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3.3 
5.6 A munkával összefüggő stressz, 

valamint a munkahelyi megfélemlítés 
és erőszak összefüggései 

Tárgyszavak: káros hatások; pszichikai megterhelés; stressz; 
megfélemlítés; erőszak; kockázatelemzés; 
munkahelyi légkör. 

 
Az Európai Unióban a munkával összefüggő stressz (MÖS) jelenti – 

a hátfájás után – a munkavégzésből eredő második leggyakoribb egész-
ségügyi problémát, amely az EU munkavállalóinak 28%-át érinti. A MÖS 
okai lehetnek pszichoszociális tényezők mint pl. a munka jellege és 
szervezeti keretei (magas elvárások és alacsony szintű ellenőrzés), va-
lamint olyan tényezők, mint a megfélemlítés és az erőszak. Másik fő té-
nyezőként a fizikai veszélyek, például a zaj és hőmérséklet, szintén 
okozhatnak MÖS-t. 

A MÖS megelőzése jelenti az egyik legfontosabb kitűzött célt az Eu-
rópai Bizottság 2002–2006 közötti munkahelyi egészségvédelmi és biz-
tonsági stratégiájában. Ennek érvényre juttatása 2004 májusa után a 
csatlakozó országokban is kiemelt fontossággal bír, ezért a 2002-ben 
elindított program Magyarországon most vált igazán aktuálissá. Az aláb-
bi összefoglaló a kockázatbecsléshez és a megelőzéshez nyújt segítsé-
get, és kiemelten foglalkozik a munkahelyi megfélemlítés és erőszak 
problémájával. 

A munkával összefüggő stressz legfontosabb jellemzői 

Munkával összefüggő stresszről akkor beszélünk, amikor a munka-
környezet követelményei meghaladják a munkavállaló azon képességét, 
hogy e követelményeket teljesítse (vagy kezelje). 

A stressz nem betegség, de ha intenzív és folyamatosan fennáll, 
szellemi és fizikai egészségkárosodást okozhat. Ha valaki nyomás alatt 
van, az javíthatja a teljesítményt, és elégedettségérzést eredményezhet, 
ha kihívást jelentő célokat sikerül elérni. Ha azonban túl sok a követel-

 



mény és túl nagy a nyomás, az stresszhez vezet. Ez pedig rossz mind a 
munkavállaló, mind a szervezet számára. 

Az alábbiakban vázolt helyzetek sok 

• 

szempontból különbözőek, de 
mindegyik azt mutatja, hogyan lehet a nyomásból stressz. 

W darabbérben dolgozik egy szerelőszalag mellett. 

• 

• 

• 

Nem képes 
változtatni sem a szalagsebességet, sem azt a monoton és 
nagymértékben ismétlődő mozdulatokból álló munkát, amelyet 
végeznie kell. 
X ápoló egy kórházban dolgozik. A közelmúltban előléptették, és 
most új beosztása révén a kórházon kívül is dolgoznia kell. Azt 
várják tőle, hogy egyedül dolgozzon, mikor betegeket látogat meg 
otthonukban. 
Y segédadminisztrátorként dolgozik egy irodában. Egyedülálló 
apa két kis gyermekkel. Bizonyos napokon munkahelyét legké-
sőbb délután 5 órakor ott kell hagynia, hogy gyermekeit el tudja 
hozni az iskolából. Munkaterhe azonban egyre nő, és felettese 
ragaszkodik ahhoz, hogy bizonyos feladatokat befejezzen, mielőtt 
elmegy. 
Z rendszertervezőként dolgozik egy multinacionális számítás-
technikai cégnél. Jól fizetik, érdekes feladatokkal foglalkozik, és 
szabadon tervezheti munkáját, úgy, ahogy neki tetszik. Vállalatá-
nál azonban a kereskedelmi osztály aláírt egy időben leszállítan-
dó új komplex szoftver-rendszerről szóló szerződést – ezt azon-
ban még meg kell tervezni, mégpedig neki és a létszámhiánnyal 
küszködő tervező csoportjának. 

A MÖS jelentősége és a fenyegetett csoportok 
A MÖS az oka a munkával összefüggő egészségi problémák miatti 

két hetes vagy annál hosszabb távollétek több, mint egy negyedének. 
1999. évi adatok alapján úgy becsülik, hogy a MÖS a tagállamoknak 
mintegy 20 milliárd euró kiadást jelent évente. A MÖS olyan állapotok-
hoz vezethet, mint a depresszió, szorongás, idegesség, fáradtság vagy 
szívbetegség. Ugyancsak komoly zavarokat okozhat a termelékenység, 
kreativitás és versenyképesség terén. A MÖS bárkit érinthet, bármely 
ágazatban és bármely méretű szervezetben. 

