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ZALACZNIKI

1. Kryteria przeprowadzenia badan ankietowych

2. List przewodni z instrukcja dla osob uczestniczacych w badaniach.

3. Metryczka socjodemograficzng: Kim jestes i jakie jest twoje miejsce pracy?



1. Streszczenie

Celem pracy naukowo-badawczej pn.: Stres u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim
kontakcie z klientem na przyktadzie wybranych dziatalnosci sektora ustug jest ocena wystepowania,
zrodet 1 skutkdw stresu u pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w
ramach ustug zwigzanych z obstugg telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji
podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen spotecznych.

Celem I etapu pracy byto opracowanie metodologii badan, przygotowanie kwestionariuszy do
badan ilosciowych oraz rozpoczgcie badan kwestionariuszowych w grupie 1600 pracownikow
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem.

W ramach realizacji I etapu pracy opracowano metodologi¢ badan wybierajgc teorie i zmienne
psychologiczne pozwalajace oceni¢ poziom stresu wynikajacy z psychospotecznych warunkow pracy
(konfiguracja nasilenia trzech zmiennych: wymagan, poczucia kontroli i wsparcia spolecznego) oraz
ze stresujacych zachowan klienta (napastliwych zachowan oraz nadmiernych wymagan klientow).
Wybrano zmienne pozwalajace okreslic konsekwencje stresu w postaci oceny dobrostanu
(samopoczucie fizyczne i psychiczne), potrzeby okre§lonych zmian oraz wypalenia zawodowego
(wyczerpania 1 zdystansowania wobec pracy), a takze zmienng posredniczaca w tych zwigzkach, tj.
prac¢ emocjonalng.

Na podstawie przegladu literatury wybrano i przygotowano kwestionariusze do badan
ilosciowych:

1. Kwestionariusz Psychospoleczne Warunki Pracy (Cieslak, Widerszal, 2000) do oceny poziomu
wymagan, poczucia kontroli, odczuwanego wsparcia spotecznego pochodzacego od przetozonych
1 wspotpracownikow, dobrostanu (samopoczucia fizycznego i psychicznego) oraz potrzeby zmian.

2. Skale Stresujgcych Zachowan Klienta (SSZK) (Bazinska, Szczygiel, 2013) do pomiaru nasilenia
stresujacych zachowan klientow (napastliwe zachowania oraz nadmiernych wymagan klientow)
pojawiajacych si¢ w interakcjach z pracownikami ustug.

3. Kwestionariusz OLBI (Oldenburg Burnout Inventory) opracowany przez Demerouti i wsp. (2001)
w thumaczeniu i polskiej adaptacji Cieslaka, do oceny wypalenia zawodowego - wyczerpania i
zdystansowania wobec pracy.

4. Skale Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej SPGPE (Finogenow, Wrébel i Mréz, 2015), ktora
pozwala mierzy¢ formy pracy emocjonalnej - prace gleboka oraz 2 aspekty pracy plytkiej:
ukrywanie uczu¢ i udawanie emocji.

5. Metryczke socjodemograficzng: Kim jestes i jakie jest twoje miejsce pracy ? zbierajaca informacje

na temat: wieku, plci, wyksztatcenia, stany cywilnego, rodzaju umowy o prace, stazu pracy,



stanowiska pracy, absencji chorobowej, przewleklych choréb, dobowego czasu pracy z klientem
0sOb badanych oraz formy wtasnosci i nazwy firmy zatrudniajacej (Zatacznik).

Wybrano firm¢ badawczg oraz rozpoczgto realizacje badan kwestionariuszowych w grupie
1600 pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych
z obstugg telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w
tym ubezpieczen spotecznych.

W |1 etapie realizacji projektu zostang zakonczone badania iloSciowe oraz analiza statystyczna
wynikow badan.

W Il1 etapie pracy, w oparciu o uzyskane wyniki badan, zostang opracowane zalecenia stuzace
przeciwdzialaniu stresowi u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem.
Zostanie opracowana takze broszura nt. zrodel, skutkow 1 sposobdéw przeciwdzialania stresowi,
materialy szkoleniowe dla pracodawcow, specjalistow ds. zarzadzania zasobami ludzkimi i
specjalistow BHP oraz opis postepowania podczas diagnozy przyczyn i konsekwencji stresu u
pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z
obstuga telefoniczng klientow, uslug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w
tym ubezpieczen spotecznych.

