‘People work’:
at arbejde med mennesker

— belastninger og reaktioner

Mogens Agervold

At ‘arbejde med mennesker’ vil sige, at man i sit daglige arbejde skal bruge sig selv i forhold
til en klient, en elev, en kunde, en patient osv. Selv om mange umiddelbart vil betragte dette
som et interessant og speendende arbejde, har man inden for arbejdsmiljgpsykologien gennem
mange ar beskeeftiget sig med de belastninger, der ogsa kan ledsage denne arbejdssituation.
Man har betegnet de negative konsekvenser som udbreendthed, man har talt om ‘emotio-
nal labor’ og falelsesmaessig dissonans, og i en stressteoretisk sammenhang har man set pa
forekomster af stress og falelsesmaessig nedslidning. | denne artikel undersgges belastninger
hidrerende fra klientarbejde som sagsbehandler og deres betydning for udbreendthed og fo-
lelsesmaessig nedslidning pa baggrund af en empirisk undersggelse af knap 900 kommunalt

ansatte sagsbehandlere.

t arbejde med mennesker — ‘people work’
— (klienter, patienter, elever etc.!) er ka-
rakteriseret ved, at den ansatte i langt ho-
jere grad end ved sadvanligt arbejde, stil-
les overfor krav om personlig involvering
i forhold til et eller flere andre mennesker.
Iseer face-to-face situationen kraever, at den
ansatte ikke alene kan basere sit arbejde pa
en rekke erhvervede sagsspecifikke kvali-
fikationer, men ogsa ma inddrage sig selv
som ‘person’ som man ofte udtrykker det.
At denne i sit udgangspunkt positive situa-
tion kan udvikle sig som svart belastende
er gennem de sidste 35 ar beskrevet ved
udbreendthed, folelsesmaessig nedslidning,
kynisme, folelsesmeessig dissonans, ‘emo-
tional labor’ (Adelmann 1995; Hochchild
1983) o.lign.
Iseer forskningen inden for udbraendthed
har veeret og er stadig meget omfattende (for

en oversigt og status se Maslach, Schaufeli
& Leiter 2001). I de oprindelige beskrivel-
ser af udbreendthed var det en reaktion pa
belastende forhold blandt socialarbejdere
og andet personale med direkte klientkon-
takt. Begrebet blev oprindeligt beskrevet af
Freudenberger (1974; 1975) og af Maslach
(1976) og vandt umiddelbart genklang
blandt mange. Med Maslach og Jacksons
(1981) udvikling af et undersggelsesinstru-
ment, udviklede den empiriske forskning
sig for alvor. En senere afgreensning af Ma-
slach (2003, 183) konstaterer, at

“udbroendthed er et psykologisk syndrom,
der omfatter en forlenget reaktion pad stres-
sorer pd arbejdspladsen”.

Isaer omfatter det kronisk stress, der resul-
terer fra en inkongruens eller ‘mis-fit’ mel-
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lem arbejderen og jobbet (si. 189). Senere
beskrives de tre nogledimensioner som vae-
rende:

“en overveeldende udmattelse, folelser af ky-
nisme og tilbagetroekning fra arbejdet og en
folelse af ineffektivitet og manglende proesta-
tion (accomplishment)” (ibid. 190).

I neevnte artikel fra 2001 af Maslach, Schau-
feli og Leiter fremgar det, at udmattelse er
den dimension, der oftest afrapporteres i
undersggelser, og det anfores, at

“udmattelse er et ngdvendigt Kriterium for
udbreendthed, men at dette ikke betyder, at
det er tilstraekkeligt” (ibid. 403).

Det fremgar videre, at udmattelsen igang-
seetter copingaktiviteter? i form af kynisme
og distancering — mens den tredje dimensi-
on, reduceret personlig effektivitet, angives
at vaere mere kompleks, som i visse tilfaelde
optraeder som en funktion af enten udmat-
telse eller kynisme eller en kombination af
begge - for i visse tilfaelde at udvikles paral-
lelt med de gvrige to.

At udbreendthed har haft en sa stor gen-
nemslagskraft som tilfaeldet er, haenger ikke
mindst sammen med udviklingen af et
maleinstrument: Maslach Burnout Inventory
(MBI) (Maslach & Jackson 1981), som var
rettet mod ‘mennesker der arbejdede med
andre mennesker i socialt arbejde’ og se-
nere blev udviklet til et parallelt skema til
undervisere og atter senere blev udviklet
til et generelt skema MBI — General Survey.
(Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001).

I alle tilfeelde males der pd de samme
dimensioner, der i den generelle version
benavnes ved udmattelse, kynisme og re-
duceret professionel effektivitet — forskellen
mellem skemaerne er mindre @ndringer i
de enkelte spergsmdls formuleringer, men
der
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“fastholdes en konsistent faktor struktur hen
over en variation af beskeeftigelser” (ibid.
401).3

Udbraendthed kontra traditionel stress
teori

Hvor udbraendthed i starten blev fremsat
som en selvsteendig teori, er den efterhdn-
den blandt forskere blevet betragtet i et psy-
kologisk stressperspektiv. Dette fremgar ek-
sempelvis ogsd af The burnout companion to
study & practice af Wilmar Schaufeli og Dirk
Enzmann (1998, 36), hvor der pa baggrund
af en raekke diskussioner af forskellige defi-
nitioner pa udbreendthed, nas frem til, at

“Burnout er en vedvarende, negativ, arbejds-
relateret sindstilstand hos ‘normale’ indivi-
der” og som ses som “resultatet af et misfor-
hold mellem intentioner og virkeligheden pad
jobbet”.

Hovedveagten synes at ligge pa den psyki-
ske udmattelse, men man kan sperge om
denne definition adskiller sig fra den méde
arbejdsrelateret stress forstas pa? Forskellen
skulle veere, at “udbroendthed kan betragtes
som en scerlig slags forleenget job-stress” (ibid.
37), men hvor det ikke afklares, om al lang-
tidsstress er lig med udbraendthed.*

Det fremgar ogsa klart, at udbraendthed
ikke alene kan bestemmes ved udmattelse,
men at personen handler i forhold til sin
udmattelse, at han coper — og at dette forsog
pa at tackle problemerne bestér af tilbage-
treekning og Kynisme. Dette er vel det mest
centrale ved udbrendthedsteorien, at den
seger at koble mellem en traditionel stress
reaktion og et forsgg pd at cope med denne
reaktion ved at traekke sig tilbage og folel-
sesmeessigt at distancere sig fra klienten.

