdegimo sindromo modeliu, kuriame nurodoma, jog esant aukstiems pirmy
dviejy perdegimo dimensijy jverCiamas, efektyvumas bei asmeniniai pasiekimai darbe dazniausiai
vertinami zemiau. Kaip galima biity paaiskinti tokius tyrimo rezultatus? Gali biti, kad Sio tyrimo
dalyviy, kurie buvo aptarnavimo srityje dirban¢iy imoniy atstovai, darbo efektyvumas bei pasiekimai
darbe yra visai kitokio pobiidzio, negu sveikatos priezitros, socialinés sferos darbuotojy, kuriy
duomenimis rémési metodikos autoriai ir dauguma ankstesniy tyrimy. Pavyzdziui, sveikatos priezitiros,
socialinés sferos darbuotojy darbo rezultatai bei efektyvumas tiesiogiai priklauso nuo emocinio
isijautimo, artimo kontakto su klientais kokybés, todél emocinis iSsekimas bei atsiradgs Saltumas,
atsiribojimas bendraujant su kitais stipriau gali paveikti ir efektyvumo jausma. Tuo tarpu Sio tyrimo
dalyviai dirbo klienty aptarnavimo srityje, kur asmeniniams laimé¢jimams darbe emocinis jsitraukimas,

betarpiSkas bendravimas su klientais nors yra svarbus, taciau ne toks reikSmingas. Be to, patys
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metodikos autoriai pabrézia, jog nereikéty interpretuoti, kad asmeniniai laiméjimai yra prieSingas
dalykas emociniam i$sekimui bei depersonalizacijai (Maslach, Jackson, 1981). Silpng asmeniniy
laiméjimy rysj su perdegima nusakan¢iomis dimensijomis — emociniu i§sekimu ir depersonalizacija —
patvirtina ir vélesni tyrimai (Lee, Ashforth, 1996). Minétos iSvados paskatino Leiter (pagal Lee,
Ashforth, 1997) iskelti prielaida, jog asmeniniai laim¢jimai seka nepriklausomai, nors ir lygiagreciai su
emociniu i§sekimo bei depersonalizacijos vystimosi procesu. Tad galima manyti, kad ir Sio darbo
rémuose asmeniniai laimé¢jimai yra nepriklausomi nuo kity perdegimo sindromo dimensijy. Taip pat
verta pastebéti, kad pasiekimus darbe lemia kur kas daugiau veiksniy, negu tik numatytas rySys su
emociniu iS§sekimu bei depersonalizacija, o tiriamyjy atsakymus, vertinant savo efektyvuma bei
laiméjimus, gali jtakoti ir Zmogaus gynybiSkumas (Ashforth, Lee, 1997). Taigi, nors perdegimo
sindromas yra aktuali problema, taciau interpretuoti Siuos duomenis visos Lietuvos mastu biity per
drasu, kadangi tiriamyjy imtis sudaryta tik i§ dviejy jmoniy darbuotojy, tad negalim kalbéti apie
reprezentatyvumg. Taciau atlikti keli perdegimo sindromo tyrimai Lietuvoje medicinos prieziiiros
istaigy darbuotojy tarpe (Kimantaite, Suskevi¢ius, 2006; Raizien¢, Endriulaitiené, 2007) taip pat
pagrindzia problemos egzistavimg ir jos reikSmingumg Salyje.

Anot literatiiros, perdegimo sindromas yra susijes su demografinémis charakteristikomis. Sio
tyrimo metu taip pat gauta, kad perdegimo sindromo dimensijy daZznumas bei intensyvumas skiriasi,
priklausomai nuo demografiniy Zzmogaus charakteristiky. Perdegimg nusakanciose dimensijose —
emocinio i§sekimo ir depersonalizacijos — reik§mingo skirtumo tarp ly€iy nenustatyta, tac¢iau moterys
dazniau negu vyrai jaucia asmeninius laiméjimus, efektyvumo darbe jausmg. Ankstyvesniais
perdegimo tyrimais (Maslach, Jackson, 1981) nustatyti lyCiy skirtumai visose perdegimo dimensijoje,
kur moterys patyré daugiau bei stipriau emocinj iSsekimg, o vyrai daznumo bei intensyvumo skalése
vir§ijo depersonalizacijos ir asmeniniy laiméjimy dimensijose. Taciau minéti skirtumai buvo aiskinami
respondenty atstovavimu skirtingas profesijas, kur vyrai buvo policininkai, gydytojai, o moterys
atstovavo socialiniy darbuotojy, medicinos seseliy profesijas (Maslach, Jackson, 1981, Schaufeli,
Greenglass, 2001). Taigi, nagrinéjant skirtingy profesijy vyrus ir moteris, lyCiy skirtumai buvo atsargiai
interpretuoti, mat rezultatus galéjo salygoti ne lyties, bet profesiniai ypatumai. Nors dalis vélesniy
tyrimy atskleisdavo tam tikrus skirtumus tarp vyry ir motery (Greenglass et al., 1998; Lindblom et al.,
2007), tadiau dalis patvirtindavo vos neZymius, arba visai jokiy skirtumy (Jamal, Baba, 2000). Siame
tyrime vyrai ir moterys buvo ty paciy dideliy imoniy atstovai, dirbantys toje pacioje srityje, todél
profesiniai skirtumai nelémé rezultaty, o patvirtino, jog lytis perdegimui nevaidina lemiamo vaidmens.