Wynikiem realizacji projektu begdzie zwigkszenie swiadomosci pracownikéw 1 pracodawcow
na temat dzialan prewencyjnych mozliwych do przeprowadzenia zaré6wno na poziomie

organizacyjnym, jak i indywidualnym.



Harmonogram realizacji pracy naukowo — badawczej

pn. ,Stres u pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem

na przyktadzie wybranych dziatalnosci sektora ustug”

Termin realizacji: 28.09.2015 - 25.10.2017

Rezultat do rozliczenia
(nr i tytut etapu)

Termin
realizacji
etapu

Opracowanie metodologii badan. Przygotowanie kwestionariuszy do
badan ilosciowych. Rozpoczecie badan kwestionariuszowych w grupie
pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w
ramach ustug zwigzanych z obstugg telefoniczng klientéw, ustug opieki
zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen
spotecznych.

28.09.2015
01.12.2015

Kontynuacja badan ankietowych (ilosciowych) w grupie pracownikéw
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug
zwigzanych z obstugg telefoniczng klientéw, ustug opieki zdrowotnej,
administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen spotecznych.
Weryfikacja poprawnosci i przeksztatcenie danych. Analiza statystyczna
uzyskanych wynikdw w czterech grupach — analiza Zrddet stresu i
konsekwencji fizycznych i psychicznych, réznic miedzygrupowych z
uwzglednieniem rodzajow dziatalnosci, ptci, wieku, wyksztatcenia (analiza
korelacji, wariancji i regresji). Przedstawienie wynikéw i wnioskéw w
postaci opisowe;j i graficznej.

01.01.2016
01.12.2016

Opracowanie zalecen stuzgcych przeciwdziataniu stresowi u pracownikéw
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w oparciu o
uzyskane wyniki badan. Opracowanie broszury nt. Zrédet, skutkéw i
sposobéw przeciwdziatania stresowi, materiatdw szkoleniowych dla
pracodawcéw, specjalistdw ds. zarzadzania zasobami ludzkimi i
specjalistéw BHP oraz opis postepowania podczas diagnozy przyczyn i
konsekwencji stresu u pracownikédw zatrudnionych w bezposrednim
kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z obstugg telefoniczna
klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej,
ubezpieczen, w tym ubezpieczen spotecznych.

01.01.2017
25.10.2017




3. Cel i zakres pracy

Celem pracy naukowo-badawczej jest ocena wystgpowania, zrodet i skutkow stresu
U pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ushug zwigzanych
Z obstugg telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen-
w tym ubezpieczen spotecznych.

Celem nadrzgdnym projektu jest zwigkszenie §wiadomosci pracownikoéw i pracodawcow na
temat dziatan prewencyjnych mozliwych do przeprowadzenia zar6wno na poziomie organizacyjnym,

jak i indywidualnym.

Zakres pracy:

. Opracowanie metodologii badan, m.in. przygotowanie ankiety do badan ilosciowych.
Celem tych badan bedzie identyfikacja czynnikow odpowiedzialnych za stres w miejscu pracy, a takze
skutkow stresu u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem. Podczas
opracowywania ankiety uwzgledniona zostanie specyfika pracy z klientem.

. Przeprowadzenie badania zrodet stresu (poziom wymagan, niskie poczucie kontroli,
brak wsparcia spotecznego, trudne relacje z klientami) i jego skutkéw (samopoczucie fizyczne i
psychiczne, wypalenie zawodowe) u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z
klientem. Przeprowadzenie badan ankietowych (ilosciowe) w grupach pracownikéw zatrudnionych
W bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z obstuga telefoniczng klientéw,
ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen spotecznych (co
najmniej 400 pracownikow w kazdej z czterech grup dziatalnosci ustugowej: obstugi telefonicznej
klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen
spotecznych.).

J Opracowanie zalecen nt. przeciwdzialania stresowi u pracownikdéw zatrudnionych
W bezposrednim kontakcie z klientem.

. Opracowanie broszury nt. zrédel, skutkow 1 sposobow przeciwdzialania stresowi,
materialow szkoleniowych dla pracodawcow, specjalistow ds. zarzadzania zasobami ludzkimi i
specjalistow bhp oraz opis postepowania podczas diagnozy przyczyn i konsekwencji stresu u
pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z
obstuga telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w

tym ubezpieczen spolecznych.