Jogi környezet 
Az Európai Bizottság már több intézkedést hozott a munkavállalók 

egészségének és biztonságának védelmére. Az 1989. évi Európa Taná-

  



csi Irányelv (89/391) tartalmazza a munkahelyi egészségre és biztonság-
ra vonatkozó alapvető előírásokat. Ez a munkáltatók felelősségévé teszi, 
hogy gondoskodjanak arról, hogy a munkavállalókat a munka során ne 
érje semmiféle ártalom, beleértve a MÖS hatásait is. 

A tagállamok valamennyien átültették ezt az irányelvet 

• 
• 

• 

saját jog-
rendjükbe, néhányuk pedig ezen felül útmutatókat is kidolgozott a MÖS 
megelőzésére. Az irányelv megközelítési módját alkalmazva, a MÖS ki-
küszöbölése vagy csökkentése végett a munkáltató köteles: 

törekedni a MÖS megelőzésére; 
felmérni a MÖS kockázatát úgy, hogy megvizsgálja, milyen nyo-
más keletkezik a munka során, amely magas szintű és sokáig tar-
tó stresszt okozhat, továbbá meghatározni, hogy kit érhet ilyen ár-
talom; 
megfelelő intézkedéseket hozni az ártalom megelőzésére. 

Kockázatbecslés és megelőzés 

A MÖS megelőzhető, a visszaszorítását szolgáló akciók pedig igen 
költséghatékonyak lehetnek. A kockázatbecslés alapelvei és eljárásai 
ugyanazok, mint más munkahelyi veszélyeknél. A folyamat sikerességé-
hez alapvetően fontos a munkavállalók és képviselőik bevonása; őket 
kell megkérdezni, mi okoz stresszt, mely csoportok szenvednek ettől, és 
mit lehet tenni a helyzet javítására. 

A kockázatbecslés lépéseit az alábbiak szerint lehet összegezni
• 
• 
• 

– 
– 
– 

• 
• 

. 

: 
a veszélyek meghatározása; 
annak eldöntése, kit érhet ártalom és hogyan; 
a kockázat értékelése az alábbiak szerint: 

meghatározzuk, milyen lépéseket tettünk már meg; 
eldöntjük, hogy ezek elegendőek-e vagy sem; 
ha nem, mit kell még tenni. 

a tapasztalatok rögzítése; 
az értékelés felülvizsgálata megfelelő időközönként, a megtett 
intézkedések hatásának ellenőrzése

A alábbiakban ajánlások következnek a kockázatbecslés egyes lé-
péseire, majd a lehetséges intézkedésekre: 

 
 

 



A veszélyek és az érintettek meghatározása 

A keresendő kockázati tényezők a következők: 
• a szervezet kultúrája vagy „légköre”, és hogy 

• l m

• 

• 

• 

• 

• 
• 

• 

• 

az miképpen közelíti 
meg a MÖS-t; 
követelmények – p . a unkaterhelés és fizikai kockázatok expo-
zíciója; 
irányítás – mekkora befolyásuk van a munkavállalóknak munka-
végzésük módjára; 
belső viszonyok – beleértve olyan problémákat, mint a megfélem-
lítés és zaklatás; 
változások – hogyan kezelik és kommunikálják a szervezeti válto-
zást; 
szerepek – értik-e a munkavállalók szerepüket a szervezetben, és 
ez a szerep nem okoz-e konfliktusokat; 
támogatás – a munkatársak és a vállalat vezetői részéről; 
képzés és oktatás – amely megadja a munkavállalóknak a felada-
tuk elvégzéséhez szükséges készségeket; 
egyéni tényezők – az egyéni különbségek kezeléséhez. 

Szervezeti tünetek, amelyek arra utalnak, hogy a MÖS probléma le-
het szervezeten belüli 

Részvétel: távollétek, 

• 

nagymértékű fluktuáció, munkaidő és határ-
idők be nem tartása, fegyelmi problémák, erőszakoskodás, ag-
resszív kommunikáció, elszigeteltség 
Teljesítmény: a kimeneti teljesítmény csökkenő mennyisége és 
minősége, balesetek, gyenge döntéshozatal, hibák gyarapodása 

• Költségek: megnövekedett kártérítési vagy betegellátási költsé-
gek, beutalások egészségügyi intézményekbe 

Egyéni tünetek, amelyek arra utalnak, hogy a M

• 

ÖS probléma lehet 
individuális 

Magatartás: 

• 

• 

dohányzás, alkohol- vagy kábítószer-fogyasztás, erő-
szak, megfélemlítés vagy zaklatás 
Pszichológiai: alvási problémák, szorongásos zavarok, depresz-
szió, koncentrációképesség romlása, ingerlékenység, családi 
problémák, kiégés 
Egészség: hátproblémák, szívproblémák, gyomorfekély, magas 
vérnyomás, csökkent ellenálló képesség 

Mindenki ki van téve a MÖS kockázatának, attól függően, mekkora 
nyomás nehezedik rá egy adott pillanatban. A fentiekben tárgyalt ténye-
zők segítenek meghatározni, kit fenyeget kockázat. 