Daugelis autoriy (Maslach, Jackson, 1981; Maslach, 2003; Wilkerson, Bellini, 2006; Pacevicius,

2006) atskleidé, jog jaunesni darbuotojai labiau linke perdegti, negu vyresni. Siame darbe nustatyta,
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kad jaunesni (20 — 30 mety amziaus) darbuotojai kur kas dazniau bei intensyviau patyré emocinj
iSsekimg bei depersonalizacija, negu vyresni (vir§ 41 mety amziaus), nors jaunesni dazniau ir stipriau
iSgyveno asmeninius pasiekimus darbe. Pasak Maslach ir Jackson (1981), §i tendencija sutinka su jy
ankstesniy tyrimy bei interviu gautomis iSvadomis, kad perdegimas labiau aktualus biina Zmogaus
karjeros pradzioje. Todél, jeigu jauni Zmonés nesusitvarko efektyviai su patiriamu perdegimu, jie bus
linke pakeisti darbo specifikg. Tuo tarpu vyresni darbuotojai yra tie, kurie susitvarké su ankstesniais
sunkumais darbe ir pasirinko testi karjera, kur gali efektyviai atlikti savo darba. Tokius rezultatus
galbiit galima paaiskinti ir tuo, kad jauni, tik pradedantys karjera zmonés paprastai turi daug ambicijy,
btuna reiklis sau bei kitiems, yra dideliy tiksly siekiantys idealistai. O visa tai bitent ir didina
perdegimo sindromo rizikg (Maslach, 1984; Pines, Aronson, 1988; Maslach et al, 2001; Kimantaité,
Suskevicius, 2006). Aukstesni jauniausios grupés tiriamyjy asmeniniy laiméjimy jveriai galbit taip
pat galéty buti aiSkinami jauniems Zmonéms labiau biidingu entuziazmu, intensyvesne veikla bei
lankstumu, reikalingu efektyviai veiklai dirbant klienty aptarnavimo srityje, negu vyresniems, kurie
reikSmingas veiksnys, susijes su perdegimo sindromo atsiradimu.

Seimyniné padétis, kaip parodé §io tyrimo rezultatai, taip pat yra susijusi su perdegimo sindromu.
Nesusituok¢ asmenys linke dazniau bei labiau emociskai iSsekti, dazniau patiria depersonalizacija,
negu susituoke ar iSsiskyre Sio tyrimo respondentai. Tai atitinka ankstesnius tyrimus, taip pat
atskleidusius nesusituokusiyjy didesnj polinkj perdegti (Maslach, Jackson, 1981; Maslach, 2003),
taiau nepatvirtina to paties dél iSsiskyrusiy respondenty, nesiskirianciy nuo kity grupiy pagal
perdegimo sindromo dimensijy patyrimo daznumg bei intensyvumg. Galétume manyti, jog nesukire
Seimos asmenys kur kas daugiau skiria démesio, laiko bei jégy atlickamam darbui, yra linkg persidirbti,
negu susituoke arba iSsiskyre asmenys, kurie nemazai savo gyvenimo dalies paskiria Seimai, turimiems
vaikams. Todél esant tam tikriems nemaloniems i§gyvenimams, jvykiams darbe, nesusituoke gali buti
linke labiau juos sureikSminti bei iSgyventi, o jiems kartojantis — emociSkai i§sekti bei tapti Saltais ir
cini$kai kity Zmoniy atzvilgiu, nes gali biiti, jog darbas jiems yra vienas pagrindiniy gyvenimo tiksly.
Nesusituokusiy darbo reikSmingumo jy gyvenime jrodymas gali biiti ir tai, jog jie stipriau negu
susituoke ar iSsiskyre asmenys linke iSgyventi patiriamus darbe laiméjimus. Taigi, Seimyniné padétis
gali vaidinti tam tikrg vaidmen] perdegimo sindromo procese.

Palyginus tiriamuosius pagal dar vieng demografing charakteristika — turimg iSsilavinima,
atskleista, jog Zemesn] iSsilavinimg turintys respondentai dazniau ir intensyviau iSgyveno
depersonalizacijg bei asmeninius laiméjimus, negu pabaige aukstaja, o emocinj iSsekimg stipriau jauté
aukstajj issilavinima turintys, negu aukstesnjjj. Si tendencija sutinka su Maslach ir Jackson (1981)
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atlikto tyrimo duomenimis, kur aukStesni emocinio iSsekimo jverciai stebéti auksStesn; iSsilavinimg
turin€iy tirilamyjy tarpe, bet prieSingai — depersonalizacijos dimensijoje. Taciau rezultatus dél
iSsilavinimo perdegimo kontekste pakankamai sudétinga interpretuoti, kaip tg ir nurodo ankstesniy
tyrimy autoriai (Maslach et al, 2001), biitina jj sieti su kitais kintamaisiais, profesija, statusu,
atsakomybés darbe dydziu. Tikétina, jog aukstajj iSsilavinima turintys Sio tyrimo dalyviai taip pat
uzsiima ir daugiau atsakomybés reikalaujancia veikla, o kadangi tiriamyjy darbiné veikla — klienty
aptarnavimo srityje, atsakingi uz tai, kad klientai buty patenkinti teikiamomis paslaugomis ir gal net uz
savo kolegy veikla, bei yra jgalioti spresti nepatenkinty klienty problemas ar kitus iskilusius sunkumus,
kas labiau emociskai iSsekina. Taciau tai yra tik prielaida, kuri reikalauja tolimesniy tyrimy. Taip pat
stebima tendencija, jog labiau iSsilavings zmogus bus maziau linkes emociskai atsitraukti, ar klientus
traktuoti kaip beasmenius objektus. Taigi, apibendrinant demografiniy tiriamyjy charakteristiky
perdegimo kontekste rezultaty aptarima, galima teigti, jog perdegti labiau linkg buty nesusituoke,
aukstesnj i$silavinimg turintys jaunesnio amziaus asmenys, nepaisant jy lyties.