4. Dotychczasowy stan wiedzy

Wedtug danych Europejskiej Agencji Bezpieczenstwa i Zdrowia w Pracy, stres zajmuje drugie
miejsce wsrdd zglaszanych probleméw zdrowotnych zwigzanych z pracg zawodowsa. Doswiadcza go
ponad 30% polskich pracownikdéw, w porownaniu do 22% pracownikéw z panstw cztonkowskich
,stare] UE”. Te same badania pokazuja ponadto, ze 48% polskich pracownikéw uwaza, ze ich praca
wplywa negatywnie na zdrowie (w catej UE - 27,5%). Polska jest wedlug tych danych drugim krajem
europejskim z najdluzszym czasem pracy i1 trzecim od konca pod wzgledem zadowolenia z
roéwnowagi praca-dom, a takze z wynagrodzenia za pracg. Z badan migdzykulturowych prowadzonych
przez Agencje w panstwach Unii Europejskiej wynika, ze stres jest przyczyna 50-60 % ogotu
opuszczonych dni pracy. W 2004 roku obliczono, ze na poziomie calej Unii wynosza one ok. 265
miliardow Euro rocznie, co stanowi ok. 3-4% PKB (Levi, 2002). Koszty stresu dotycza nie tylko
organizacji zatrudniajacej ale takze pracownikéw. Liczne badania pokazuja, ze stres w pracy
zwigzany jest z licznymi schorzeniami, takimi jak problemy ze zdrowiem psychicznym, ukladem
krazenia, dolegliwo$ciami mig¢§niowo-szkieletowymi, a takze problemami immunologicznymi (Leka i
Jain, 2010).

Pojecie stresu nalezy do kluczowych poje¢ wspotczesnej psychologii. Stres w miejscu pracy
wystepuje wtedy, kiedy osoby pracujace odczuwaja dyskomfort psychiczny wynikajacy z warunkow
i/lub wymagan pracy w sytuacji, w ktorej w danym momencie przekraczajg ich mozliwosci.

Przyczyny stresu w pracy moga by¢ zwigzane zarOwno z wymaganiami wynikajacymi ze
specyfiki zawodu i stanowiska pracy— np. wykonywanych zadan, materialnego srodowiska pracy, jak
1 z uwarunkowaniami psychospotecznymi charakterystycznymi dla okreslonego $rodowiska
spoteczno-organizacyjnego.

Szczegdlnym przejawem przedluzajacego si¢ stresu w pracy jest zjawisko wypalenia
zawodowego. Wypalenie zawodowe gléwnie wystepuje w zawodach zwigzanych ze $wiadczeniem
bezposrednich ustug/pomocy na rzecz innych, w tym w pracy z pacjentami, klientami, uczniami itp.

Stres do$wiadczany przez pracownikéw odbija si¢ na funkcjonowaniu catej organizacji. Jego
przejawami sg m.in.: zwickszona absencja, wzrost kosztow zwigzanych z wigksza zachorowalnoscia,
zmniejszona produktywnos¢: wzrost liczby wypadkow, wieksza rotacja personelu, gorsza atmosfera w
pracy lub zwiekszenie prawdopodobienstwa wystepowania mobbingu.

Poznanie przyczyn stresu w miejscu pracy to pierwszy etap dziatan ukierunkowanych na
redukcje jego poziomu. Krok nastepny to podjecie dzialan majacych na celu zapobieganie

wywolywanych przez niego negatywnych skutkéw zdrowotnych.



4.1. Badania stresu w aspekcie pracy z klientem

Relacje spoteczne z klientem oraz wynikajaca z nich specyfika stresorow jest uzalezniona od
wlasciwosci pracy w poszczegdlnych grupach zawodowych. Roéznorodnos¢ tych uwarunkowan
pokazuja liczne badania.