Set i perspektivet af en psykologisk stress
teori som den af Lazarus (1999) udviklede,
forekommer det sdledes enkelt at indseette
udbreendthed som et sartilfaelde af en al-



mindelig stressproces (Agervold 2006). Mis-
forholdet mellem krav og ressourcer, som
hos Lazarus er definitionen pa stress, opstar
i forhold til klientarbejde eksempelvis, nar
kravene fra sagsmangden eller klienternes
personlige problemer ikke lader sig lase med
de forhdndenvearende behandlings- og ako-
nomiske ressourcer, og i den udstraekning
sagsbehandleren vurderer dette som et per-
sonligt problem - belastningerne overskri-
der ressourcerne — udlgses en copingaktivi-
tet. Det er neerliggende, hvis man ikke kan
lose problemerne direkte, at distancere sig
fra sagsarbejdet, fra klienten og udvikle ky-
niske holdninger til klienten. At dette kan
indledes af, at sagsbehandlerens ressourcer
ikke slar til fra start af, saledes at den person-
lige effektivitet forarsager udbrendtheden,
eller om den nedsatte effektivitet er et re-
sultat af stressen, kan ikke umiddelbart be-
svares, men det er neerliggende i en transak-
tionsteoretisk® kontekst at antage, at begge
dele kan forekomme: nedsat personlig effek-
tivitet forer til stress, der forer til emotionel
coping — kynisme og tilbagetraekning — som
igen forer til yderligere nedsat effektivitet
osv. — en negativ udviklingsspiral er startet,
der ender med folelsesmaessig nedslidning.
Men det, at den personlige effektivitet bade
kan veaere en forudseetning for og et resultat
af udbreendthed gor, at den snarere m4 vaere
et aspekt ved udbraendthedssituationen, li-
gesom manglende kontrol eller autoriteere
ledelsesformer kunne vare det, der kan led-
sage udbraeendthed, men som ikke i sig selv
er en del af begrebet.

Det interessante ved udbraendthedsbe-
grebet kan sédledes siges at vere, at det i ét
begreb sgger at integrere bdde stressen og
en mindre hensigtsmeessig made at tackle
stressen pd. Sdledes adskiller udbreendtheds-
begrebet sig fra mange andre stressmaessige
reaktioner beskrevet inden for arbejdsmil-
jolitteraturen. Man kunne i forlaengelse
heraf fremheaeve, at hvis der ikke var tale om

dette forseg pa at samle forskellige reaktio-
ner, men at man alene sd pa f.eks. udmat-
telse (som man ser hos nogle forskere), sa
kunne man naeppe meningsfuldt tale om,
at man maler andet end traditionelle psy-
kologiske stresssymptomer — og altsd maler,
hvad man har mélt i mange undersagelser
Kklassificerede som undersggelser af ‘stress
pé arbejdspladsen’.

Folelsesmaessig nedslidning

Det ma derfor medgives udbrandtheds-
forskningen, at den afgorende har inspireret
meget arbejdsmiljeforskning ved at se pa de
seerlige stressreaktioner, som kan optraede
ved ‘people work’. Men ogsa kritisere den
for at veere for snaevert fokuseret pa iseer en
form for stressreaktion, nemlig udmattelse.
Et bredere perspektiv, som er brugt i denne
undersggelse, er derfor at tale om ‘folelses-
meessig nedslidning’ som et overbegreb for
en raekke reaktioner pa arbejdet med andre
mennesker, det vare sig klienter, kunder,
elever el. lign. Folelsesmeessig nedslidning
skulle derfor beskrive det saet af stress re-
aktioner, der kan forbindes med ‘people
work’. Med inspiration i udbreendthedsteo-
rierne skulle sadledes indga savel stressreak-
tioner, i form af psykisk udmattelse, psy-
kiske og psykosomatiske stresssymptomer
samt copinghandlinger, der specifikt sgger
at nedtone det menneskeligt belastende
ved Kklientsituationen ved at distancere sig
og udvikle kyniske og antagonistiske hold-
ninger til klienten.

Men det fremgar ogsd af det samlede bil-
lede udbraendthedsforskningen har tegnet
af ‘menneske arbejde’, at det ogsa drejer sig
om felelser af ikke laengere at sl til, ikke
at vaere engageret i arbejdet og klienten, at
fole sig udslidt og ikke kunne samle sig om
arbejdet, hvorfor man dremmer sig vek.
Med andre ord, man fgler sig ‘breendt ud’ i
ordets dagligdagsforstand — og i nervaren-
de undersggelse er derfor, ud over de navn-
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Jeg er engageret og begejstret for mit arbejde  kontra
Mit arbejde interesserer mig meget kontra
Jeg har for det meste energi til arbejdet kontra
Jeg har som regel lyst til mit arbejde kontra

Ndr jeg arbejder er jeg koncentreret og samlet kontra

Mit arbejde engagerer mig ikke rigtigt mere

Mit arbejder er begyndt at kede mig

Jeg oplever ofte at jeg ikke rigtig orker arbejdet mere
Jeg foler mig ofte falelsesmeessigt slidt

Jeg har tit sveert ved at samle mig om arbejdet

te udbreendtheds symptomer, ogsd udviklet
en skala, der mélrettet sigter mod at belyse
denne direkte form for ‘fglelsesmeessig ud-
breendthed’. 1 denne skala segges det saledes
direkte at indfange en raekke af de centrale
reaktioner, der kan opstd ved denne type af
arbejde. Et mél for udbreendthed kan sale-
des operationaliseres som vist ovenfor.

Nar der derfor i det fglgende tales om
folelsesmaessig nedslidning under ét, hen-
vises der saledes bade til denne skala for ud-
breendthed og til andre skalaer, der indgar
i et afprovet og valideret sporgeskema til
undersggelse af det psykosociale arbejds-
miljo (se nedenfor): psykisk udmattelse (der
modsvarer malene for udmattelse inden for
udbraendthedsforskningen), psykisk stress
og psykosomatiske symptomer (der tradi-
tionelt ikke méles i udbraeendthedsforsknin-
gen) og kynisme overfor klienter (svarende
til depersonalisering). Folelsesmaessig ned-
slidning kan i denne forbindelse ses som en
udvidet maling af udbrendthed sammen-
lignet med Maslach og kollegers malinger,
men hvor fokus stadig er stresssymptomer
og copinghandlinger.

Undersggelsens antagelser

Mange undersggelser inden for udbrandt-
hedsforskningen har som nevnt arbejdet
ud fra antagelser om, at det er sdvel maeng-
den, omfanget og dybden af de folelsesmaes-
sige krav samt af sagsarbejdet i sig selv, der
udger belastningen ved ‘people work’. De
fleste undersggelser inden for udbreendt-
hedsforskningen ser pd konsekvenserne af
klientarbejdet i sig selv (se f.eks. Maslach,
Schaufeli & Leiter 2001), men faerre under-
sogelser belyser de direkte arbejdsbelastnin-
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ger ved klientarbejdet, og et formdl med
undersggelsen er derfor (1) at belyse disse
forhold neermere, dvs. at se pa sags- og kli-
entbelastninger i arbejdet og efterfolgende
(2) at underspge om det at have klientar-
bejde i sig selv er mere belastende i form
af udbraendthed, stress og psykiske belast-
ninger — under et som na&evnt betegnet ved
‘folelsesmaessig nedslidning’. Dernast pa
denne baggrund (3) at belyse om variatio-
ner i disse belastende forhold ved Kklient-
arbejdet systematisk er forbundet med va-
riationer i forekomsterne af ‘folelsesmaessig
nedslidning’ hvor det i forleengelse af me-
gen arbejdsmiljopsykologisk forskning (se
f. eks. Agervold 1998c; 2006) antages, at
en stigende arbejdsbelastning, her i form af
‘sagsbelastninger’, vil vaere forbundet med
stigende folelsesmaessig nedslidning.

