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* Amikor a szervezetet (stresszkeltd) inger éri, beindul a vészreakcio.
Gyorsul a szivmU(kodés, a légzés, emelkedik a vérnyomas, élénkil az agy
tevékenysége, tobb vérhez és tobb energiahoz jutnak az izmok, stb. mas
vegetativ mikodések gatlodnak

* Ez az osszefiiggd reakcio a szervezet védekezésének szolgalataban all, és
lehetbséget teremt a harcra vagy a menekdulésre.

* Selye Janos megfigyelte, barmi is inditja be a stressz reakciot,
a stressz allapot nem tarthato fenn sokaig.

* Ha az inger sokaig fennall, akkor egy un. adaptacios (rezisztencia) fazis
alakul ki, vagyis a szervezet igyekszik alkalmazkodni a megvaltozott
koriilményekhez.

* Ha a kiils6 hatas tartos, a védekezési mechanizmus kimeriil

* Selye Janos, a stressz és az
altalanos adaptacids szindroma
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* Mit varunk el magunktol, milyen az énképiink?
Enideal, neveltetés, jovokép, tervek

* Mit var el télink a kornyezetiink?
Fonok, kolléga, beosztott, olvaso, csalad, stb.

* Mire vagyunk képesek?
Szubjektiv és objektiv megitélés

*Hogyan értékeljiik az adott helyzetet?
Kezelheto, vagy meghaladja a kompetenciankat

* Mennyire tudunk kontrollt gyakorolni a helyzetben

* A stressz helyzet megitélése

Kopp M. Prékopa A.: Ember-kornyezeti jatékelméleti modell
Magyar Tudomany 2011, 6.sz. 665-677.



*Megfelelé megkiizdési stratégiak
- problema megoldo, erzelmi és tamogatas kereso

*Megfeleld beallitottsag, attitlid
- Diszfunkcionalis attitlidok csokkentése:
perfekcionizmus, kilso kontroll, kiilso elvarasok
helyett belso kontroll és belso elvarasoknak megfelelés
- Ellenségesség csokkentése

*Tarsas tamogatas keresés (tanult tehetetlenség
elkeriilése)

* Melyek a stresszcsokkentd,
megbirkozast segito tenyezok?

Kopp M. Prékopa A.: Ember-kornyezeti jatékelméleti modell
Magyar Tudomany 2011. 6.sz. 665-677.



* Objektiv tényezdk: munkakorilmények, munkaidd,
technologiai kornyezet, folyamatos zaj, légkondicionalo
hianya

*Szubjektiv tényezok:

Valtozo szerepelvarasok, szervezeti elvarasok, olvasoi
elvarasok

tobb munkakor ellatasa, helyettesites, tulterheltseg,
allandoan valtozo hardver és szoftver,

folyamatos onkepzeés sziikségessége,

munkakor tisztazatlansaga, szerepkonfliktus (csaladi
szerepek és munkahelyi elvarasok konfliktusa)

*Konyvtarosok és a
stressz

Shupe, E., Pung, S.: Understanding the changing role of academic librarians from a

psychological perspective: A literature review
The Journal of Academic Librarianship 2011. 37. 5. 409-415.
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* A szerep-elvarassal kapcsolatos stressz vezethet:
lelki feszultsegekhez, mint
szorongas, idegesseg, depresszio, ami okozhatja
- a munkaval valo alacsonyabb elégedettséget
- a munkaban valo felszinesebb elmeélyuleést
- a munkahely iranti lazabb elkotelezodest
- az egészsegigyi problemakat

* Meg tudunk-e kiizdeni a helyzettel,
vagy kimeriti tartalékainkat?
Megfeleloek-e megkuzdesi
stratégiaink, a tarsas

tamogatasunk?



*Felmérések szerint
- a valtozas tempoja
- a szabvanyok/szabalyok hianya
- az olvasok IT kornyezettel kapcsolatos elvarasai
okozzak a legtobb stresszt a konyvtarosoknak

* Ennis, L: The Evolution of technostress. Computers in Libraries 2005. 25. 8. 10-12.