Badania wskazuja, ze kontakty z klientami stanowig istotne Zrddlo negatywnych emocji
pracownikOw, natomiast negatywne emocje doswiadczane podczas kontaktow z klientami nasilajg
stres pracownikow i prowadzg do wypalenia. Diefendorff, Richard i Yang (2008) w ocenie sytuacji
stresujacych zwigzanych z praca zawodowa wymieniali stopien wystgpowania trudnych relacji
interpersonalnych: 45% w kontaktach z klientami, 35% ze wspolpracownikami, a 20% z
przetozonymi. Grandey i Brauburger (2002) wykazaty, ze ok. 50% sytuacji wzbudzajacych z1os¢ i
napigcie emocjonalne pracownikow, to sytuacje, w ktorych czuja si¢ Zle traktowani przez klientow
(za: Bazinska, Szczygiel; 2012).

Na podstawie badania przeprowadzonego w trzech grupach pracownikéw (stewardesy, agenci
biur podrézy i sprzedawcy) za najbardziej stresogenne zachowania klientdéw uznano: nadmierne
wymagania, niejednoznaczne oczekiwania oraz agresj¢ werbalng (Dormann i Zapf, 2004). W badaniu
przeprowadzonym ws$rod konsultantow telefonicznej obstugi klienta, az 43% pracownikoéw
deklarowato, Zze codziennie staja w sytuacji rozmowy z rozztoszczonymi klientami (Zapf, Isic,
Bechtoldt 1 Blau, 2003). Uczestnicy innego badania w grupie pracownikow call center relacjonowali,
7e spotykajg si¢ z agresjg stowng ze strony klientdéw przecietnie 10 razy w ciggu dnia (Grandey,
Dickter i Sin, 2004). W badaniach przeprowadzonych w CIOP-PIB na zlecenie ZUS (Kaminska i in.,
2008) zidentyfikowano bardzo wysoki poziom wymagan w pracy pracownikéw call center w zakresie
w zakresie kontaktow z innymi ludzmi oraz niski poziom swobody w zakresie planowania i
decydowania o czasie wykonania swojej pracy oraz w zakresie mozliwosci swobodnego decydowania
o metodach realizowanych zadan. Prace w branzy call centers charakteryzuje rutynowo$¢ zadan
(Baumgart 1 in., 2002), niski poziom kontroli (np. Holman., 2003), wysoki poziom stresu
spowodowany charakterem wykonywanych zadan i1 czgstymi kontaktami z klientami (Zapf, 2003).
Operatorzy call centers w ciagu jednej godziny przeprowadzaja $rednio od 6 do 10 rozmow z
klientami. Czynnik ten byl negatywnie skorelowany ze zlozonoscia wykonywanych zadan i
poczuciem kontroli. Zapf (2003) zwrocit uwage na zjawisko dysonansu emocjonalnego jako
charakterystycznego dla branzy call centers. Dysonans emocjonalny powstaje przez konieczno$¢
wyrazania pozytywnych emocji w stosunku do klientow, mimo odczuwania zupetnie innych stanéw
emocjonalnych. Badania przeprowadzone nad zjawiskiem dysonansu emocjonalnego wskazuja na

korelacje dysonansu emocjonalnego z wypaleniem zawodowym (Kazenas, 2009).



Szczegblnym rodzajem pracy z klientem jest praca urzednikow panstwowych, ktérych
obowigzki polegaja m.in. na przyjmowaniu wnioskéw 1 zatatwianiu spraw urzedowych, czesto
majacych wysokie osobiste znaczenie dla petentow (np. wnioski o uzyskanie r6znego rodzaju
zabezpieczen). By¢ moze tym wlasnie powodowany jest fakt, ze pracownicy urzedéw panstwowych
sa jedna z najbardziej zestresowanych grup zawodowych w Europie, zaraz po pracownikach opieki

zdrowotnej (Milczarek, Schneider i Gonzales, 2009).

4.2.  Psychospoleczne warunki pracy jako zrodlo stresu

Przedmiotem pracy jest przeprowadzenie badan majacych na celu identyfikacje czynnikow
stresogennych 1 ich konsekwencji wystepujacych w miejscu pracy na wybranych stanowiskach
zwigzanych z praca z klientem. Celem nadrzednym projektu jest zwigkszenie $wiadomosci
pracownikow 1 pracodawcoéw na temat specyfiki tych czynnikow, a takze mozliwych dziatan
prewencyjnych stuzacych ztagodzeniu stresu oraz jego negatywnych skutkow.