  



A kockázat értékelése 

Az 1. lépésben megadott minden egyes tényezőnél az alábbi kérdé-
seket kell feltenni: 

• milyen intézkedés történt már? 
• 
• 

elegendő ez? 
mit kell még tenni? 

 
Kultúra 

Működik-e megfelelő nyílt kommunikáció, támogatás és kölcsönös 
tisztelet? Értékelik-e a munkavállalók és képviselőik véleményét? 

Ha nem, a kommunikáción javítani kell, különösen a távol dolgozó 
személyzet esetében. 

 
Követelmények 

A személyzet túlterhelt vagy alulterhelt-e, megvan-e a képességük 
és kapacitásuk feladataik ellátásához? Mi a helyzet a fizikai (zaj, rezgés, 
szellőzés, világítás stb.) és a pszichoszociális (erőszak, megfélemlítés, 
stb.) környezettel? 

Elegendő erőforrást kell biztosítani, problémák esetén a feladatok 
fontosságát át kell értékelni. A személyzet oktatásával, képzésével kell 
biztosítani, hogy feladataikat hozzáértő módon lássák el. 

 
Irányítás 

Kellően beleszólhatnak a dolgozók abba, mi módon végezzék a 
munkájukat? 

Az egyéneknek legyen meghatározó szerepe abban, hogy megter-
vezzék saját munkájukat, és dönthessenek afelől, hogyan kell elvégezni 
a munkát, megoldani a problémákat. A munkaköröket ki kell bővíteni 
úgy, hogy a dolgozók előnyösen tudják készségeiket kihasználni. Alap-
vetően fontos a támogató környezet. 

 
Belső viszonyok 

Milyen a kapcsolat a munkatársak, illetve a munkatársak és a veze-
tőség között? Milyen a kapcsolat a vezetőség és a felső vezetés között? 
Előfordul-e bizonyíthatóan bármiféle megfélemlítés vagy zaklatás? 

Az elfogadhatatlan magatartások kezelésére szükség van eljárások-
ra: például fegyelmi és jogorvoslati eljárásokra. Olyan kultúrát kell kiala-
kítani, amelyben a dolgozók megbíznak egymásban, és elismerik egy-
más értékeit. 

 



Változások 
Aggódnak-e a munkavállalók státuszuk miatt? Megzavarják-e őket a 

munkahelyi változások, és mit jelent ez számukra, illetve munkatársaik 
számára? A világos, egyértelmű kommunikáció segít – a változás előtt, 
alatt és után. 

Ha a dolgozók lehetőséget kapnak arra, hogy befolyásolják a válto-
zást, nagyobb mértékben részesének érzik magukat, és könnyebben el-
fogadják azt. 

 
Szerepek 

Szerepzavarban vannak-e dolgozók (ütköző igények) vagy fennáll-e 
szerepbizonytalanság (az egyértelműség hiánya miatt)? 

A dolgozóknak világosan és egyértelműen meghatározott szerepe 
és feladatköre legyen. 

 
Támogatás, képzés és egyéni tényezők 

Megfelelő eligazítást kapnak-e az új alkalmazottak és a megválto-
zott munkakörű dolgozók? Kapnak-e a dolgozók szociális támogatást? 
Figyelembe veszik-e az egyéni különbségeket (pl. egyesek inkább szo-
ros határidőkkel szeretnek dolgozni, míg mások azt szeretik, ha van ide-
jük megtervezni a munkát)? 

A dolgozókat támogatni kell, visszajelzést kell adni nekik és ösztö-
nözni kell őket még akkor is, ha a dolgok rosszul mennek. A munkahelyi 
egészség előmozdítását célzó tevékenységeket ösztönözni kell az 
egészséges munka–magánélet egyensúly kialakításával együtt. 

Dokumentálás, felülvizsgálat és ellenőrzés 

Helyes gyakorlat a felmérésből kapott legfontosabb eredmények rög-
zítése, az információk megosztása a munkavállalókkal és képviselőikkel. 
Ezek a nyilvántartások segíthetnek a fejlődés nyomon követésében. 