Perdegimo literatiiroje nemazai démesio buvo skiriama zmogaus profesijos, darbo ypatumams,
kurie vaidina reik§mingg vaidmenj Siame procese. Palyginus tiriamuosius pagal tai, vadovaujancias ar
ne pareigas jie uzima darbo vietoje, aptikta jog nevadovaujancias pareigas einantiems darbuotojams
dazniau biidinga depersonalizacija. Siuos duomenis galima interpretuoti panasiai, kaip ir siejant
perdegimo dimensijas su iSsilavinimu, mat aukStesnis i$silavinimas daznai susijgs ir su aukStesnémis
pareigomis, jy tarpe ir vadovaujanciomis. Kai kuriy autoriy duomenimis, aukstesnis statusas reiskia
didesne atsakomybe, keliamus reikalavimus, patiriamg stresa, todél ir didesne perdegimo rizika
(Maslach, Jackson, 1981), o vadovaujancias pareigas uzimantys asmenys turi rizikg perdegti dar ir dél
to, jog jiems priklauso padéti spresti pavaldiniy tiek su darbu, tiek su tarpusavio santykiais susijusias
problemas (Cordes, Dougherty, 1993). Taciau interpretuoti Sio tyrimo rezultatus pagal tiriamyjy
pareigy pobud] sudétinga dél informacijos apie turimy pareigy specifikg trikumo. Galima tik kelti
prielaida, jog nevadovaujancias pareigas uzimantys tiriamieji daugiau turi kontakty su klientais, todél
dazniau patiria depersonalizacija. Pavyzdziui, padavéjai, kasininkai, operatoriai telekomunikacijy
jmonése visg dieng aptarnauja daugybe klienty, su kuriais paprastai kontaktas néra ilgai trunkantis, tad
imama zitréti j klientg tik kaip vieng i§ daugelio, beasmenj objekta. Tuo tarpu vadovaujancias pareigas
uzimantys asmenys, galima manyti, turi kur kas maziau tiesioginio kontakto su klientais, taciau jis yra
ilgai trunkantis, siekiant iSlaikyti turimus klientus, todél itin vertinamas kiekvieno kliento
individualumas bei poreikiai, kas nesuderinama su depersonalizacija. Kontakto su klientais reikSme
perdegimo procesui patvirtino §io tyrimo rezultatai, o jg pabrézé ir daugelis tyréjy (Cordes, Dougherty,
1993; Maslach, Leiter, 1997; Maslach et al, 2001; Kirk-Brown, 2004). Tiriamieji, kurie neturéjo jokio
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kontakto su klientais, buvo maziausiai link¢ emociSkai i§sekti bei iSgyventi depersonalizacija. Kodél,
Sio tyrimo duomenimis, labiausiai perdegti linke telefonu su klientais bendraujantys respondentai, o ne
turintys tiesioginj kontakta galima aiSkinti tuo, jog darbo prie telefono specifika paprastai pasizymi itin
daznu bei intensyviu kontaktu su klientais (Grandey et al, 2004; Dormann, Zapf, 2004). Deja Siame
tyrime néra zinoma, kiek daZznas buvo kontaktas su klientais tiesiogiai ir telefonu bendraujanciy
respondenty, tod¢l negalime pagristi prielaidos, jog prie telefono dirbanciy respondenty kontaktas su
klientais buvo kur kas intensyvesnis, todél §i tiriamyjy grupé ir pasizymejo didesne perdegimo rizika.
Nepaisant to, gauti rezultatai patvirtina kelta prielaida, jog perdegimo sindromo dimensijy daznumas
bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo uzimamy pareigy bei kontakto su klientais pobudzio:
nevadovaujancias pareigas uzimantys tiriamieji dazniau patiria depersonalizacija; labiau perdegti yra
linke telefonu su klientais bendraujantys respondentai, negu turintys tiesioginj kontaktg, o maziausiai —
jokio kontakto su klientais neturintys tiriamieji. Apibendrinus galima teigti, kad pirmoji hipoteze,
teigusi jog perdegimo dimensijos skiriasi, priklausomai nuo demografiniy Zzmogaus charakteristiky bei
uzimamy pareigy ir kontakto su klientais pobudzio, pasitvirtino i§ dalies, kadangi lyginant tyrimo
dalyvius pagal jy demografines charakteristikas, neatskleista reikSmingy skirtumy perdegima
nusakanciose dimensijose tarp vyry ir motery, bet amziaus, Seimyninés padéties, iSsilavinimo,
uzimamy pareigy bei kontakto su klientais pobiidzio vaidmuo perdegimo procese patvirtintas tiek $io
tyrimo duomenimis, tiek ankstesniy autoriy darbuose.