Metode

Undersggelsen

Undersggelsen er udsprunget af en generel
undersogelse, der havde til formal at kort-
leegge arbejdsmiljoet og de ansattes velbe-
findende i 12 forskellige kommunale social-
kontorer, som beskeaftiger socialradgivere,
kommunalt uddannede socialarbejdere med
samme kompetence og almindeligt kontor-
personale (PRIAM). I alt blev der udleveret
1023 skemaer og afleveret 898 besvarede ske-
maer, hvilket svarer til en besvarelsesprocent
pa 88 %. En meget hgj besvarelsesprocent
som gger den interne og eksterne validitet.
Spergeskemaerne blev uddelt og udfyldt
anonymtiarbejdstiden. Undersggelsesgrup-
pen bestod af 16 % (n=145) mend og 84 %



(n=751) kvinder. Aldersmaessigt var 10.0 %
mindre end 30 ar gamle, 20.0 % mellem 30
and 39, 30.0 % mellem 40 og 49 og 40.4
% var 50 ar gamle eller mere. 29.8 % af re-
spondenterne havde en kontoruddannelse,
45.6 % var socialrddgivere og resten var pee-
dagoger og nogle f4 psykologer. 6.6 % var
gruppeledere. I gennemsnit havde respon-
denterne veeret ansat pa deres nuveerende
arbejdsplads i 9.5 ar. 79.6 % arbejde fuldtid,
resten deltid. 83.2 % arbejdede i teams.

Alle de deltagende personer arbejdede sa-
ledes med servicearbejde, hvilket afspejles
i deres uddannelser, som omfattede iseer to
hovedgrupper med klientkontakt: social-
radgivere og kommunale sagsbehandlere,
tilsammen ca. 59 %. Visse af resultaterne
nedenfor omhandler sdledes kun denne
gruppe, mens andre sammenligner inden
for hele gruppen. Den resterende gruppe,
der ikke havde direkte klientkontakt, arbej-
dede pa de samme kontorer med almindeligt
sagsarbejde — men i og med de ikke havde
klienter, kan de i denne undersggelsessam-
menhang ses som en kontrolgruppe.

De sagsbehandlere, der har deltaget i un-
dersggelsen, har for hovedpartens vedkom-
mende enten en kommunal uddannelse, en
socialformidleruddannelse eller en social-
radgiveruddannelse.

Maling af det psykosociale
arbejdsmilje og folelsesmeessig
nedslidning

Med henblik pd at kortleegge de ansattes
oplevelser af arbejdsmiljoet blev skemaet
‘Det psykosociale arbejdsmiljg og stress ske-
ma’ (‘The Psychosocial Work Environment
and Stress Questionnaire’ PWSQ) anvendt.
Dette skema rummer en raekke skalaer, der
maler de psykosociale arbejdsmiljefaktorer
savel som stressreaktioner (Agervold 1998a;
1998b; Christiansen m.fl. 2005). Det har
undergéet test for reliabilitet og validitet
ved brug af den sdkaldte ‘Rasch item-ana-

lysemodel’ baseret pa data fra tidligere virk-
somhedsundersogelser (Agervold 1998a;
Agervold & Kreiner (u.d.)).

De centrale skalaer maler fglgende psy-
kosociale faktorer:

e Arbejdsmaessige krav — (fire spgrgsmal)
vedrgrende vidensmaessige krav i arbej-
det.

e Arbejdspres — (4) vedrorende tidspres og
mangden af arbejdsopgaver.

e Kontrol over arbejdet — (5) vedrerende
kontrol over sin arbejdssituation i snee-
ver forstand.

¢ Indflydelse — (5) vedrgrende deltagelse og
participation i beslutningsprocesser pa et
mere generelt niveau end ved kontrol.

e Ledelsesstil — (5) vedrgrende graden af
medarbejder-orientering i ledelsesadfeer-
den (autoriteer kontra demokratiske le-
delsesadfeerd).

¢ Rolle-klarhed - (5) vedregrende rolleklar-
hed, -konflikt og tvetydighed.

e Socialt klima - (5) vedrgrende forekom-
ster af kliker, konflikter og uenighed mel-
lem arbejdsgrupper.

Desuden rummede sporgeskemaet folgende
mal for folelsesmeessig nedslidning, ud-
braeendthed og stress:

e Psykisk udmattelse — (5) vedrerende psy-
kisk treethed og udmattelse, modvilje og
bekymringer rettet mod arbejdet.

e Psykologisk stress — (5) vedrgrende kon-
centrationsbesveer, rastlgshed, irritabili-
tet og nedtrykthed.

e Psykosomatiske symptomer- (5) vedro-
rende mavesmerter, ryg- og leendesmer-
ter, svimmelhed og hjertebanken.

e Udbrendthed, folelsesmaessig — (5) ved-
rorende engagement, interesse, energi,
lyst og koncentration om arbejdet.

e Klientkynisme - (3) omhandlende lyst
til at undgd de mennesker, man meder
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i arbejdet, at disse ikke betyder noget for
en, og at de kraever mere end de er beret-
tigede til.

Alle skalaer scorer fra 0-100. Hgjere score
repraesenterer hgjere niveauer af utilfreds-
hed og/eller stress.®

Resultater

Sagsbehandlingsarbejde

Det fremgik af resultaterne, at der blandt de
ansatte var 59 % der arbejdede med sagsbe-
handling i traditionel forstand, dvs. at deres
arbejde indebar en betydelig klientkontakt.

I forhold til meget andet arbejde, er det
at ‘bruge’ sin person direkte i arbejdet, som
er tilfeeldet ved rddgivning, behandling og
undervisning, en serlig psykosocial faktor,
som kan vare serdeles belastende. Under-
sggelsen har set pa to forhold af betydning
for arbejdsbelastningen: klienten og hans
tilstand og adfeerd og vilkdrene for sagsbe-
handlingen.

Formaélet er at give et billede af de sam-
lede belastninger, der hidrerer fra sagsbe-
handlingsarbejdet under et.

Graden af klientkontakt

Indledningsvist undersggtes, hvor meget af
arbejdstiden der bruges til egentlig klient-
kontakt, og resultaterne viste, at kun knap
halvdelen af tiden blev brugt til klientkon-
takt: af en arbejdsdag pa 8 timer bruges i
gennemsnit 2 timer til direkte samtaler
med klienter, 1,3 time til telefonsamtaler
— til sammen 3,3 timer.