* Leggyakoribb okok



* Kontroll (érzés) hianya

* tllzott igénybevétel és nagy feleldsség
* hidnyos teljesitménymérés

* visszajelzés/megerdsités hianya

* alacsony jovedelem

* gyakori stresszhelyzet

* korlatozott elérejutasi lehetdségek

folytan bekovetkezik
az érzelmi tartalékok kimeriilése
deperszonalizacio, elidegenedettség érzése
kronikus faradtsag érzése

*A nem megfeleléen kezelt stressz
kiégéshez vezet



*Konyvtaros-olvasé
kapcsolat



*Nem csak a konyvtarosok tudasara, de
magatartasara, a szilikseges készsegek és
jartassagok elsajatitasara is hatassal van

*Noveli a motivaciot a szakma irant,
az elkotelezodést a munkaltato irant

*Segit megkiizdeni a mindennapi stressz-
helyzetekkel

* Tovabbképzés és szakmai
fejlodés fontossaga



*Kutatasok szerint
azok az alkalmazottak, akiket mentor segit a
beilleszkedésben

*Elégedettebbek munkajukkal

*Elkotelezédtek a munkahelyiik irant
*Kevesebb stresszt élnek meg a munkahelyiikon
* Jobbak az interperszonalis kapcsolataik

* Mentor program alkalmazasa



* Hogyan kommunikaljunk
stresszhelyzetben
problémas olvasokkal



*Mashol feldiihitették

*Nem tudta érvényesiteni az igazat
*Késésben van

*Stresszes élethelyzetben van

*Vizsgazik

*Beteg / csaladtagja beteg / fajdalma van
*Faradt, szorong

» A konyvtarban a konyvtarosra zdditja
az ot korabban ert frusztraciot

*Miért és kire diihos
az olvaso



*Frusztralt

*ldeges

*Diihos

*Panasztevé

*Vadlo

*Diihongd

*Elfogadhatatlan viselkedés

*Fokozatok



*Menedzsertipus: Onallo -- vezetd
*Kozosségi szellemdi

* A problémak kihivast jelentenek szdmara
*Korlataikat realisan értékelik

*lrigység nélkil tudnak segitséget kérni

*Terveznek, rangsorolnak, kiizdenek, és masokat
is segitenek ebben

* Asszertivak és tiszteletben tartjak masok
celjait

*Viselkedésmintak:
A-tipusu viselkedes



*Hasonlit az A-tipusra: feladat-orientalt,
szereti a fluggetlenséget es az onallosagot

*Vagya, hogy kontrollalja a kdrnyezetét
*Hajlamos agresszivan viselkedni
*Kevésbé veszi figyelembe masok érzéseit

* A masok feletti kontroll kiilonosen fontos,
ha célja eléreset fenyegeti

*Hajlamosak az egyoldalil kommunikaciora

*B-tipusu viselkedés



*kiils6 ,,locus of control” - a kontrol masok
kezeben van, kompetenciait meghaladja

*Kevés hatalommal bironak érzi magat
*Kkeresi a torédést és keriili a visszautasitast
*Inkabb feladja, minthogy kialljon magaért
*Elfogadast és tamogatast keres

*Szereti, ha elismerik gondoskodo-segito
magatartasat

*C-tipusu viselkedés



*Ugy érzi, hijan van a személyes hatalomnak,
nem kepes masokkal kapcsolatot teremteni

*Nagyon torékeny, védekez6

*Szereti a rutin-feladatokat, keruli a dontés-
hozatalt, szabaly- es munkafolyamat felallitast

*Nem szereti, ha masok zavarjak

*Ha blztonsa% ukat masok veszelyeztetik,
hallgatasba burkoloznak, keveset
kommumkalnak

*Viselkedésiik frusztrald lehet az A- és B-tipusra

*D-tipusu viselkedés



1. TUDATOSITOM: meg6rzom a nyugalmamat.

2. Vegylunk mély lélegzetet:
LASSAN kilélegziink (szajon at)
és belélegziink (orron keresztul)

3. Ez segit tudatositani az érzeseket

4. Lelassitja a FIGHT or FLIGHT reakciot
- KUZDJ vagy MENEKULJ -

5. Segit megtalalni a megoldast

* Mit tegyiink, ha problémas
(indulatos) olvaséoval kell
beszélnunk?