Perdegimo sindromo literatiiroje neseniai tik pradéta nagrinéti patiriamos zodinés agresijos darbe
reikSmé, kurios aktualuma bei jtakg darbuotojy savijautai darbe bei perdegimui atskleidé tg tyre autoriai
(Glomb, 2002; Grandey et al, 2002; Grandey et al., 2004; Dorman, Zapf, 2004; Ben-Zur, Yagil, 2005;
Grandey et al., 2007). Sio tyrimo duomenys leidzia patvirtinti hipoteze, jog perdegimo sindromo
dimensijy daznumas bei intensyvumas skiriasi, priklausomai nuo patiriamos darbe zodinés agresijos.
Nors pagal i§ vadovy zoding agresija patirian¢iy reikSmingas skirtumas stebimas tik emocinio iSsekimo
daznumo skal¢je, taciau i§ bendradarbiy daznai patiriantys agresija respondentai kur kas dazniau bei
stipriau emociskai iSsenka bei iSgyvena depersonalizacija, negu retai agresija patiriantys, o maziausiai —
agresijos nepatiriantys respondentai. Bendradarbiy bei vadovy vaidmen; perdegimo sindromo procese
tyre autoriai (Greenglass et al., 1998; Himle et al., 1991) pabrézia, jog i$ jy gaunamas palaikymas
vaidina perdegimg mazinantj vaidmenj. Todé¢l logiska manyti, jog patiriama i8S jy agresijg — atvirksciai,
rizikg perdegti didina. Pagal patiriamg verbaling agresija i§ klienty taip pat atskleisti reikSmingi
skirtumai, kur daznai ja patiriantiems respondentams budingi ir aukStesni perdegimo rodikliai, negu
retai patiriantiems, ar visai su ja nesusiduriantiems respondentams. Taigi, nors §ig temg nagrinéjantys
tyréjai pastebi, jog i§ klienty patiriama agresija pasitaiko kur kas dazniau (Grandey, et al, 2004;
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Dormann, Zapf, 2004; Grandey, et al, 2007), bet savijautai darbe, perdegimui tiek i§ organizacijos
viduje dirbanéiyjy, tiek i§ klienty turi reik§mingos jtakos. Sie rezultatai yra artimi tyréjy iSvadoms,
bylojanCioms, kad patiriama agresija darbo vietoje didina darbuotojy patiriamg stresa, mazina
pasitenkinimg darbu bei jo atlikimg (Glomb, 2002). Taciau jdomu pasirodé tai, jog §io tyrimo
duomenimis, i§ klienty daznai zoding agresija patiriantys respondentai taip pat pasiZyméjo gana
aukstais asmeniniy laiméjimy jverciais, palyginus su tais, kurie agresijos nepatyré. Galbut tai vél
galima biity aiSkinti tuo, jog asmeniniai laiméjimai — yra nepriklausoma nuo kity dviejy perdegimo
sindromo dimensija, o vertinant savo paties darbo atlikimg gal¢jo pasireiksti ir respondenty
gynybiSkumas. Pavyzdziui, Zzmogus subjektyviai vertindamas savo darbo efektyvuma bei pasiekimus
darbe, galéjo pazZymeéti juos aukStesniais balais dél savo noro biiti efektyvesniu darbuotoju arba
tikéjimo, jog toks ir yra, taip pat dél siekio pasirodyti geresniu darbuotoju (nors tg sumazinti turéty
uztikrintas pildomy ankety konfidencialumas bei anonimiSkumas). Ta¢iau norint pagrjsti, ar paneigti
Sias prielaidas, biitini tolimesni tyrimai. Taigi perdegimo sindromo dimensijy daznumas bei
intensyvumas reikSmingai skiriasi pagal tai, ar yra patiriama zodiné agresija i$ klienty bei organizacijos
viduje dirbanciyjy.

Zodiné agresija yra reik§mingas veiksnys perdegimo sindromo atsiradimo bei vystimosi
procesui. Patiriamos zodinés agresijos svarba perdegimo sindromui Siame tyrime jrodo ir atliktos
koreliacinés analizés rezultatai. Atskleista, jog patiriama 1§ klienty Zodin¢ agresija labiausiai susijusi su
depersonalizacijos daZznumu bei intensyvumu, nors reikSmingai siejasi ir su emocinio iSsekimo
dimensija. Nustatyta, jog i$ organizacijos viduje dirbanciyjy patiriama agresija reikSmingai siejasi su
emociniu iSsekimu bei depersonalizacija. Tai sutinka su kity autoriy tyrimy duomenimis, atskleidusiais,
jog su perdegimo sindromu yra susijusi tiek i§ kolegy bei vadovy, tiek i§ klienty patiriama zodiné
agresija (Dormann, Zapf, 2004; Ben-Zur, Yagil, 2005; Grandey et al., 2007). Tai, jog i§ klienty
patiriama agresija labiau susijusi su emocinio i§sekimo daZznumu bei kur kas stipriau siejasi su
depersonalizacija, galima biity aiskinti tuo, jog ji patiriama kur kas dazniau (t. y. iki keleto karty per
savaite), negu i§ zmoniy, su kuriais dirbama (t. y. kas keleta ménesiy). Taigi daznas kontaktas su
daugeliu klienty bei patiriama i§ jy agresija reikSmingai didina rizikg tapti Saltais ir ciniSkais su
klientais bei imti traktuoti juos kaip beasmenius objektus. Taciau turimi tyrimo duomenis, bylojantys,
jog patiriama 1§ kolegy bei vadovy zodiné agresija labiau susijusi su emocinio i§sekimo intensyvumu,
negu agresija i§ klienty, rodo, jog net ne itin dazni kolegy ar vadovy izeidin¢jimai ar kitoks verbaliai
rodomas priesiskumas reik§mingai siejasi su minéta perdegimo dimensija. Sie duomenys artimi jau
anksciau apraSytiems kity autoriy tyrimy rezultatams, pabrézusiems vadovy ir kolegy svarby vaidmen;

darbuotojy perdegimo sindromo procesui (Greenglass et al., 1998; Himle et al., 1991). Taigi duomeny
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analiz¢ atskleidé reikSmingg patiriamos zodinés agresijos ryS] su perdegimg nusakanciomis
dimensijomis. Todél galima manyti, jog kuo daugiau darbuotojai patirs zodinés agresijos darbo vietoje,
tuo labiau bus linke¢ perdegti.