Resten af tiden bruges til administrativ
sagsbehandling 3,7 timer, vidensvedlige-
holdelse 0,5 time, transporttid 0,4 time, og
andet 0,4 time - i alt 8,3 timer, se tabellen
(de ‘0,3’ time kan henregnes til en gennem-
snitlig malefejl).
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Tabel 1. En typisk arbejdsdag (pa 8 timer) fordelt pa
arbejdsopgaver

Antal timer
Samtaler med klienter 2,0
Telefonsamtaler med klienter 1,3
Administrativ sagsbehandling 3,7
Faglig udvikling 0,5
Transporttid 0,4
Andet 0,4
IALT 8,3

Klienten

Klienten er karakteriseret ved en person-
profil, dvs. af karakteren og omfanget af
klientens problemer, hans indsigt og for-
stdelse som samlet vil praege hans/hendes
samarbejde med sagsbehandleren, og som
kan betinge sagens svarhedsgrad for sags-
behandleren pa et psykologisk plan. Séledes
kan en del af de arbejdsmaessige belastnin-
ger hidrere dels fra problemet klienten har,
og som man mgder som sagsbehandler, dels
fra den made klienten tackler rddgivnings-
situationen pa.

Hvad angér klientbelastning, dvs. spergs-
malet om, hvorvidt klienterne har proble-
mer som vanskeliggor sagsarbejdet eller ej,
viser resultaterne, at den generelle vurde-
ring er, at selve arbejdet med klienterne er
temmelig belastende, med en gennemsnits-
score pa 43 (pa en score fra 0-100 hvor 100
er maksimal belastet). Som det fremgar af
tabel 2 pa naeste side, oplever mange, at
klientkontakten vanskeliggores af en eller
flere grunde. Eksempelvis angiver 44 % af
sagsbehandlerne, at klienterne er blevet
mere opfarende og aggressive over de se-
neste ar. Hver fjerde oplever, at klienterne
sjeeldent er tilfredse med behandlingsfor-
lobet, og hver femte oplever, at klienterne
er sure og vrisne, nar de meder op. Dertil
vanskeliggores sagsarbejdet for knap halv-



Tabel 2. Belastninger hidrgrende fra arbejdet med klienterne

KLIENTBELASTNING Helt Enig Uenig Helt
enig uenig

| de senere ar er flere og flere klienter blevet opfarende og

aggressive 11 % 33% 48 % 8 %

Det er efterhanden sjeeldent, at klienten er glad og tilfreds

efter behandlingsforlgbet 3% 22 % 68 % 7%

Ofte er klienterne sure og vrisne, nar de meder op 3% 19 % 67 % 11 %

Sagsbehandlingsarbejdet vanskeliggeres ofte af, at klienterne

har misbrugsproblemer, som praeger mgdet med dem 6 % 25% 54 % 15 %

Sagsbehandlingsarbejdet vanskeliggeres ofte af, at klienterne

har personlighedsforstyrrelser, som praeger mgdet med dem 6 % 39 % 45 % 10 %

KLIENT TIDSPRES Helt Enig Uenig Helt
enig uenig

Tiden er knap, for at jeg kan betjene klienten, som jeg synes,

jeg burde i forhold til hans/hendes problem 23 % 43 % 31 % 3%

Med den begreensede tid jeg har til radighed, er det vanskeligt

at na at behandle sagerne fagligt forsvarligt 13 % 39 % 44 % 4 %

Med den begraensede tid jeg har til rddighed, er det vanskeligt

at na at behandle klienterne menneskeligt forsvarligt 8 % 29 % 55% 8 %

delen af sagsbehandlerne af, at klienterne
har personlighedsproblemer, og for knap
en tredjedel af sagsbehandlerne af klienter-
nes misbrugsproblemer.

Hvad angar tidspres (Tabel 2) angiver lige-
ledes mange, at tiden ikke raekker til en til-
fredsstillende sagsbehandling. Over en tred-
jedel af sagsbehandlerne angiver at de, med
den tid der er til rddighed, har vanskeligt
ved at nd at behandle klienterne menneske-
ligt forsvarligt, imens over halvdelen angi-
ver, at den begraensede tid gor det vanskeligt
at behandle sagerne fagligt forsvarligt.

Sagen

Sagen kan karakteriseres ved en sagsprofil,
som vedrgrer sagens substans, svarheds-
grad, omfang og tilgeengelighed for lgsnin-
ger. Tabel 3 nedenfor viser, at hver tredje sag
opleves som en rutinesag, 39 % som sager
der relativt let loses, mens knap en tredjedel
af sagerne er sveere, uden at der findes nogen
umiddelbare lgsninger pa problemerne.

Men ikke alene sagernes stgrre eller min-
dre grad af sammensathed har betydning
for arbejdet, ogsd eksterne vilkdr pévirker
arbejdet i negativ retning: tidspres, antallet
af sager, sagernes svaerhedsgrad, manglende
efteruddannelse, etc. De ansatte vurderer
sagsbelastningen til at veere meget hojt,
med en gennemsnitsscore pa 73 (0-100).

Tabel 3. Sagernes sammenscetning fra rutinesager til
komplicerede sager

SAGSPROFIL: UD AF 100 SAGER IALT

Rutinesager 31 %

Sager der relativt let lgses ved anvedelse af 38 %
eksisterende regler og procedurer

Sager der ikke umiddelbart findes en 31 %
lesning

Af tabel 4 pa neaste side fremgdr det ud-
dybende, at langt de fleste oplever, at de i
udtalt eller i nogen grad konstant har sager
liggende, der venter pa at blive taget op, at
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Tabel 4. Sags- og vidensmeessige belastninger hidrgrende fra sagsmoengde og tidspres

SAGSBELASTNING Ja, hoj 1 nogen Nej, — Nej, slet
Det er karakteristisk for mit arbejde. grad grad eQIEkEE'g tkke
At jeg hele tiden har sager liggende, som venter pa at blive

taget op 57 % 32% 10 % 1%
At jeg sjeeldent kan na det antal sager om dagen, jeg har sat

mig for 45 % 38 % 16 % 1%
At jeg i forbindelse med f.eks. et par sygedage blot har endnu

flere sager liggende end for 57 % 31 % 10 % 2%
At jeg har sveert ved at na at holde mig fagligt ajour 35% 47 % 17 % 1%
At jeg ikke har tid nok til klienten, til at kunne forsté sagens

sammenhaeng fuldt ud 14 % 38 % 43 % 5%
At der sjeeldent er tid til at konferere en vanskelig sag med en

kollega eller overordnet 4 % 28 % 54 % 14 %
VIDENSMZSSIGE KRAV Ja hoj —Inogen  Nej - Nej slet
Mit arbejde ggres lettere af: grad grad egiekrlzzllg ke
At love, regler, cirkuleerer formidles saledes, at det er let at

danne sig overblik og forstaelse af aendringer 14 % 44 % 33% 9 %
At vi har gode efter- og videreuddannelseskurser, saledes at vi

holdes fagligt ajour 12 % 44 % 32% 12 %
At vi internt afholder opdateringsmgder, for at vi kan holdes

fagligt ajour 15 % 52% 24 % 9 %
At der pa arbejdspladsen er bred og omfattende viden og

erfaring, saledes at der altid er en der kan give hjaelp ved

komplicerede sager 33 % 55 % 10 % 2%

arbejdet hober sig op ved sygdom, at de har
sveert ved at nd det antal sager, de har sat sig
for, og at de har sveert ved at né at holde sig
fagligt ajour.