Przyczyny stresu w pracy moga by¢ zwigzane zarOwno z wymaganiami wynikajacymi ze
specyfiki zawodu i stanowiska pracy— np. wykonywanych zadan, materialnego srodowiska pracy, jak
1z uwarunkowaniami psychospolecznymi charakterystycznymi dla okre§lonego $rodowiska
spoteczno-organizacyjnego.

Jednym z najbardziej popularnych modeli uwarunkowan stresu psychospolecznego w pracy
jest model Karaska. Zgodnie z tym modelem obcigzenie w pracy jest wypadkowa trzech gtownych
wlasciwosci pracy: wielkoSci wymagan stawianych przez prace, mozliwosci kontroli, czyli
mozliwo$ci wplywu na prace i jej warunki oraz wsparcia spotecznego, czyli poczucia mozliwosci
otrzymania pomocy w codziennych i trudnych sytuacjach.

Na wymagania w pracy mogg sktadac:

. wymagania intelektualne zwigzane z aktywnoscia poznacza i kompetencjami
intelektualnymi (tzn. z koniecznos$cig uczenia si¢, $ledzenia literatury fachowej, rozwigzywania
skomplikowanych problemow, bycia tworczym, planowania, posiadania wysokich kwalifikacji i1
wspotpracy z innymi);

. wymagania psychofizyczne w zakresie odbioru i przechowywania informacji
(dotyczace sprawnosci psychosensorycznej, pamigci, koncentracji uwagi, podejmowania szybkich
decyzji) oraz zwigzane z odpowiedzialnoscig za bezpieczenstwo zaréwno innych ludzi, jak 1 débr
materialnych;

. wymagania wynikajace z tzw. konfliktowosci roli 1 przecigzenia dotyczace
koniecznosci pracy w sytuacji sprzecznie lub niejasno precyzowanych polecen i norm oraz zwigzane z

konfliktami w $rodowisku pracy.



Poczucie kontroli w pracy obejmuje:

. mozliwos¢ uczestniczenia w decyzjach dotyczacych materialnego, spotecznego i
organizacyjnego srodowiska pracy czyli tzw. kontrole behawioralna;

. jasnos¢ w zakresie celoéw, obowigzkow, kryteriow oceny oraz jasno$¢ co do metod
wykonywania pracy, dostep do niezbednych informacji, pewnos¢ pracy oraz ocena zasobéw witasnych
I jasnosci przepisoOw prawnych okreslana jako kontrola poznawcza.

Wsparcie spoteczne moze pochodzi¢ z réznych zréodet — od przelozonych lub
wspolpracownikow, ale moze przejawia¢ si¢ w réznych formach, jako wsparcie emocjonalne,
informacyjne, instrumentalne badZ materialne.

Model Karaska byt wielokrotnie weryfikowany i modyfikowany (Widerszal-Bazyl, 1997).
Robert Karasek zwrdcit uwage, ze interakcja wysokich wymagan 1 niskiego zakresu kontroli jest
najbardziej stresorodna. Poziom tych dwdch wymiarow warunkuje psychologiczne napigcie oraz
aktywno$¢. W zaproponowanym modelu wyréznit cztery glowne sytuacje rdéznigce si¢ stopniem
nasilenia poziomu wymagan 1 kontroli. Skoncentrowat si¢ na dwoch psychospotecznych
wiasciwo$ciach pracy — wymaganiach psychologicznych i zakresie kontroli.

Cztery relacje wielko$ci wymagan i1 zakresu kontroli w pracy oraz ich wptyw na obcigzenie
pracownika na podstawie modelu Karaska (Widerszal-Bazyl, 2002) sa nastgpujace:

. duze wymagana — maly zakres kontroli — STRES

Sytuacja najbardziej obcigzajgca. Otrzymywanie wielu trudnych zadan bez mozliwosci
decydowania

o sposobach i1 formach realizacji powoduje najwigkszy stan napigcia, ktory poprzez stany
niepokoju

1 depresji moze prowadzi¢ do choroby.

. duze wymagania — duzy zakres kontroli —- AKTYWNOSC

Przed pracownikiem stawia si¢ trudne i pracochlonne zadania, ale moze on samodzielnie
decydowacd

o sposobach ich realizacji. Sytuacja taka stymuluje rozw6j pracownika i daje mozliwo$¢
samorealizacji.