Ha a szervezetben jelentős változás történik, a kockázatelemzést – 
a munkavállalókkal konzultálva – felül kell vizsgálni. A MÖS csökkenté-
sére hozott intézkedések hatását ellenőrizni kell. 

Megfélemlítés a munkahelyen 

A munkahelyi megfélemlítés komoly problémát jelent az európai 
uniós munkavállalók számára. Az ezzel kapcsolatos költségek is jelentő-

  



sek mind a munkavállalók, mind a szervezetek számára. Emellett a meg-
félemlítést mint etikátlan viselkedésmódot a munkakörnyezetben elfo-
gadhatatlannak kell tekinteni. 

A megfélemlítésre nincs egyetlen, nemzetközileg elfogadott megha-
tározás. A definícióra egy példa az alábbi: A munkahelyi megfélemlítés 
egy munkavállaló vagy munkavállalók csoportja iránt tanúsított olyan is-
mételt, ésszerűtlen magatartás, amely egészségi és biztonsági kockáza-
tot vált ki.  

E meghatározáson belül:  
• 

• 

• 

„ésszerűtlen magatartás” olyan magatartást jelent, amelyet egy 
normális személy – minden körülményt figyelembe véve – gyöt-
résnek, megalázásnak, támadásnak vagy fenyegetésnek tekint-
het; 
„magatartás” magában foglalja egyének vagy egy csoport tet- 
teit. 
„egészségi és biztonsági kockázat” magában foglalja a munkavál-
laló szellemi vagy fizikai egészségét fenyegető kockázatot. 

A megfélemlítés gyakran a hatalommal visszaélést vagy annak ki-
használását jelenti, ahol a célba vett személyeknek nehézséget okozhat 
magukat megvédelmezni. A megfélemlítés jelentkezhet szóbeli vagy fizi-
kai támadásként, vagy akár finomabb formában is, mint pl. a dolgozó 
munkájának lebecsülése vagy a szociális elszigetelés. A megfélemlítés 
lehet akár fizikai, akár lélektani erőszak.  

A megfélemlítés problémájának jelentősége 
és az érintettek 

Egy szervezeten belül bárki megfélemlítés áldozata lehet. Egy EU 
felmérés eredményei szerint az Európában dolgozó munkavállalók 
9%-a, azaz 12 millió személy számolt be arról, hogy megfélemlítés áldo-
zata volt egy 12 hónapos időszakban 2000-ben. Széles körű eltérések 
vannak azonban a megfélemlítés tényéről szóló beszámolókban a kü-
lönböző EU tagállamokban. Ezek a különbségek nem csupán a problé-
ma jelentkezésében mutatkozó eltéréseknek tudhatók be, hanem a kul-
turális különbségeknek is, amit a megfélemlítésnél és annak jelentésekor 
figyelembe kell venni. 

A megfélemlítés előfordulási aránya a magas követelményeket tá-
masztó, de kevés egyéni mozgásteret adó munkakörökben a leggyako-
ribb, ahol emiatt igen magas a szorongási szint. 

 



A megfélemlítés okai 

Eredetét tekintve a megfélemlítésnek két típusát különböztethetjük 
meg: 

• 
• 

lehet egy elfajuló, személyek közötti konfliktus következménye, 
ill. ahol az áldozat nem volt részese semmilyen konfliktusnak, de 
a körülmények folytán olyan helyzetbe kerül, ahol az agresszív 
cselekedet áldozatává válik. A „bűnbakkeresés” lehet példa az 
ilyenfajta megfélemlítésre.  

Néhány lehetséges tényező, 

• 

amely növeli a megfélemlítés valószí-
nűségét:  

olyan 

• 
• 
• 

• 
• 
• 

• 
• 

szervezeti kultúra, amely elnézi az erőszakoskodó magatar-
tást, vagy nem ismeri el, hogy ez egy valós probléma; 
hirtelen szervezeti változás; 
bizonytalan munkahely; 
a dolgozók és a vezetőség közötti gyenge kapcsolat; alacsony 
elégedettségi szint a vezetéssel szemben; 
gyenge kapcsolatok a munkatársak között; 
szélsőséges munkakövetelmények; 
hiányosságok a személyzeti politikában és nem egyeztetett közös 
értékek; 
a MÖS általánosan magas szintje; 
szerepzavar. 

Ezen túlmenően a megfélemlítés elterjedhet egyéni és helyzeti té-
nyezők miatt is, mint amilyenek a diszkrimináció, toleranciahiány, sze-
mélyes problémák, valamint alkohol- és kábítószer-fogyasztás. 