Dabar jau yra atskleista, jog egzistuoja rySys tarp perdegimo sindromo ir patiriamos Zodinés
agresijos, tadiau kyla klausimas, ar tikrai agresija salygoja didesnius perdegimo rodiklius? Siame
tyrime atliktos perdegimo sindromo dimensijy koreliacinés analizés duomenis su patiriama darbe
7odine agresija reikéty interpretuoti atsargiai. Zinoma, jog koreliaciné analizé atskleidzia ry$j tarp
kintamyjy, bet nenurodo priezasties-pasekmés santykio. Gali biti, jog kuo Zmogus labiau jauciasi
emociskai i§sekes ar bendrauja su Zmonémis darbo vietoje pernelyg formaliai ir Saltai, ar negatyviai jy
atzvilgiu nusiteikes, tuomet jis bus labiau linkes priimti kolegy ar klienty pastabas kaip izeidziancio
pobiidzio, ar atsiranda didesné tikimybé susilaukti i§ kity negatyviy reakcijy. Kaip daro prielaida
Grandey su kolegomis savo studijoje (2004), jog tam tikrus komentarus dél darbo ar teikiamos
paslaugos darbuotojas gali priimti kaip rodomg prieSiSkuma, tod¢l gali sureaguoti j jas gynybiskai, taip
iSprovokuodamas kliento ar kolegy prieSiSkuma. Becker su bendradarbiais taip pat doméjosi gyvybiska
komunikacija darbe bei siejo ja su prastesniais santykiais su kolegomis bei supervizoriais, kas savo
ruozu siejosi su padidéjusiu perdegimu (Becker et al., 2005). Sia tendencija patvirtina ir Maslach su
kolegomis (2001), pasak kuriy, perdege Zmonés stresinése situacijose linke elgtis gynybiskai. Todél,
nors kelta hipoteze, jog egzistuoja rySys tarp patiriamos zodinés agresijos ir perdegimo sindromo
dimensijy buvo patvirtinta, norint suprasti, ar patiriama agresija labiau jtakoja perdegima, ar jau
perdegimg iSgyvenantis daugiau iSprovokuoja Zodinés agresijos savo atzvilgiu ar jautriau jg priima,
biitini longitudiniai tyrimai.

Perdegimo sindromas yra sudétingas reiskinys, kurj jtakoja daugybe faktoriy, tiek su pacia darbo
situacija, aplinkybémis susij¢ veiksniai (pavyzdziui, aptarta patiriama agresija), tiek individuals
asmenybés ypatumai. Todél Siame darbe buvo siekiama atskleisti ir asmenybés bruozy jtaka
perdegimui. Remiantis literatiiros analize, iSkelta hipotezé, jog egzistuoja rySys tarp perdegimo
dimensijy ir tam tikry asmenybés bruozy. Sio tyrimo rezultatai ne tik, kaip ir tikétasi, patvirtino kelta
prielaida, jog neurotizmas, ekstraversija, sutariamumas ir sgmoningumas yra susij¢ su perdegimo
sindromo dimensijomis, tafiau su juo siejasi ir atvirumas patyrimui. Atskleista, jog neurotizmas
teigiamai susij¢s su emocinio iSsekimo ir depersonalizacijos daznumu bei intensyvumu, o neigiamai
susijes su asmeniniy laiméjimy daznumu. Tai atitinka daugelio kity autoriy tyrimy rezultatus,
atskleidusius neurotizmo ry$j su perdegimo sindromu (Maslach et al, 2001; Diefendorff, Richard, 2003;
Goddard et al, 2004; Langelaan et al, 2006). Ekstraversiniai Zmogaus asmenybés bruozai tyréjy buvo
siejami su mazesniu emociniu iS§sekimu, depersonalizacija, aukStesniais laiméjimy dimensijos jverciais
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(Langelaan et al, 2006; Kim et al, 2007). Sio tyrimo duomenis sutinka su kity tyrimy atskleista
tendencija, taciau reik§minga ry$j patvirtina tik su asmeniniais laiméjimais, kur didesni ekstraversijos
jver¢iai siejami su daZnesniais bei stipriau patiriamais pasickimais darbe bei efektyvumo jausmu. Sio
tyrimo nustatyta, jog kuo daugiau Zmogus pasiZymés sutariamumu, tuo reciau bei silpniau patirs
emocinj iSsekima bei depersonalizacijg. Tokias pacias iSvadas pateikia ir Piedmont (1993) bei Kim su
kolegomis (2007), nors ne visi tyrimai patvirtina esant tokiam rySiui. Samoningumas perdegimo
sindromo literatiiroje labiausiai buvo siejamas su didesniais laiméjimais, pasiekimais darbe (Deary,
1996; Kim et al, 2007), ka patvirtina ir §io tyrimo rezultatai. Nors ne visi autoriai, tyr¢ perdegimo ir
asmenybés savybiy ry$j, atskleidé samoningumo sgsajas su kitomis perdegimo dimensijomis, miisy
duomenimis Sis asmenybés bruozas neigiamai susij¢s su emociniu iSsekimu bei depersonalizacija.
PrieSingai, negu buvo tikétasi, atvirumas patyrimui taip pat siejasi su perdegimo sindromo dimensija —
asmeniniais laiméjimais. Paprastai literatiiroje atvirumas patyrimui siejamas su intelektu, interesy
skaic¢iumi, kiirybingumu, bet ne su perdegimu (Kim et al, 2007), todé¢l nesitikéta atskleisti reikSmingo
Sio bruozo rysio jokia perdegimo dimensija. Galbiit tokius rezultatus galéjo jtakoti ir tai, jog atlikus
faktoring analize, atskleista, kad trys atvirumg patyrimui matuojancios skalés teiginiai pagal faktoriy
svor] labiau matuoja ekstraversinius bruozus, o ekstraversija reikSmingai siejasi su asmeniniais
laiméjimais. Taciau, kaip ir buvo numatyta, didesniu neurotizmu bei maZesniu sutariamumu bei
samoningumu pasizymintys asmenys bus link¢ dazniau bei stipriau iSgyventi emocinj iSsekimg ir
depersonalizacijg, o ekstraversiniai asmenybés bruozai siesis su daznesniu bei intensyvesni savo
efektyvumo darbe jausmo patyrimui. Taigi, hipotezé pasitvirtino. Nors, kaip jau buvo minéta,
koreliaciné analizé nenurodo priezasties-pasekmés rysiy. Taciau asmenybés bruozai manoma, kad yra
igimti, kaip tam tikri temperamento bruozai, kurie vystosi ir mazai kinta vélesniame gyvenime, todél
tai leidzia manyti, jog ne perdegimo dimensijos daro jtaka asmenybés bruoZams, bet atvirksciai.
Vadinasi asmenys, pasizymintys tam tikrais asmenybés bruoZai bus labiau linke patirti perdegimo
sindromg darbe, negu tais bruozais nepasiZymintys asmenys. Ta¢iau negalima atmesti prielaidos, kad ir
perdegimas gali sustiprinti tam tikry asmenybés bruozy israiska.