. mate wymagania — maty zakres kontroli — PASYWNOSC

Pracownik nie ma mozliwo$ci samorealizacji, ani nie jest motywowany do rozwijania swoich
umiejetnosci. Cecha charakterystyczng dla tej sytuacji jest pasywnos¢ i bezradnos¢.

. male wymagania — duzy zakres kontroli - RELAKS



Jest to sytuacja najmniej obcigzajaca. Mozliwo$¢ samodzielnego decydowania o wilasnej pracy
przy niewielkim stopniu wymagan minimalizuje wystgpowanie ztego samopoczucia, ale nie zawsze
jest korzystne dla rozwoju zawodowego.

Czynnikiem modyfikujacym odczuwanie stresu w pracy moze by¢ odczuwane wsparcie
spoteczne. W psychologii przez wsparcie spoteczne okresla si¢ takie oddziatywanie na cztowieka,
ktore zaspokaja jego podstawowe potrzeby spoteczne: aprobaty, przynaleznosci i1 bezpieczenstwa.
J.House (1981) wyro6znia cztery podstawowe formy wsparcia:

. wsparcie emocjonalne (okazywanie sympatii, mitosci, zyczliwosci, zainteresowania
itp.);

J wsparcie instrumentalne (udzielanie konkretnej pomocy, np. pomoc w rozwigzywaniu
trudnego problemu);

o wsparcie informacyjne (dostarczanie informacji majacych istotne znaczenie w radzeniu
sobie w danej sytuacji);

o wsparcie oceniajace (wyrazanie opinii na temat danej osoby, jej zachowan, wygladu,
wypowiedzi itp.).

Zwiazki wsparcia spolecznego ze zdrowiem pracownika mozna postrzega¢ w trzech aspektach
(M. Widerlszal-Bazyl, 1997). Po pierwsze, zyczliwo$¢ czy przychylno$¢ otoczenia moze stanowic
zapor¢ niedopuszczajacg do pojawienia si¢ stresorow. W rezultacie nie dochodzi do reakcji stresowej
ze wszystkimi jej negatywnymi konsekwencjami zdrowotnymi. Po drugie, w sytuacji, gdy srodowisko
pracy dostarcza wielu stresorow, wsparcie spoleczne moze stanowi¢ bufor, chronigcy przed
negatywnym wplywem stresorow na zdrowie. Po trzecie, moga istnie¢ bezposrednie powigzania
mi¢dzy wsparciem spolecznym a samopoczuciem pracownika. Osoba otoczona przychylnoscia czuje
si¢ lepiej 1 pewniej, nawet jesli oddzialujg na nig aktualnie takze inne stresory.

Cutron 1 in. (1997) (za: Cieslak, 2000) wskazuja na trzy glowne czynniki, od ktorych
uzalezniony jest poziom wsparcia spotecznego: osobowos$¢ odbiorcy wsparcia spotecznego,
osobowos$¢ dawcy wsparcia spotecznego, czynniki sytuacyjne. Schreurs i de Ridder (1997) wskazuja
na cztery mozliwe relacje migdzy wsparciem spotecznym a radzeniem sobie ze stresem. Ich badania
poswigcone byty adaptacji w chorobach przewlektych, jednak ich typologia moze mie¢ odniesienie
zaréwno do wplywu wsparcia na konsekwencje stresu, jak 1 dobrostanu. Cztery mozliwe ujecia to:

1. szukanie wsparcia spotecznego jako strategia radzenia sobie ze stresem,

2. wsparcie spoteczne jako element zasoboéw czlowieka, z ktorego mozna korzysta¢ w
procesie radzenia sobie ze stresem,

3. wsparcie spoteczne jest konsekwencja stresu 1 potrzeba wymuszona przez konieczno$¢

radzenia sobie ze stresem,
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4. wsparcie spoteczne jako sie¢ spoteczna (np. rodzina, malzenstwo, zespot), ktory w
sytuacji stresu podejmuje dziatania w celu poradzenia sobie z nim.

Cztery wymienione ujecia réznig si¢ sposobem tlumaczenia roli wsparcia w transakcji
stresowej. W ujeciu 1 1 4 akcentowane jest dziatanie — albo jednostki, albo systemu spotecznego,. W
relacji 2 1 3 wsparcie spoteczne ujmowane jest jako cze$¢ zasobow, ktore istniejg przed pojawieniem
si¢ procesu radzenia sobie ze stresem, albo sg jego efektem (Cieslak, 2000).