A megfélemlítés következményei 

A megfélemlítés áldozatai számára a következmények jelentősek 
lehetnek. Bizonyítottan felléphetnek fizikai, szellemi és pszichoszomati-
kus egészségi problémák, pl. stressz, depresszió, csökkent önbecsülés, 
fóbiák, alvási zavarok, csont- és izomrendszeri, valamint emésztési 
problémák. 

A poszttraumatikus stresszes zavarok, amelyek hasonlóak más 
traumatikus élményekhez, pl. katasztrófák és támadások után fellépő 
tünetekhez, szintén általánosan jellemzők a megfélemlítés áldozataira. 
Ezek a tünetek még évekkel az eset után is fennállhatnak. 

  



Egyéb következmények lehetnek a szociális elszigetelődés, családi 
problémák, továbbá pénzügyi gondok a munkából kiesés vagy esetleges 
elbocsátás miatt. 

Szervezeti szinten 

• 
• 
• 

a megfélemlítés ára lehet gyakori hiányzás, a sze-
mélyzet fluktuációja, csökkent hatékonyság és termelékenység nem 
csupán a megfélemlítés áldozatai, hanem a munkatársak számára is, akik 
szenvednek a munkakörnyezet negatív pszichoszociális légkörétől. A 
megfélemlítési esetekből eredő jogi károk ugyancsak jelentősek lehetnek. 

Jogi környezet 

A már hivatkozott 1989. évi Európa Tanácsi Irányelv (89/391) tar-
talmazza a munkahelyi egészség és biztonság alapvető előírásait, bele-
értve a megfélemlítésból eredő ártalmakat is. Az irányelv célkitűzéseit 
követve, a megfélemlítés kiküszöbölése vagy csökkentése érdekében a 
munkavállalókkal és képviselőikkel konzultálva a munkáltató köteles:  

a megfélemlítés csökkentésére törekedni, 
felmérni a megfélemlítés kockázatait, 
megfelelő lépéseket tenni az ártalom megelőzésére. 

Emellett az Európai Parlament külön foglalkozott a kérdéssel, 

• 

és el-
fogadta azt az indítványt, amely a munkahelyi zaklatásra vonatkozó ha-
tározatról szól. Eszerint a Parlament „felhívja a tagállamok figyelmét a 
megfélemlítéssel és a munkahelyi szexuális zaklatással szembeni lépé-
sekre, arra, hogy vizsgálják felül, és szükség esetén egészítsék ki meg-
lévő jogszabályaikat, továbbá vizsgálják felül és egységesítsék a megfé-
lemlítés meghatározását.” Javasolja továbbá, hogy: 

a tagállamok gondoskodjanak arról, hogy a m

• 
• 

• 

agán- illetve állami 
szervezetek, valamint a szociális partnerek hatékony megelőzési 
politikát dolgozzanak ki; 
dolgozzanak ki rendszert a tapasztalatcserére; 
a zaklatás és annak ismétlődésének megelőzésére határozzanak 
meg eljárást; 
mind a magán-, mind a közszférában az alkalmazottak, a szociális 
partnerek és a vezetők részesüljenek tájékoztatásban, képzésben. 

Jelenleg a munkahelyi megfélemlítésre vonatkozó speciális jogsza-
bályokat csak néhány európai ország fogadta el. Sok helyen ugyanakkor 
megfontolás és előkészítés alatt vannak új jogszabályok, néhány ország 
pedig már megtette a szükséges lépéseket alapszabályok, irányelvek és 
határozatok lefektetése terén. 

 



A munkahelyi megfélemlítés megelőzése 

A társadalmi kirekesztettség megszüntetésében, a munkahelyi élet 
minőségének javításában kulcsszerepet tölt be a megfélemlítés megelő-
zése. Fontos idejében megtenni a lépéseket a destruktív munkakörnye-
zet kialakulásának megakadályozására. Fontos továbbá, hogy a munkál-
tatók ne várjanak az áldozatok panaszkodásáig. 

Néha azonban elég nehéz különbséget tenni a megfélemlítés és a 
személyek közötti konfliktus között. Talán leghatékonyabb lehet a két-
szintű stratégia: megtenni a megfélemlítés elleni konkrét erőfeszítéseket, 
és javítani a pszichoszociális munkakörnyezetet. A siker érdekében na-
gyon fontos bevonni a munkavállalókat és a képviselőiket. 