Det fremgar ogsd af tabel 4, at mange des-
uden oplever, at det er vanskeligt, fordi der
hele tiden sker lovmeessige aendringer, og
at det derfor er vanskeligt konstant at felge
med og holde sig ajour.

Tabellen viser saledes, at cirka 40 % af
sagsbehandlerne mener, at deres arbejde
vanskeliggares ved at love, regler og cirku-
leerer ikke bliver ordentligt formidlet, sam-
tidig med at det kan vere sveert at holde sig
fagligt ajour pga. manglende efter- og vide-
reuddannelseskurser.
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Hver tredje medarbejdere oplever, at det
er sveert at holde sig fagligt ajour pa grund
af manglende interne opdateringsmeder pa
arbejdspladsen.

Dette sammensatte belastningsbillede
illustreres ogsa af, at langt de fleste, 81 %,
mener, at sagsmangden, dvs. antallet af sa-
ger, er enten ‘meget stor’ eller ‘stor’, tabel
5. I forhold til sagstyngden, dvs. sveerheds-
graden og kompleksitetsgraden af sagerne,
oplever storstedelen af sagsbehandlerne, 71
%, at denne er ‘meget stor’ eller ‘stor’, og
endelig giver over halvdelen af medarbej-
derne, 58 %, udtryk for, at sagernes forskel-
ligheder er ‘meget store’ eller ‘store’.



Tabel 5. Sagsmeengden, sagstyngden og sagernes forskelligheder

MEGET STOR STOR PASSENDE IKKE SA STOR
DET ER KARAKTERISTISK AT:
Antal % Antal % Antal % Antal %
Sagsmaengden er: 139 26 % 290 55% 95 18 % 6 1%
Sagstyngden er: 131 25 % 241 46 % 150 28 % 5 1%
Sagernes forskelligheder er: 85 16 % 222 42 % 196 37 % 28 5%

Sagsarbejde og felelsesmaessig
nedslidning

Som det er fremgdet ovenfor, ma sporgsmal
(1) besvares med, at der er tale om en lang
reekke alvorlige og kreevende belastninger i
sagsbehandlingsarbejdet — ogsd selv om der
er en raeekke positive forhold hvad angar ar-
bejdets kvaliteter, gleeden ved at arbejde med
mennesker og det at hjaelpe og bistd disse,
udnyttelse af evner og kvalifikationer osv.
Det blev indledningsvist antaget, at selve
det at arbejde med mennesker i sig selv kun-
ne udgere en belastning, saledes som det er
beskrevet i litteraturen. Resultaterne (se tabel
6) stotter denne antagelse og viser, at der er
statistisk signifikante sammenhaenge mellem
det at arbejde med klienter og forekomsten
af udmattelse, psykisk stress, psykosomati-
ske symptomer, udbreendthed, Kklientkynis-
me og sygefraveer — Kort sagt folelsesmaessig
nedslidning. Den anden antagelse er siledes

blevet bekraeftet: at arbejde direkte med Kkli-
enter synes pa baggrund af disse resultater at
veere associeret med udbreendthed og stress.

Man kan dog ikke udelukke, at den folel-
sesmassige nedslidning er storre, fordi de
der arbejder med klienter i det hele taget
har et mere belastet arbejdsmiljo.

Analyser af forskelle mellem de to grup-
per, hvad angdr centrale psykosociale fak-
torer, viser, at de der arbejder med klienter
i det hele taget vurderer deres psykosociale
arbejdsmiljo mere negativt end de der ikke
har klienter (bortset fra det sociale klima,
hvor der ingen storre forskelle er mellem de
to grupper) se tabel 7 pd neeste side. Man
kan saledes pa baggrund af disse resultater
ikke konkludere, at det er klientarbejdet i
sig selv, der forer til mere stress og folelses-
meessig nedslidning, men at det snarere er
den samlede arbejdssituation for sagsbe-
handlerne med klientarbejde.

Tabel 6. Den gennemsnitlige forekomst af folelsesmoaessig udmattelse og sygefraveer set i forhold til om man
arbejder med Klienter eller ej. Sammenligning af gennemsnitsveerdier (0-100, hvor 100 = maksimale stress-
forekomst). Signifikansveerdier med Mann-Whitney U-test: *p.05; ** p .01; *** p .001

Klient-arbejde: udmattelse psykisk psykosoma- udbreendthed kynisme | sygefraveer dage
stress tiske sympt. prdr

Ja 40.7 239 17.6 33.0 18.8 9.2

Nej 334 16.3 14.5 22.6 13.8 7.0

N 831 813 819 815 824 697

p= —_— ok - - *
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Tabel 7. Den gennemsnitlige forekomst af arbejdspres, arbejdskrav, kontrol, indflydelse, ledelsesstil, rollekon-
flikt og socialt arbejdsmiljg set i forhold til, om man arbejder med klienter eller ej. Sammenligning af gen-
nemsnitsveerdier (0-100, hvor 100 = maksimal belastning: hgjt pres, hgje krav, lav kontrol, lav indflydelse,
autoriteer ledelsesstil, rolleuklarhed og ddrligt socialt arbejdsmiljg). Signifikansveerdier med Mann-Whitney
U-test: *p.05; ** p .01; *** p .001, n.s.= ikke signifikant

Klient- arbejdspres | arbejdskrav kontrol over indflydelse ledelses | opgave og socialt
arbejde: arbejdet over stil rolle arbejds
arbejdet klarhed miljo
ja 69.1 60.4 26.7 53.2 31.0 27.0 334
nej 56.6 52.9 21.0 46.0 26.4 20.2 33.1
N 814 803 830 828 826 830 818
p: *kk *kk *kk *kk *%k *kk n.s.

Sagsbelastning og felelsesmaessig
nedslidning

Det blev ovenfor vist, at de direkte belast-
ninger fra klienter og tidspres i forbindelse
med selve sagsarbejdet var udtalte, hvorfor
det efterfglgende er neerliggende at se pd,
om den folelsesmaessige nedslidning inden
for gruppen med klientarbejde ogsd syste-
matisk varierer med arbejdskravene og be-
lastningerne.

Ses forst pa forekomsten af sagsbelastnin-
ger, dvs. belastninger som hidrorer fra, at
man belastes af for mange sager, af at sagerne
hober sig op, og der ikke er tid til klienten,
sa viser resultaterne igen klare og signifikan-
te ssmmenhange mellem sagsbelastning og
udbraendthed og stress. Analyserne er gen-

nemfort ved at dele sagsbehandlerne op i to
grupper: den halvdel af respondenterne der
oplever mest sagsbelastning sammenlignet
med den anden halvdel der oplever mindst
belastning, og hvor resultaterne klart viser,
at de der har hgj sagsbelastning ogsa oplever
hgjere grader af folelsesmaessig nedslidning
(f.eks. stiger stressen fra en score pa 13 til
30) og sygefravaer (en stigning fra 6.1 dage
pr. ar til i gennemsnit 11 dage pr. ar — altsd
neesten en fordobling).