*egy |épés hatra gondolatban és térben,
segit elszakadni az erzésektol

*Hallgassuk csendben az olvasdt
- ezalatt probaljuk kigondolni a megoldast

*Ne szakitsuk félbe az olvasot,

o 7/ o 7/



*Hg nem talalja a keresett konyvet:
,Ugy gondolom, megtalaljuk az On altal keresett
konyvet”

*NE hasznaljunk tagadast:
,Keézikonyveket nem kolcsonziink” helyett:
»A kézikonyveket az olvasok rendszeresen hasznaljak,
ezert az olvasoteremben van a helyik.”

*“Mutassunk egyiittérzést,
hasznaljunk udvarias
és hatarozott hangot



*Ha lehetséges, tavolodjunk el a szolgalati helyiinktol

*Ha nem lehetséges, tartsunk félperces sziinetet,
(pillantsunk a szamitogepre, nyissuk ki az ablakot...)

*Prébaljunk relaxalni és mélyen lélegezni,
mielott a kovetkezo olvasohoz fordulunk

*Miutan az olvasoé
tavozott



*Menjlink ki a levegére egy rovid sétara
*Menjiink természetes fényre, parkba
*Végezziink néhany joga/tornagyakorlatot

*Ha szokokit, to van a kozelben,
setaljunk ki a kozelébe

*ha nincs, idézziik fel egy taj szépségét,
a viz csendes zubogasat

*Ha sziinetet
tarthatunk



“Ha a konyvtarban kell maradnunk

*Tegyiink képzeletbeli utazast

*Helyezziink kellemes, megnyugtato képeket a
kornyezetiinkbe: vizpart, erdo, vizeses, viragok, malom, stb.

*Egy képzeletbeli luftballonba fjjuk bele a kellemetlen
gondolatokat es erzeseket, hagyjuk lebegni, majd engedjik
el



*Beszéljiink egy megbizhaté baratunkkal,
aki segithet eltavolitani az esemenyt

*Ha nagyon felkavart az eset,
készitsunk hivatalos feljegyzeést,
a piszkozatba ontslk ki a mergiinket,
utana semmisitsiik meg.

*Irjuk le a felzaklato viselkedést, és adjuk at a
vezetonek



*Tartsunk onvizsgalatot:
MINDENT megtettiink-e az olvasoert?

*Ha igen, ne legyen lelkiismeret-furdalasunk

*Ha nem, akkor talaljuk meg a madjat,
hol szerezhetiink Uujabb készségeket,
teljesebb tudast

*Iratkozzunk be a képzbhelyek tréningjeire,
keressuink irodalmat a temarol

*Onvizsgalat



*Amit a tarsszakmaktol
atvehetunk

*Hogyan kezelik a pszichologusok a problémas betegeiket?

* A konyvtarosok csak alkalmanként talalkoznak kellemetlen
olvasokkal,
a pszichologusok viszont folyamatosan problemas
szemelyekkel foglalkoznak

*Mit kell tehat elsajatitaniuk a konyvtarosoknak?



*Berne szerint: aki segitséget kér, de csak azért,
hogy visszautasithassa a segitseget

*Fligg a terapeutatol:
az elvarasaitol, a tolerancia-szintjetol,
a szukségleteitol és a tapasztalatatol
*problémas az, akit masok faragatlannak,
irritalonak, agresszivnek vagy idegesitonek
minositenek - nem objektiv kategoria

*Kit neveziink
problemas kliensnek?



* Altalaban a problémas olvasok koragyermekkori traumaktal
szenvednek

*Felnéttkorukban segitséget keresnek, de ugyanakkor félnek is
tole: (visszautasitas, Ujabb seérilés vagy kiszolgaltatotta valas)

*Pszichologusok feltételezik, azért probaljak ujra atélni a
koragyerekkori traumakat, mert képtelenek szavakban
kifejezni azt, amit akkor atéltek

*El6torténet



* A korai traumak kovetkeztében a problémas
olvasok hol az aldozat szerepéevel,
hol pedig az agresszor szerepével
azonosulnak eletiik soran

*Ambivalens
viselkedeés



*Minél allhatatosabbak vagyunk az
optimizmusunkban, annal sikeresebben tudunk
megbirkozni a probléemas olvasokkal

*Vizsgalatok szerint:
a fesztelen oltozkodés és beszed,
a sajat tapasztalatok gyakori emlitése
segit az ellenallas lekiizdésében

*A siker kulcsa



* Az olvaso, aki nyersen viselkedik a
konyvtarossal, azt varija,
viszonzasképpen a konyvtaros is
nyersen viselkedik majd vele
(a korai traumanak megfeleloen)
Ebbe az utcaba ne sétaljunk be!