A pszichoszociális munkakörnyezet általános javítását 

• 

szolgáló té-
nyezők: 

lehetőséget 

• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 

• 

• 

• 

• 

kell adni a munkavállalónak, hogy ő határozza meg 
munkája elvégzésének módját; 
csökkenteni kell a monoton, ismétlődő munka mennyiségét; 
növelni kell a célokkal kapcsolatos információk mennyiségét; 
fejleszteni kell a vezetési stílust; 
kerülni kell a tisztázatlan szerepeket és feladatmeghatározásokat. 

Értékek és irányelvek felállításával kell fejleszteni a szervezeti kultú-
rát:  

a megfélemlítést érintő fogalmak tudatosítása; 
a probléma mértékének és természetének kutatása; 
az irányelvek és értékek eljuttatása a szervezeten belüli szintek 
mindegyikéhez, hatékony módon, pl.: belső kézikönyvek, tájékoz-
tató ülések, hírlevelek; 
annak biztosítása, hogy minden munkavállaló részére ismertté és 
betarthatóvá váljanak a szervezeti irányelvek és értékek; 
minőségjavítás a konfliktusok kezelésében és a kommunikáció-
ban, különösen a vezetés felelősségének és illetékességének 
terén; 
az alkalmazottak számára egy független kapcsolattartó személy 
kijelölése; 
a munkavállalók és képviselőik bevonása a kockázatbecslésbe és 
a megfélemlítés megelőzésébe. 

A szereplők együttműködésének kialakítása szempontjából fontos 
az egységes vállalati politika kialakítása az alábbiak szerint: 

 

  



• 

• 

• 

• 
• 

• 
• 

• 

• 

• 

etikai elkötelezettség mind a munkáltató, mind a munkavállalók 
részéről az erőszakmentes környezet elősegítéséhez; 
az elfogadható és az elfogadhatatlan viselkedések és tevékeny-
ségek meghatározása; 
a szervezeti irányelvek és értékek semmibevételének következ-
ményei, az ezzel járó szankciók; 
annak jelzése, hol és hogyan kaphat segítséget az áldozat; 
kötelezettségvállalás a „megtorlásmentes” panasztétel lehetősé-
gére; 
a panaszbenyújtási folyamat elmagyarázása; 
a vezető, a felettes, a kapcsolattartó kolléga és a szakszervezet 
szerepének tisztázása; 
az áldozat és az elkövető részére lehetséges tanácsadási és se-
gítő szolgáltatásokat érintő részletek; 
a bizalom fenntartása. 

Erőszak a munkahelyen 

A munkahelyi erőszak kategóriájába a „külső” erőszak, azaz a mun-
kahelyhez nem tartozó személyek – beleértve vevőket, ügyfeleket – által 
gyakorolt bántalmazás, fenyegetés, fizikai vagy lélektani agresszió tarto-
zik, amely veszélyezteti a munkavállalók egészségét, biztonságát vagy 
jó közérzetét. Az erőszaknak lehetnek rasszista vagy szexuális vetületei. 

Az agresszív vagy erőszakos tettek lehetnek: 
civilizálatlan viselkedés – mások iránti tisztelet hiánya, 

• 
• 

fizikai vagy szóbeli agresszió – sérülés okozásának szándéka, 
támadás – tudatos ártó szándék. 

A munkahelyi erőszak érintettjei 

Egy EU felmérés szerint a munkavállalók 4%-a számolt be arról, 
hogy már esett áldozatul munkahelyen kívüli személyek által elkövetett 
fizikai erőszaknak. Fenyegetések, sértegetések vagy a pszichikai ag-
resszió más formái ennél is gyakrabban jelennek meg. 

Fokozottan jelen vannak a kockázatok a szolgáltatások területén, fő-
leg az egészségügyi, közlekedési, kereskedelmi, vendéglátóipari, pénz-
ügyi és az oktatási szektorban. A vevőkkel vagy ügyfelekkel fenntartott 
kapcsolatban megnő az erőszakkal találkozás kockázatának mértéke. Az 
EU-tagállamok körében az egészségügy tekinthető leginkább „fertőzött” 
területnek, de a kiskereskedelem is a „kockázatos” csoportba tartozik. 

 



Az alábbi foglalkozások gyakorlói példák az erőszaknak különös 
mértékben kitett területekre: 

• nővérek és egyéb egészségügyi dolgozók, 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

taxi- és buszvezetők, 
megrendelők lakásaiban javítási munkát teljesítő szerelők, 
szervizek munkatársai, 
futárok, 
pénztárosok, 
rendőrök, biztonsági őrök, parkolási őrök, börtönőrök, 
szociális munkások és szociális gondozók. 