Ses dernaest pa sammenhaengen mellem
klientbelastning (dvs. belastninger hidre-
rende fra, at man oplever, at klienterne er
blevet mere opfarende og aggressive, util-
fredse eller vrisne samt vurderingen af, om
klienterne har diverse personligheds- eller

Tabel 8. Den gennemsnitlige forekomst af udbreendthed, stress-symptomer og sygefraveer set i forhold til, om
man oplever hgj sagsbelastning eller ej. Sammenligning af gennemsnitsveerdier (0-100, hvor 100 = maksi-
male stressforekomst). Signifikansveerdier med Mann-Whitney U- test: *p.05; ** p .01; *** p .001

Sags- udmattelse psykisk psykosoma- udbreendthed kynisme sygefraveer
belastning: stress tiske sympt. dage pr dr
hej 47.2 30.4 20.7 37.7 21.1 11.0
lav 30.2 13.3 14.0 23.9 14.9 6.1

N 518 505 508 510 517 430

p= — — - — — *
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Tabel 9. Den gennemsnitlige forekomst af udbreendthed, stress-symptomer og sygefraveer set i forhold til, om
man oplever hgj klientbelastning eller ej. Sammenligning af gennemsnitsveerdier (0-100, hvor 100 = mak-
simale stressforekomst). Signifikansveerdier med Mann-Whitney U-test: *p.05; ** p .01; *** p .001, n.s.=

ikke signifikant
Klient- udmattelse psykisk psykosoma- udbreendthed | kynisme | sygefraveer dage pr dr
belastning: stress tiske sympt.
haje 44.7 28.4 22.0 34.8 235 10.8
lave 36.6 20.0 14.6 29.7 15.6 7.8
N 502 492 492 494 500 422
p= — — — n.s. — -

misbrugsproblemer, foruden psykiske be-
lastninger), sd ses samme mgnster i resulta-
terne som ovenfor: klare og statistisk sikre
sammenhenge mellem vurderingen af hoje
Klientbelastninger og sterre forekomster af
stress og udbreendthed.

Samme billede ses, nar belastningerne
stammer fra vurderet tids- og sagspres (dvs.
man oplever, at der ikke er tilstraekkelig tid
til forsvarlig sagsbehandling, og at man
ikke kan néa at behandle klienterne menne-
skeligt forsvarligt, og som man synes man
burde som sagsbehandler).

Diskussion

Undersogelsen tog afset i det forhold, at
det at arbejde med mennesker — people
work — og servicearbejde i det hele taget be-

skeeftiger stadig flere mennesker i det mo-
derne samfund, hvorfor arbejdsmiljoet for
disse arbejdsbetingelser har madt stigende
opmerksomhed fra arbejdsmiljeforske-
re gennem de sidste iser 10-15 ar. Det at
skulle bruge sig selv i forhold til et andet
menneske er karakteristisk for meget socialt
hjeelpearbejde, hvor man indgar i en ansigt-
til-ansigt situation med et andet menne-
ske, der behgver hjelp fra det system, som
sagsbehandleren repraesenterer. Dette inde-
barer, at sagsbehandleren ikke alene skal
arbejde kognitivt, men ogséd far involveret
sine egne folelser i arbejdet, selv om det er
et krav til arbejdet, at han/hun i princippet
kan holde disse ‘udenfor’, selv om det kan
vare sveert.

Resultaterne viser sdledes en rakke cen-
trale belastninger i arbejdet med klienter,

Tabel 10. Den gennemsnitlige forekomst af udbreendthed, stress-symptomer og sygefraveer set i forhold til,
om man oplever hgjt klienttidspres eller ej. Sammenligning af gennemsnitsveerdier (0-100, hvor 100 = mak-
simale stressforekomst). Signifikansveerdier med Mann-Whitney U-test: *p.05; ** p .01; *** p .001

Klient- udmattelse psykisk psykosoma- udbreendthed kynisme sygefraveer dage
tidspres: stress tiske sympt. pr dr

hajt 47.4 31.2 21.5 38.7 229 10.5

lavt 32.0 14.3 13.5 24.2 14.4 6.7

N 513 502 503 504 511 427

p= — — — . — -
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beskrevet ud fra belastninger hidrerende fra
klienten, ‘sagens’ grad af komplicerthed og
ud fra sagsbehandlerens kvalifikationer og
kompetence. Resultaterne viste, at der var
tale om udtalte belastninger, isar i forhold
til tids- og sagspres, men ogsa i form af, at
mange oplevede, at klienterne havde store
problemer, var vanskelige og at sagerne var
sd komplicerede, at disse forhold under et
matte ses som vaesentlige arbejdsmaessige
belastninger for mange ansatte. Resultater-
ne tyder sdledes pé, at arbejdet med klienter
fremviser en rakke belastningssituationer,
som direkte hidrerer fra det at sidde over
for en klient, at vare folelses- og videns-
maessigt engageret i et andet menneske.

De belastninger, der er sat i forbindelse
hermed, er forst og fremmest beskrevet som
udbreendthed og felelsesmaessig nedslid-
ning, og undersggelsens formdl er at be-
lyse dette arbejde blandt en undersogelses-
gruppe bestdende af sociale sagsbehandlere
i en kommunal ansattelsessammenhaeng,
og med uddannelser som socialrddgiver og
kommunal sagsbehandler, som blev sam-
menlignet med en gruppe af ansatte uden
direkte klientkontakt.

Som det fremgar af indledningen, har
udbraendthedsteorierne veret centrale for
en forstdelse af det at ‘arbejde med men-
nesker’ — om dette s& omhandler klienter
(som i denne undersggelse) eller det drejer
sig eksempelvis om patienter eller elever.
Det blev diskuteret, om hvorvidt disse teo-
rier i sig selv er daekkende for en forstaelse
af de psykiske reaktioner pa det at arbejde
med andre mennesker, og hvor der ud fra
en bredere psykosocial stressforstaelse blev
argumenteret for at anvende en rakke
stresssymptomer ud over ‘psykisk udmat-
telse’, som er det centrale stressmal i ud-
breendthedsforskningen.

Der blev derfor i denne undersggelse brugt
en bred vifte af mdl for de folelsesmaessige
stressreaktioner. Ud over de centrale dimen-
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sioner, som er anvendt inden for udbraendt-
hedsforskningen, udmattelse og kynisme/
tilbagetreekning, blev ogsd anvendt en ny-
udviklet skala for folelsesmaessig udbraendt-
hed, psykosomatiske og psykiske stresssymp-
tomer samt sygefravaer. Resultaterne viser,
at alle disse belastningsreaktioner, under ét
beskrevet som folelsesmassig nedslidning,
samvarierer, men ogsa at de alle, som man
matte forvente, er forbundne med bade sags-
og Kklientbelastninger og med traditionelle
psykosociale faktorer (krav, pres, kontrol,
indflydelse, ledelsesformer (autoriteer vs. de-
mokratisk ledelse), rollekonflikter og -uklar-
hed samt socialt klima.