W niniejszej pracy uwzgledniane sg dwa zrodla spostrzeganego wsparcia spotecznego

w pracy: od przetozonych i wspolpracownikow.

4.3 Wypalenie zawodowe

Z tematyka pracy z klientem badacze czgsto lacza problem wypalenia zawodowego.
Najogolniej moéwiac, wypalenie zawodowe oznacza reakcje na dlugotrwaty stres, ktora pojawia si¢
szczegolnie czesto w zawodach, w ktorych praca polega na kontaktach z ludzmi.

Najbardziej popularna koncepcja wypalenia zawodowego definiuje je jako psychologiczny
zespot trzech syndromow:

o Wyczerpania emocjonalnego - poczucia nadmiernego obcigzenia emocjonalnego oraz
uszczuplenia wlasnych zasobow emocji, spowodowanego gléwnie nadmiernymi wymaganiami pracy.

o Depersonalizacji - braku empatii oraz bezdusznym i obojetnym reagowaniem na innych
ludzi, bedacych zwykle odbiorcami danych ustug lub przedmiotem opieki.

. Obnizonego poczucia dokonan osobistych - spadku poczucia wlasnych kompetencji i

osiggnie¢, dotyczy przede wszystkim srodowiska pracy (Maslach i in., 2001).

Poczatkowo zjawisko wypalenia uznano za dotyczace wylacznie przedstawicieli stuzb
spotecznych (np. lekarzy, pracownikow doméw opieki, nauczycieli). W wyniku pdzniejszych badan
okazatlo si¢, ze podobne oznaki wypalenia wystepuja takze w zawodach niezwigzanych z
pomaganiem, np. wsrod menedzeréw, przedstawicieli handlowych, informatykéw (Demerouti 1 in.,
2001), a zatem innych zawodow, w ktorych dochodzi do czestych interakcji z klientami. W
odpowiedzi na wyniki tych badan Maslach i wspotpracownicy (2008) przedstawili nowa koncepcje
wypalenia, tak aby badaniami mozna bylo objaé takze przedstawicieli innych zawodow.
Przedefiniowane zostaly komponenty wypalenia zawodowego:

o Depersonalizacja zostata zastapiona okre§leniem cynizm, odnoszacym si¢ nie tylko do
zdystansowanej postawy wobec ludzi, ale takze wobec catego srodowiska zwigzanego z praca.

o Obnizone poczucie osiagnie¢ osobistych zostato zawezone do poczucia braku osiggnied

zawodowych
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. Wyczerpanie emocjonalne zastgpiono okreSleniem wyczerpanie, oznaczajgcym nie

tylko spadek energii ale rowniez utrate sit fizycznych (Maslach i in., 2008).

Inne popularne podejscie do zjawiska wypalenia zawodowego przedstawili tworcy modelu
»Wymagania w pracy — Zasoby” (Demerouti i in., 2001). Definiuja je jako dtugofalowy efekt stresu
zawodowego spowodowanego nadmiernymi wymaganiami pracy, ktory moze by¢ regulowany przy

pomocy posiadanych przez pracownika zasobow. W takim rozumieniu, wypalenie sktada si¢ z dwdch

komponentow:
o Wyczerpania
o Braku zaangazowania w prace

Zamiast pojecia depersonalizacji jako emocjonalnego dystansowania si¢ od klienta, Demerouti
i wspotpracownicy (2001) postuguja si¢ terminem braku zaangazowania w prace, ktory rozumieja
jako zdystansowana postawa wobec klientow, wspotpracownikow i catego kontekstu zwigzanego z
praca, np. obowigzkow, wartosci pracowniczych, czy kultury organizacyjnej. Brak zaangazowania w
pracg jest wigc okre§leniem szerszym i zawiera w sobie depersonalizacje¢ 1 brak dokonan osobistych.
Brak zaangazowania jest terminem bliskim terminowi cynizm, dotyczy jednak bardziej braku
zainteresowania pracg oraz postrzegania jej jako mato znaczacej. Wedtug autorow tego podejscia na
rozw0j wypalenia wplywajg te same czynniki srodowiska pracy, ktdre przyczyniaja si¢ do powstania
reakcji stresowej, z tym, ze wypalenie rozwija si¢ prawdopodobnie w dtuzszej perspektywie czasowej
niz stres.