Atlikus regresing analize, buvo atskleista, jog perdegimo sindromg galima numatyti i§ tam tikry
asmenybés savybiy bei patiriamos Zodinés agresijos. Sio tyrimo duomenimis, emocinj i§sekima
labiausiai galima prognozuoti i§ neurotizmo. Sio bruozo kaip perdegimo prognozuotojo vaidmenj
patvirtina ir kiti autoriai, bande numatyti perdegimo sindromg i§ asmenybés bruozy (Burke et al, 2006;
Kim et al, 2007). Neurotizmo reikSmingg jtaka visoms trims perdegimo sindromo dimensijoms
patvirtino ir Goddard su kolegomis (2004), atlike longitudinj tyrima. Kitg perdegimg nusakancig
dimensija — depersonalizacija — reikSmingiausiai prognozuoja patiriama i$ klienty zodiné agresija, kuri
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nors ir silpniau, taip pat nuspéja ir emocinj issekima. Zodinés agresijos darbo vietoje kaip perdegimo
sindromo prognozuotojg patvirtina ir kity autoriy tyrimai (Dormann, Zapf, 2004; Grandey et al, 2004;
Ben-Zur, Yagil, 2005; Grandey et al, 2007). Taigi, remiantis Sio tyrimo duomenimis bei kity autoriy
atlikty tyrimy apzvalga, iSreikStas zmogaus neurotizmas gali biiti laikomas reik§mingas perdegimo
sindromo prognozuotojas, kadangi numato Serdinj Sio sindromo komponenta — emocinj iSsekima.
Patiriama zodiné agresija i§ klienty taip pat yra labai reikSmingas indikatorius perdegimui atsirasti,
kadangi numato darbuotojy dehumanizacijos, t. y. atsiribojimo bei tapimo bejausmiu ar cinisku,
procesa santykiuose su kitais zmonémis darbo vietoje — kitu reikSmingu perdegimo sindromo
komponentu. Taigi, neurotizmas bei patiriama zodiné agresija darbo vietoje yra itin dideli rizikos
faktoriai Siam sindromui atsirasti.

Kaip ir visi tyrimai, §iam taip pat badingi tam tikri ribotumai. Sis tyrimas — skersinio pjivio,
kuriam biidingi Siuo metodu besiremianciy tyrimy tritkumai, t. y. interpretuoti priezastinius rysius. Kaip
jau buvo paminéta, aptariant koreliacin€s analizés rezultatus, regresine analize remiantis pateiktas
iSvadas taip pat reikéty vertinti atsargiai. Nors keliame prielaida, jog perdegimo sindroma galime
numatyti i§ neurotizmo bei patiriamos zodinés agresijos i$ klienty, ta¢iau jmanomi rySiai ir prieSinga
kryptimi. Gali biiti, jog kaip tik perdegimo sindromas gali uzaStrinti asmenybés bruozus, tokius kaip
neurotizmas, arba savo gynybiSku reagavimu bei elgesiu darbe — iSprovokuoti daugiau prieSiSkumo tiek
1§ klienty, tiek i§ jmong¢je dirbanciy kolegy. Taciau pagrjsti Sioms prielaidoms biitini longitudiniai
tyrimai, kurie galéty padéti atskleisti ar perdegima iSgyvenanciy zmoniy asmenybés bruozy
isreik§tumas kinta ar ne, ar kinta daznumas patiriamos Zodinés agresijos. Sio tyrimo ribotumas taip pat
yra tas, jog néra duomeny, kiek laiko Zmonés dirba tose pareigose bei detalesniy jy atliekamy pareigy
funkcijy, jy darbo kriivio (pavyzdziui, iSdirbamy valandy skaicius per savaite), kontakto su klientais
daznumo, kas galéty padéti galbut atskleisti tam tikras darbuotojy rizikos grupes (pavyzdziui, ar naujai
atéje darbuotojai patiria ,,realybés Soka™ ir linke emociskai i$sekti, ar ilgiau isdirbe darbuotojai tampa
ciniski ir bejausmiai, ir pan.), pateikti tikslesnes i§vadas apie patiriamg perdegimg. Todél tolimesniems
perdegimo sindromo tyrimams bitinas longitudinis §io sindromo jvertinimas. Juose galima biity
patikrinti perdegimo dimensijy bei asmenybés bruozy jtaka vieni kitiems, o taip pat ir patiriamos
zodinés agresijos. Tolimesni tyrimai taip pat galéty atskleisti, kaip darbo patirtis siejasi su perdegimu, t.
y. ar nauji, pradedantys karjera darbuotojai labiau linke patirti perdegima, ar patyre darbuotojai,
kenciantys didelius aplinkos, darbo pokycius (pavyzdziui, etaty mazinimas, jmoniy susiliejimas ir kt.).
Kadangi Sio tyrimo imtj sudaré tik dviejy Lietuvos jmoniy darbuotojai, jo iSvadas formuluoti visai
Saliai biity pernelyg drasu, todél tolimesniuose perdegimo sindromo tyrimuose vertéty istirti kur kas