Yderligere viste resultaterne, at det ikke
kun var klientarbejdet, der kunne forklare
en storre folelsesmeessig nedslidning, idet
sagsbehandlerne med klientkontakt gene-
relt vurderede deres psykosociale arbejds-
miljo dérligere end de, der ikke arbejdede
med klienter. Hele det psykosociale arbejds-
miljo blev vurderet mere negativt hos de
med klientarbejde. Udbraendthed og stress,
folelsesmeessig nedslidning, synes saledes
ikke kun at veere resultatet af klientarbejde,
men maske endda snarere af traditionelle
psykosociale arbejdsbelastninger. Under-
sogelsen kan derfor som sadan ikke tages
til indtaegt for, at det er klientarbejdet i sig
selv, der forer til belastninger, hvilket er i
overensstemmelse med tidligere forsknings-
resultater (Brotheridge & Grandey 2002;
Cordes m.fl1.1997; Morris & Feldman 1996;
1997) hvorfor antagelse (2) ikke bekraeftes
af resultaterne.

Men omvendt viste resultaterne, at der
blandt de der arbejdede med Kklienter var
stigende forekomster af folelsesmaessig ned-
slidning blandt de der oplevede, at de hav-
de udtalte belastninger i form af mange og
vanskelige sager, i form af belastninger hid-
rorende fra vanskelige klienter og i form af
tidspres. Dette er i overensstemmelse med
tidligere resultater inden for udbraendtheds-



forskningen, (se f.eks. Borritz 2006; Schaufeli
& Enzmann 1998) og understotter antagelse
(3), der gik ud fra at stigende arbejdsmeessige
sagsbelastninger var forbundet med stigende
folelsesmaessig nedslidning.

Resultaterne underbygger ogsa de antagel-
ser, der ovenfor pegede pd, at udbreendthed
kunne ses i en bredere arbejdsmiljepsykolo-
gisk stresskontekst (Agervold 2006), hvorfor
viften af stressreaktioner matte anses for at
vaere bredere end den udmattelse, som har
veeret det centrale madl for udbraendthed i
den Kklassiske udbraendthedsforskning. Re-
sultaterne viste som naevnt, at en rakke
stressmal samt sygefraveer, dels samvariere-
de indbyrdes og dels steg med stigende be-
lastninger — belastninger som bade hidrerte
fra traditionelle stressorer i det psykosociale
arbejdsmiljg (kontrol, ledelse etc.) og som
hidrerte fra stressorer, der direkte hidrorte
fra belastninger knyttet til klientarbejdet.

Det er pd denne baggrund begrundet at
tale om en mere sammensat og bred reak-
tion pa de arbejdsmaessige belastninger, sa-
ledes som det er gjort her ved at tale om
folelsesmaessig nedslidning frem for om ud-
breendthed. Det blev ogsa vist, at copingfor-
men kynisme og tilbagetraeekning varierede
forventeligt med belastningerne, hvilket
bekrafter udbreendthedsforskningens an-
tagelser om, at den mdade, man tackler ar-
bejdsbelastningerne pd, kan ses som en del
af den samlede belastningsreaktion.

Konklusion og begraensninger

Undersggelsens resultater har pd den ene
side ikke kunnet understotte den antagelse,
at alene det at arbejde med klienter i socialt
arbejde kan seettes i forbindelse med storre
forekomster af folelsesmaessig nedslidning,
fordi hele arbejdssituationen for denne grup-
pe i undersagelsen ogsé adskilte sig fra grup-
pen uden klienter pé en raekke mal for andre
psykosociale arbejdsmiljefaktorer. Dette in-
debeerer sdledes, at sagsbehandlernes storre

forekomster af folelsesmaessig nedslidning
ikke entydigt kan tilskrives klientarbejdet.

Pa den anden side viser resultaterne, at
stigende arbejdsmeessige belastninger fra
sagsarbejdet og klienter er forbundet med
stigende folelsesmaessig nedslidning, og at
personer der oplever store arbejdsmaessige
belastninger hidrerende fra klientarbejdet
0gsd har betydelige symptomer pa stress og
folelsesmaessig nedslidning. Resultaterne
viser saledes, at der er en raekke belastnin-
ger forbundet med at ‘arbejde med menne-
sker’ i form af

¢ belastninger hidregrende fra klienterne og
deres problemer,

e fra selve tidspresset som er udtalt i be-
handlingsarbejdet,

o fra arbejdets grad af komplicerthed og

e med vanskeligheder med hele tiden at
holde sig fagligt ajour.

Desuden, og nok sa vigtigt, at stigninger i
disse belastninger er associeret til stigende
tolelsesmeessig nedslidning. Dette resultat
peger derfor i retning af, at belastninger
som direkte hidrerer fra arbejdet med Kkli-
enter har en effekt i sig selv.
Undersggelsens resultater demonstrerer
ogsd, at ikke kun de traditionelle mal for
udbraendthed (udmattelse og kynisme isaer)
er associeret med belastninger hidrerende
fra arbejde med andre mennesker, in casu
klientarbejde, men at en bredere vifte af
mal for stresssymptomer og folelsesmassig
nedslidning alle samvarierer og systematisk
oges med stigende arbejds- og klientmaes-
sige problemer og belastninger i arbejdet.
De traditionelle mal for udbreendthed sy-
nes derfor stadig at veere relevante, men
kan med fordel suppleres med andre mal
for stress og folelsesmaessig nedslidning.
Undersogelsens karakter af tveersnitsun-
dersagelse betyder dog, at selv om en rakke
teoretisk bestemte antagelser bekraftes af

Tidsskrift for ARBEJDS/ZD, 10 &rg. e nr. 2 « 2008 73



resultaterne, kan disse, signifikante, sam-
menhange ikke i sig selv tages som evi-
dens for en kausal sammenhaeng mellem
arbejds-, sags- og klientbelastninger og fo-
lelsesmaessig nedslidning. Men i og med at
sammenheaengene mellem de uathangige
og de afthaengige variabler alle understatter
de teoretiske antagelser, kan man sige, at
disse antagelser bekreeftes af resultaterne.
Et andet problem vedrgrer, om disse
resultater direkte kan overfores til andet
‘menneske arbejde’ som f.eks. sygepleje eller
undervisning. Det serlige ved det arbejde

NOTER

1 Denne artikel udspringer af forskningsprojek-
tet PRIAM: “Psykosociale ressourcer i arbejdet
med mennesker. Psykosocialt arbejdsmiljg,
kompetence og arbejdsrelateret fglelsesmaes-
sig nedslidning i arbejdet med mennesker”,
der er stottet af Arbejdsmiljeforskningsfonden
og udferes i et samarbejde mellem CASA ved
cand. psych. J. M. Christiansen og Psykologisk
Institut, Aarhus Universitet Projektet omfatter
savel en kvantitativ som en kvalitativ under-
sogelse, men resultaterne i denne artikel stam-
mer alene fra det kvantitative studie.