Egyre jobban terjed az erőszak a komoly 

• 

értékeket forgalmazó 
munkahelyeken, pl.: bankokban, továbbá gyógyszertárakban, és a köz-
szolgáltatásban. Mostanában új, váratlan „célpontok” jelentek meg, pl.: 
tűzoltók, éjszakai ügyeletet tartó orvosok. A köztisztviselők is gyakran 
vannak veszélyben, emellett pl. a tanárok, éttermek és éjszakai szórako-
zóhelyek alkalmazottai stb. 

Kockázati tényezők 

Az erőszaknak bizonyos esetei előre nem láthatóak, de vannak va-
lószínűsíthető helyzetek, ahol előfordulhat erőszak. Az alábbi munkavál-
lalóknál lehetőség van meghatározni a leggyakrabban előforduló kocká-
zati tényezőket: 

áruk, készpénz és értékek kezelői, 
• 
• 
• 

egyedül végzett munka, 
felügyeleti, ellenőrzési és általános „hatósági” funkciók, 
kapcsolat bizonyos jellegű ügyfelekkel: kölcsönért folyamodó 
személyek, erőszakkal párosuló betegségben szenvedő, vagy ko-
rábban erőszakot tanúsító, valamint alkohol, kábítószer hatása 
alatt álló személyek. 

A sok hibával működő vagy rosszul szervezett ügyfélszolgálat nö-
velheti az ügyfelek agresszivitását, erre példa: számlázási hiba, termék 
nem egyezése a meghirdetett fajtával, nem megfelelő raktárkészlet, lét-
számhiány az ügyintézők terén stb. 

A munkahelyi erőszak következményei 

Az egyes dolgozók esetében a következmények a megfélemlítéshez 

önbecsülés a munkavégzéskor, stressz (a közvetett áldozatra is hat, 
hasonlóan igen sokrétűek lehetnek: felléphet motivációhiány, csökkent 

  



például az incidens vagy az erőszakos cselekedet szemtanújára), sérül-
het a fizikai vagy lelki egészség is. Felléphetnek poszttraumatikus prob-
lémák, pl.: félelem, fóbiák, alvási zavarok.  

A sebezhetőség egyénileg változik az áldozat személyiségétől és 
attól függően, hogy az erőszak milyen formában nyilvánul meg. Fizikai 
erőszak esetében elég egyszerű megállapítani a tényeket. Nehezebb 
viszont előre megmondani, hogy az adott áldozat miképpen fog reagálni 
az ismételt lelki erőszakra. 

Az erőszaknak a munkahelyre 

• 

is rossz hatása van, mivel félelemmel 
és haraggal telített légkörben a munkavállaló sem tud teljesíteni az elvárt 
módon. A szervezeten belüli negatív hatások tünetei: 

gyakoribb hiányzások,  
• 
• 
• 

• 
• 
• 

csökkenő motiváció és teljesítmény, 
romló munkakapcsolatok, 
nehézségek az új munkatársak felvételénél. 

Jogi környezet 

A már hivatkozott 1989. évi Európa Tanácsi Irányelv (89/391) tar-
talmazza a munkahelyi egészség és biztonság alapvető előírásait, bele-
értve a munkahelyi erőszakból eredő ártalmakat is. Az irányelv célkitű-
zéseit követve, az erőszak kiküszöbölése vagy csökkentése érdekében 
a munkavállalókkal és képviselőikkel konzultálva a munkáltató köteles: 

az erőszak csökkentésére törekedni, 
felmérni a erőszak kockázatát, 
megfelelő lépéseket tenni az ártalom megelőzésére. 

A munkahelyi erőszak megelőzése 

Az erőszak negatív hatásainak megelőzése két szinten lehetséges. 
Első szinten az alapvető cél ténylegesen megelőzni az erőszakos csele-
kedeteket, vagy legalább csökkenteni azok gyakoriságát és súlyát. A 
második szinten – ha már bekövetkezett az erőszak – a bántalmazást 
elszenvedő alany védelme szükséges. 

A segítségnyújtás célja: minimálisra szorítani a bántalmazás káros 
hatásait, valamint az áldozatot megszabadítani az agresszió után min-
den olyan bűntudattól, aminek következtében esetleg nem is tenne pa-
naszt. 

A cél az erőszak megelőzése a veszélyek felismerésével, a kocká-
zatok felmérésével és – ahol erre szükség van – megelőző lépésekkel. 

 



Mindig figyelembe kell venni azt a környezetet, amelyben az erőszak 
megtörténik. A megelőzés másik fontos eleme a munkavállalók képzése 
és informálása. 