daugiau bei jvairiy organizacijy, profesijy atstovus, siekiant objektyvesniy iSvady. Tolimesniuose
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perdegimo sindromo tyrimuose taip pat reikéty atkreipti démesi i trecig perdegimo sindromo dimensija
— asmeninius laiméjimus. Siame tyrime atskleista, jog asmeniniai laiméjimai taip pat yra susije ir su
patiriama Zodine agresija, o regresinés analizés duomenys nurod¢, jog i§ patiriamos zodinés agresijos i$
klienty galima prognozuoti asmeninius laiméjimus. Galbut tai galéty buti susij¢ su tuo, jog
sudétingesnémis sglygomis dirbantys zmonés (pavyzdziui, patiriantys zodine agresijg i$ klienty) savo
pasiekimus darbe laiko auksStesniais vien dél $iy darba apsunkinanciy aplinkybiy. Svarbus dalykas,
bandant interpretuoti gautus pastaruosius rezultatus galéty biti informacija, kokiomis salygomis
klientai verbaliai iSreiSkia savo prieSiSkuma. Jeigu kontakto pabaigoje, pavyzdziui, blogai aptarnavus
klientg jis apSaukia darbuotoja — kazin ar i§ to galima biity numatyti aukStesnius darbuotojo
pasiekimus. Taciau, jeigu darbo specifika pasizymi tuo, jog jau nepatenkintas klientas kreipiasi i
jmonés darbuotojg dél tam tikry savo problemy, nesusijusiy su to darbuotojo darbo atlikimu,
pavyzdziui, dél sugedusio automobilio, jvykus vagystei, ar pametus buto raktus, tuomet savo veikla
darbuotojas gali vertinti kaip ypa¢ efektyvig bei jaustis itin kompetentingas sprendziat klienty
problemas, ypac jei po kontakto klientas lieka patenkintas, ar bent jau maziau negatyviai nusiteikes.
Deja Sios informacijos neturime ir negalime patvirtinti kilusiy prielaidy. Todél tolimesniuose
tyrimuose, siekiant atskleisti zodinés agresijos ir asmeniniy laim¢jimy jtakas, reikéty surinkti daugiau
informacijos apie tiriamyjy darbo specifika, kuri galéty palengvinti rezultaty interpretacija. Taip pat
tolimesniuose tyrimuose reikéty kartu matuoti asmeninius laiméjimus objektyvesniu matavimu, kad
buty iSvengta gynybisko savo darbo efektyvumo atlikimo vertinimo. Asmeniniams laiméjimams
jvertinti galima biity pasinaudoti objektyvia informacija, pavyzdziui, pardavimy skaicius, aptarnauty
klienty kiekis, padaryta apyvarta, kolegy vertinimas ir pan. Taigi $is tyrimas, atskleidgs gana didelj
perdegimo sindromo dimensijy paplitimg Sioje tyrimo dalyviy imtyje, nustates jo reikSmingg rySj su
tam tikromis asmenybés savybémis ir darbe patiriama zodine agresija bei iSkéles klausimus
tolimesniems tyrimams, gali blti vertingas jnaSas ] tolimesnj $ios aktualios problemos nagrin¢jimg
Lietuvoje.

Naturalus dalykas, kad Siandieniniame pasaulyje darbas daugelivi Zmoniy uZima vieng
svarbiausiy jy gyvenime sri¢iy. Tod¢l darbiné veikla, su ja susije jvykiai, santykiai su kitais zmonémis
bei kylancios emocijos vaidina svarbu vaidmen;j ne tik, pavyzdziui, pasitenkinimo darbu jausmui, bet ir
kitoms Zmogaus gyvenimo sritims, ] kurias jis atsineSa sukaupta patirtj bei iSgyvenamus jausmus. Kaip
atskleide literattiros analizé bei aptarti tyrimy duomenys, perdegimo sindromas yra aktuali ir paplitusi
problema Zmogaus darbin¢je veikloje, nuo kurios néra apsaugotas jokios profesijos atstovas.
Atsizvelgiant | darbo reikSminguma Siuolaikinio zmogaus gyvenime bei jvertinus galimas perdegimo
sindromo sukeltas pasekmes psichinei ir fizinei Zzmogaus sveikatai, gyvenimo kokybei — perdegimo
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sindromas yra reik§minga problema. Taciau perdegimas néra statiSka biisena, bet procesas, todeél
reikeéty atkreipti | tai démesj i§ anksto bei tiek savo elgesiu, tiek jvertinus darbo salygas bei keliamus
reikalavimus jvertinti tokig galimybe i§ anksto, numatyti ja mazinancias aplinkybes dar pries

,baterijjoms iSsenkant®.
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ISVADOS

Perdegimo sindromas yra gana paplitgs Sios imties tiriamyjy tarpe, taigi yra reikSminga bei
aktuali problema.