2 ‘Coping’ er det begreb, der anvendes inden
for den psykologiske stressforskning som be-
tegnelse for de strategier en stresset person
igangseetter for at modvirke stressorerne.
Man kunne tale om, at han sgger at ‘tackle’
problemerne. Nogle betegner dette som ‘me-
string’, men dette er en ukorrekt oversattelse
idet ‘mestring’ henviser til at personen kan
handtere de stressende omstendigheder,
men dette er ikke altid tilfaeldet, tvaertimod,
hvorfor nye copingaktiviteter igangseettes
osv. Lykkes copingen ikke er resultatet, at
stressreaktionen udvikler sig til egentlige
stresssymptomer og forringet psykisk og fy-
sisk velbefindende.

3 Empirisk ma disse konstateringer indebeere,
at nar man maler forekomsten af udbreendt-
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som belyses i denne undersggelse omfatter
socialt klientarbejde inden for socialsekto-
ren, operationaliseret i det der er blevet be-
naevnt som sags- og klientbelastninger, og
belastningerne antager andre former ved
f.eks. plejearbejde. Omvendt peger resulta-
terne ikke entydigt p4, at det er selve klient-
kontakten, der er belastningen i arbejdet,
men at det er de afledte belastninger i form
af tids- og arbejdspres, vanskelige sager, kli-
enter osv. der synes at udgere belastningen,
resultater der er i trdd med megen anden
psykosocial arbejdsmiljoforskning.

hed, ma dette mal altsa rumme mal for savel
udmattelse som mal for kynisme og evt. ogsa
reduceret effektivitet. Men dette synes ikke
at veere tilfeeldet saledes som det eksempelvis
fremgar af naevnte artikel fra 2001 af de tre
centrale forskere inden for udbraendtheds-
omradet, Maslach, Schaufeli og Leiter, hvor
man ikke kan finde anvisninger pa, hvorledes
dette sporgsmal skal lgses: skal de tre skalaer
summeres, eller skal der scores pa et vist ni-
veau pa mindst to - eller tre — af skalaerne?
Sa meget mere besynderligt nar man lige
efterfglgende taler om begrebets diskrimina-
tionsvaliditet i forhold til depression og job-
tilfredshed — er det i sa tilfeelde udmattelsen,
der er forskellig fra depression og tilfredshed,
eller er det kynismen eller dem begge tilsam-
men eller hvordan? Af de efterfolgende dis-
kussioner af udbrendthed i forhold til dels
situationsfaktorer, dels andre reaktioner pa
arbejdet fremgér det, at sammenhangene i
nogle tilfeelde isaer er udtalte for en eller ma-
ske to, maske tre af de tre dimensioner — sa-
ledes hanger arbejdskrav sammen med isaer
udmattelse, hvilket jo ikke kan undre (ibid.
407) — men er det sd udbreendthed kravene
haenger sammen med eller er det kun udmat-
telsen? Der kan navnes utallige eksempler
pa, hvorledes tilsvarende slgringer af de pree-



cise sammenhaeenge optreeder i denne artikel,
men uden at dette centrale problem diskute-
res. Gar man til de tidligere neaevnte artikler,
der har undersggt konstruktions- og diskri-
minationsvaliditet vil man se det samme,
at nogle sammenhenge holder for alle tre
dimensioner, mens andre kun geelder for ud-
mattelse som det mest almindelige (se f.eks.
Bakker m.fl. 2002; Demerouti m.fl. 2003; Cor-
des m.fl. 1997; Hallberg & Sverke 2004; Kita-
oka-Higashiguchi m.fl. 2004; Lee & Ashforth
1990; Shutte m.fl. 2000; Taris m.fl. 1999).
Disse forhold stiller saledes spergsmal til
begrebets teoretiske forankring — hvad er
nogdvendigt og tilstraekkeligt for, at man kan
tale om udbraendthed eller ej? Efterfolgende
har denne kritik af begrebets teoretiske ind-
lejring betydet, at nogle derfor forsknings-
meessigt iseer har heaftet sig ved én af dimen-
sionerne, den psykiske udmattelse, andre
anvender alle tre dimensioner, mens andre
igen kun ser bort fra dimensionen personlig
effektivitet (se eksempelvis Agervold 1998c;
Borritz 2006; Chernis 1980; Cox m.fl. 1993;
Hallsten 1993; Kristensen & Borritz 1998;
Leiter 1993; Schaufeli m.fl. 1993.).
Dette afklares ikke rigtig i en efterfolgende
uddybning, hvor der henvises til yderligere
tre forskelle mellem stress og udbraeendthed:
(a) stress ses som en afgreenset proces, mens
udbraeendthed henviser til et “sammenbrud i
adaptationsevnen ledsaget af en kronisk dys-
funktionel arbejdsudferelse (malfunctioning
at work)” (ibid.), (b) at udbrendthed defi-
neres som “et multidimensionalt syndrom
der omfatter, ved siden af energi udtemning
(depletion), en udvikling af negative, dys-

funktionelle holdninger og adfeerdsformer
pa arbejdet” (ibid. 38) og (c) at alle kan op-
leve stress, men at udbreendthed kun kan op-
leves af de, der braeendte for arbejdet, da de
begyndte deres karriere.

Hos Lazarus (se f.eks. Lazarus 1999; Lazarus
& Folkmann 1984; Lazarus & Launier 1978)
fremgar det dog ogsa, at stress netop opstdr,
néar den saedvanlige adaptation bryder sam-
men, siledes at argumentet under (a) ikke
synes at veere tilstreekkeligt. At udbreendthed
ledsages af en rakke andre reaktioner som
nevnt under (b) kan vel heller ikke siges at
veere specielt i forhold til stress og i forhold
til det tredje argument, at man skal breende
for noget for at kunne breende ud, hvilket vel
ikke er sa forskelligt fra Lazarus’ tanker om,
at jo mere der star pa spil for personen desto
alvorligere er stressreaktionen (ibid.). Det
centrale synes stadig at veere den psykiske ud-
mattelse, men at de andre forhold kan spille
en stgrre eller mindre rolle for forekomsten
af udbrendthed, hvorfor spergsmalet om
hvorvidt udbreendthed adskiller sig fra stress
synes uafklaret.

Transaktion bruges inden for den psykologi-
ske stressforskning til at beskrive, at perso-
nen agerer inden for den kontekst, der pa-
virker ham og derved sendrer denne, ligesom
han selv @ndres af kontekstbetingelserne i et
tidsligt perspektiv. Man kunne tale om en sy-
stemteoretisk forstaelse.

Eftersom ingen skalaer var normalfordelte
blev anvendt non-parametriske test: Ken-
dall’s Tau til analyser af Kkorrelationer og
Man-Whitney U-test for sammenligning af
to uafthengige grupper.
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