*SEGITO FOGLALKOZASUAK vagyunk,
ha kizokkentenek a szerepunkbal,
utkozik segitd szakmai identitasunkkal

MEGIS:

* Ahelyett, hogy elfojtanank az olvasdval kapcsolatos
negativ erzéseinket,
inkabb maradektalanul tudatositsuk es fogadjuk el a
helyzetet



*Terapeutak és konyvtarosok elsé természetes
reakcioja:
kuzdeni vagy menekulni

*Egyik sem célra vezetd

*Egyszerlen hagyjuk, hogy a kliens ,,lejatssza a
lemezet” (ACTING OUT), ezaltal érzelmileg
hatastalanitani tudjuk a helyzetet

*FIGHT or FLIGHT



*Ha nyugodtak maradunk,
példat tudunk mutatni a kliensnek:
létezik mas viselkedés az aldozat es
agresszor szerepén kivil

*Ne engedjiik, hogy kizokkentsenek
a segito-szerepbol

* A problémas olvaso viselkedese
NEM A KONYVTAROS ELLEN iranyul,
altalaban viszonyul igy masokhoz



* A legjobb stratégia a problémas kliensekkel
valo kommunikacioban az ELFOGADAS

*Nem szabad elmenekiilni vagy elitélni,
egyszeruen csak el kell fogadni

* A vitatkozas, érvelés novelni fogja
az olvaso ellenallasat

*Egyes terapeutak paradox moédon még egyet is
ertenek a klienssel, ezzel lefegyverzik ot

*Elfogadas



*FELESLEGES: (viszont)sértegetni, vagy vitaba
szallni az olvasoval

*HATASTALAN: kérni, hogy nyugodjon meg

*HATASOS: viselkedés-mintat adni :
ha a konyvtaros kimerten, nyugodtan és
megfontoltan beszel / mozog,
a kliens szamara azt az lizenetet kozvetiti,
hogy a helyzet kontrollalhato és
nincs ok hisztérikusan viselkedni

*Ha sérteget a kliens



*Potencialis lehetdség a tanulasra
*Tokéletesithetjiik a kommunikacionkat

*Egy id6 utan mindenfajta helyzetet
megtanulunk kezelni

*Ezeket a készségeket nem tanitjak az
egyetemen, csak a gyakorlati életben
sajatithatoak el

*A problémas olvaso :
KIHIVAS



*Pszichologusok javasoljak, hogy szanjunk idét
sajat magunk kenyeztetésere, feltoltodésre,
pihenésre

*Ellendrizziik kimeriltségiinket /
kiégettségunket tesztek segitsegével

*Rekreacioé



*Fescemyer, Kathy: Healing after the
unpleasant outburt: recovering from
incidents with angry library users. In:
Reference Librarian 2002. No.75/76.

*Quinn, Brian: How psychotherapists handle
difficult clients: Lessons for librarians.
Rererence Librarian 2002. Bo.75/76.

*Rubin, Rhea Joyce: Defusing the angry
patron. New York: Neal-Schuman 2000.

*Smith, Kitty: Serving the difficult customer.
New York: Neal-Schuman 1993.

*Irodalom



*Kutatas (angol nyelvii szakirodalom)
*Publikalas
*Qutreach librarian

*Stressz kezeld tréning

*Onfejlesztési
lehetosegek
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*  BBC News:
A konyvtarosok ,,szenvednek legtobbet a stressztdol”
2006.januar 12,
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* A munkahelyi stressz felmérésére kifejlesztve és a
hazai viszonyokra adaptalva és validalva

%13 104 6 toltotte ki a 2014.évi adatelemzésig

* AzOta is folyamatosan kitolthetd a munkahelyi
stressz kérdoiv

* A rendszer azonnal kiszamitja stresszértékeinket és
grafikusan megjeleniti.

*Tllzottan magas stresszfaktorok esetén
stresszkezelési irodalmat, tovabbi modszereket
ajanlanak.