A tevékenységtől 

• 

függően a körülményekhez kell igazítani az intéz-
kedéseket, erre néhány példa: 

kórtermek: szakszerű bánásmód az erőszakos betegekkel, 
• 

• 

• 

• 

bankok: ügyfélszolgálat helyettesítése automatákkal, a bizalom 
fenntartása, 
postahivatalok: a sorbanállók figyelésére biztonsági őrök alkalma-
zása, 
üzletek: a pénz mozgatásához a pénztárból sűrített levegős be-
rendezés használata, 
egészségügyi és közlekedési szektor: a „zéró tolerancia” elv be-
vezetése, amelynek során egyértelművé teszik, hogy semmiféle 
erőszakot nem tűrnek el a személyzettel szemben, és minden el-
követővel szemben fellépnek. 

Az 1. táblázat a lehetséges megelőző intézkedésekre mutat be pél-
dákat. 

Az erőszak káros hatásainak csökkentése 

Fontos, hogy bármilyen erőszakos cselekedet esetében jól ismert és 
korábban begyakorolt eljárásokat lehessen követni. A legfontosabb cél a 
további bántalmazás megelőzése. 

Ebben a tekintetben fontos, hogy: 
• 

• 

• 

• 

• 

• 

az esemény bekövetkezte utáni órákban ne hagyjuk magára az 
erőszak áldozatát vagy annak tanúját, 
a felső vezetésnek részt kell vennie az eseményekben, az áldo-
zattal együttérzőnek és támogatónak kell lennie, 
az áldozatot azonnal lelki segélyben kell részesíteni, és később 
is, amikor poszttraumatikus stressz léphet fel nála, pl.: ki kell kér-
dezni az áldozatot a tapasztalatokról, tanácsokkal kell ellátni stb., 
a jogi és adminisztratív eljárásokkal kapcsolatban támogatást kell 
nyújtani az áldozatnak (jelentés készítése, jogi lépések stb.), 
a többi dolgozót informálni kell a terjedő pletykák megelőzése ér-
dekében, 
felül kell vizsgálni a kockázati tényezőket. 

1. táblázat 
A munkahelyi erőszak megelőzésének példái 

 

  



Megelőző lépések Példák 
Munkahelyi környezet • fizikai biztonsági berendezések, pl.: bejárati zárak, monitorok, megfelelő 

világítás, recepciós pultok, vészkijárat nélküli területek felszámolása, 

hajításra alkalmas tárgyak eltávolítása; 
• várakozás megkönnyítése megfelelő bútorokkal, késésekkel kapcsolatos 

információ stb. 
Munkaszervezés 
és munkakörök 

• készpénz és értékek rendszeres eltávolítása, nem készpénzes eszközök 
használata, 

• sorbanállás kezelése, annak lerövidítése, 
• megfelelő létszám, 
• vevőkhöz igazított nyitva tartás, 
• látogatók személyi okmányainak ellenőrzése, 
• szükség esetén kísérőszemélyzet, 
• egyedül végzett munkák kerülése, ha ez nem lehetséges, kapcsolattar-

tás az egyedül dolgozókkal, 
• magas szintű recepciós munka és információs szolgáltatás stb. 

A dolgozók képzése 
és informálása 

• felismerni az elfogadhatatlan magatartást, az agresszió korai jeleit; 
• hogyan kell nehéz helyzeteket kezelni vevőkkel; 
• az alkalmazottak védelmét szolgáló eljárások figyelemmel kísérése, a 

ció biztosítása, képzés az agresszió elleni fellépésre, korábban erősza-
kos ügyfelek felismerése. 

szabad vészkijáratok, figyelő videokamerák, riasztók, kódolt ajtózárak, 

biztonsági előírások betartásának ellenőrzése, a megfelelő kommuniká-

 
Az erőszakos cselekedetet részletesen és teljesen ki kell vizsgálni, 

az áldozat semmilyen körülmények között nem kerülhet vesztes pozíció-
ba. A tényeket rögzíteni kell, beleértve az esetleges lelki tényezőket is. 
Háttérleírást kell adni arról, hogy miképpen zajlott le az erőszakos ese-
mény, annak érdekében, hogy hatékonyabb megelőző intézkedéseket 
lehessen tenni. 

Összeállította: Pál András 
 

Work-related stress. = Factsheets, European Agency for Safety and Health at Work, 
2002. 22. sz. 
 
Bullying at work. = Factsheets, European Agency for Safety and Health at Work, 
2002. 23. sz. 
 
Violence at work. = Factsheets, European Agency for Safety and Health at Work, 
2002. 24. sz. 
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