Perdegti labiau linke nesusituoke, aukStesnj iSsilavinimg turintys bei jaunesnio amziaus
asmenys, nepriklausomai nuo jy lyties. Taip pat perdegti labiau linke telefonu su klientais
bendraujantys darbuotojai, negu turintys tiesioginj kontakta, maziausiai — jokio kontakto su
klientais neturintys darbuotojai. Depersonalizacija dazniau patiria nevadovaujancias pareigas
uZimantys asmenys.

Emocinj iSsekimg bei depersonalizacija — perdegimo sindromg nusakancias dimensijas —
dazniau bei intensyviau iSgyvena zoding agresija darbe patiriantys darbuotojai tiek 1§
organizacijos viduje dirbanciyjy, tiek i$ klienty.

Perdegimo sindromo dimensijos yra susijusios su tam tikrais asmenybés bruozais. Neurotizmas
teigiamai susijes su emocinio i§sekimo bei depersonalizacijos daznumu ir intensyvumu, o
neigiamai susij¢es su asmeniniy laim¢jimy daznumu. Ekstraversija teigiamai susijusi su
asmeniniais laiméjimais. Sutariamumas neigiamai susij¢s su emocinio iSsekimo bei
depersonalizacijos daznumu ir intensyvumu. Samoningumas ir atvirumas patyrimui teigiamai
susij¢ su asmeniniais laiméjimais.

Tiek i8 klienty, tiek ir i§ organizacijos viduje dirbanciyjy patiriama agresija teigiamai susijusi su
emocinio i§sekimo ir depersonalizacijos daznumu bei intensyvumu.

Emocinis iSsekimas labiausiai jtakojamas neurotizmo, o depersonalizacija — i§ klienty

patiriamos zodinés agresijos darbe.
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SANTRAUKA

PERDEGIMO SINDROMAS IR JO RYSYS SU ASMENYBES BRUOZAIS BEI
PATIRIAMA ZODINE AGRESIJA

Sio darbo tikslas buvo iSsiaiskinti patiriamo perdegimo sindromo daznumga ir intensyvuma
tiriamyjy tarpe bei nustatyti jo rysj su asmenybés bruozais bei patiriama Zodine agresija darbe. Tyrime
dalyvavo 220 tiriamyjy i$ dviejy Lietuvos imoniy, kuriy darbo specifika yra klienty aptarnavimas.
Perdegimas buvo vertinamas Maslach perdegimo sindromo klausimynu, kurj sudaré 22 teiginiai,
matuojantys emocinj iSsekima, depersonalizacijg ir asmeninius laiméjimus (Maslach, Jackson, 1981).
Patiriama Zzodiné agresija darbe vertinama, uzdavus tris klausimus (Grandey et al., 2007). Asmenybés
bruoZai vertinami naudojant NEO PI-R asmenybés klausimyno lietuviskosios versijos (Zukauskieng,
Barkauskiene, 2006) sutrumpintg variantg. Tyrimo duomenimis, perdegti labiau linke nesusituoke,
aukstesn;] iSsilavinima turintys bei jaunesnio amziaus asmenys, darbuotojai, bendraujantys su klientais
telefonu. Neurotiski ir pasiZymintys mazesniu sutariamumu darbuotojai bei patiriantys zoding agresija
darbe labiau linke emociskai i§sekti bei patirti depersonalizacija, t. y. perdegti. Taip pat daroma iSvada,
jog emocin] iSsekimg labiausiai galima numatyti i§ neurotizmo, o depersonalizacija — 1§ klienty

patiriamos zodinés agresijos.

Raktiniai ZodZiai: perdegimo sindromas, asmenybés bruozai, zodiné agresija.
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SUMMARY

BURNOUT AND ITS LINKS WITH PERSONALITY TRAITS AND VERBAL ABUSE

The purpose of the study was to assess the frequency and intensity of burnout and evaluate the
links between burnout, personality traits, and verbal abuse at work. The sample group was 220
respondents from two Lithuanian companies that work in customers’ service fields. Burnout was
measured with Maslach Burnout Inventory (Maslach, Jackson, 1981), which consisted of 22 items
measuring emotional exhaustion, depersonalization, and personal accomplishment. Verbal abuse was
assessed with 3 questions (Grandey et al., 2007). Personality traits were measured with shortcut
version of the Lithuanian NEO PI-R version (Zukauskien¢, Barkauskiené, 2006). The results showed
that singles, younger, and higher educated people, or employees who have customer contacts by phone
are more likely to burn out compare to others. Employees who are higher in neuroticism and lower in
agreeableness, and who experiencing verbal aggression at work are more likely to burn out. Thus,
emotional exhaustion could be predicted by neuroticism, while depersonalization — by customer verbal

aggression more than personality traits.

Key words: burnout, personality traits, verbal aggression.
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