* COPSOQ: Koppenhagai

rr s

Pszichoszocialis Kerdoiv Il.


http://www.munkahelyistresszkerdoiv.hu/

1. Demografia: nemi 2. Demografia: Iskolai

bontas végzettség
Nem N % Iskolai végzettség N %
3 szakkozépiskolai
no Lz 15l érettségi 2 1,3
- foiskolai vagy egyetemi
it 14 o diploma 151 96,8
osszesen 156  100,0 szakkozepiskola
érettségi + OKJ képzés 2 1,3
gimnaziumi érettségi +
OKJ képzés 1 0,6
3.
Eletkor: osszesen 156 100,0
, Atlag  Szoras
Eletkor
42,4 13,7

* Koszonjiik a 156 konyvtarosnak, hogy
kitoltotte a kérdoivet!



4. Demografia:
Agazatok

Agazat
IT, telekommunikacio, média, hirkozlés

Szakmai, tudomanyos, miszaki tevékenyseég stb.)
Adminisztrativ és szolgaltatast tamogato tevékenység
Oktatas

Human-egészségligyi, szocialis ellatas

Mivészet, szorakoztatas, sport, szabadid6

Egyéb szolgaltatas (érdekképviselet, politika, egyhaz
Total

N
3

18
19
57
5
43
11
156

%
1,9

11,5
12,2
36,5
3,2
27,6
7,1
100,0

* Agazati besorolas



5.Eredmények: COPSOQ profil,
atlageredmények skalanként

, Orszagos
COPSOQ Dimenziok Atlag Szoras atlagérték
Mennyiségi elvaras 44,42 21,02
Munkatempo 48,13 22,62
Erzelmi megterhelés 49,32 20,19
Hataskor (kontroll) 41,96 19,86
Fejlodési lehetdségek 64,46 20,75
A munka értelmessége 72,44 22,09
Munkahely iranti
elkotelezettség 55,68 24,08
Elérelathatosag 47,32 22,91
Jutalmazas (elismerés) 50,80 25,10
Munkakor egyértelmisége 72,17 18,40
Szerepkonfliktus 47,12 20,37
. Avezetés minGsége 52,60 23,36 47,64
Egyuttmukodes es 1., 0145 a felettestdl 53,69 25,08 52
vezetes: tarsas
tamogatas Tamogatas a munkatarsaktol 55,18 19,27 52,38
Munkahelyi k6zosség 70,59 20,35 68,89
Munkahelyi elégedettség 53,48 18,18
Munka-csalad konfliktus 42,39 25,81
Vezetés iranti bizalom 53,95 21,08 52,56
: N Munkatarsak kozotti
Bizalmi leghor | | csnés bizalom 61,00 19,21 57,7
Igazsagossag és tisztelet 40,17 19,21 39
stressz 47,29 19,77 52,9

* Orszagos COPSOQ Profil, 2014. n= 13104 f6

Nistor K., Nistor A., Adam Sz., Stauder A.: Az egészségkockazat feltarasa a COPSOQ Il. kérdéivvel.
AZ Orszagos Munkahelyi Stresszfelmérés tapasztalatai

Magyar Uzemegészségiigyi Tudomanyos Tarsasag XXXV.konf.



COPSOQ Dimenziok
szexualis zaklatas
eroszakkal valo fenyegtés
fizikai eroszak

szekalas

N %

7 4,5
10 6,4
62 39,8

Negativ dimenzidk



6.Eredmények: COPSOQ stressz korrelatumai a tarsas
tamogatassal és a bizalmi légkorrel

COPSOQ Dimenziok Pearson korrelatum p
_ Avezetés minGsége -.298" ,000
Egg: ’S/ten;gré)scies Tamogatas a felettestél -.233" ,003
tarsas Témoga!:és a 98" 000

tamogatas Munkatarsaktol

Munkahelyi k6zosség -.3437 ,000
Vezetés iranti bizalom -.282" ,000
Bizalmi légkor Munkatarsak kozotti -.288" ,000

kolcsonos bizalom

lgazsagossag és tisztelet -.348" ,000

* A munkahelyi stressz kapcsolata a
tarsas tamogatassal és a bizalmi
légkorrel



*Koszonom a figyelmet, valamint
szerzotarsaimnak a Munkahelyi Stressz
felmerés adatbazisbol a konyvtarosokra

vonatkozo adatok kiszliréset es elemzéset.