Badania wskazuja, ze glowng przyczyng wypalenia zawodowego jest stres w pracy. Do
czynnikow stresogennych zalicza si¢ m.in. obcigzenie praca, niska kontrolg nad wtasng praca, konflikt
wartosci, presj¢ czasu, relacje z klientami, wymagania emocjonalne.

Zwigzek wymienionych czynnikow z wypaleniem zostal potwierdzony w studiach
empirycznych na réznych grupach zawodowych. W wigkszosci z nich obcigzenie praca korelowato
dodatnio ze wszystkimi wymiarami wypalenia (Demerouti i in., 2001). Takze zwigzek poczucia
kontroli i wypalenia potwierdzany byt wielokrotnie. Jawahar i wspotpracownicy (2007), w badaniach
nad pracownikami branzy IT, zajmowali si¢ zwigzkiem konfliktu r6l z wypaleniem. Wykazali, ze
pracownicy doswiadczajacy silniejszego konfliktu roli w organizacji cechujg si¢ wyzszym poziomem
wypalenia, w poréwnaniu z pracownikami deklarujacymi stabszy konflikt r6l.

Syndrom wypalenia zawodowego oddzialuje na zdrowie fizyczne i psychiczne pracownikow:
wigze si¢ m.in. z brakiem zadowolenia z pracy, pogorszeniem funkcjonowania W pracy, pogorszeniem
zycia rodzinnego, narastaniem dolegliwos$ci somatycznych i innych problemoéw zdrowotnych,

pesymistycznym podejsciem do zycia, depresja, zaburzeniami lgkowymi. Konsekwencje wypalenia
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zawodowego pracownikoéw dotykaja rowniez organizacje, wplywajac niekorzystnie na poziom
absencji chorobowej, fluktuacje kadr, mniejsza produktywno$¢, pogorszenie si¢ relacji miedzy
pracownikami czy zwickszenie wydatkow zwigzanych ze zwolnieniami chorobowymi, kosztami
leczenia pracownikow czy kosztami zwigzanymi z zatrudnianiem nowych pracownikow (Ostrowska i
Michcik, 2013).

Takze w polskich badaniach poruszany jest problem wypalenia zawodowego. Badania, ktorym
celem byta adaptacja polskiej wersji narzedzia OLBI (Oldenburski Kwestionariusz Wypalenia
Zawodowego, opracowany przez Demerouti i wspotpracownikow w 2001 r.), wykazaty, ze wypalenie
zawodowe (wyczerpanie 1 zdystansowanie wobec pracy) wigze si¢ ze stresem i zaangazowaniem w
prace. Im wigkszym stopniem wypalenia zawodowego charakteryzowali si¢ badani pracownicy stuzb
spotecznych i ustug, tym wiekszy odczuwali poziom stresu i tym mniej byli zaangazowani w prace:
deklarowali mniejszy wigor, nizszy stopien oddania si¢ pracy i pochtonigcia przez prace (Baka, 2015).

Wysokie wymagania emocjonalne, wptywajace na wypalenie zawodowe pracownikow, zostaty
uznane przez ekspertow za szczeg6lne ryzyko w zmieniajagcym si¢ §wiecie pracy (EU-OSHA, 2007).
Pracownicy natomiast mogg probowac¢ ukrywac¢ klopoty ze zmaganiem si¢ z tymi wymaganiami, ze
strachu przed utratg pracy, co w efekcie stanowi kolejne zrodlo stresu. Mimo, ze samo zjawisko
wymagan emocjonalnych nie jest nowe, to problem ten, wedlug ekspertow EU-OSHA (2007),
dotyczy¢ moze zwlaszcza sektorow ushug i opieki zdrowotnej, ktore szybko si¢ rozwijaja i w ktorych
panuje coraz wigksza konkurencja. Jednym z czynnikéw, ktore wplywaja na zwigkszenie wymagan
emocjonalnych jest ngkanie (mobbing), ktore stanowi zrodlo stresu i moze wplyna¢ na zdrowie
psychiczne i fizyczne (2007) i ktore dotyka pracownikow zaréwno ze strony wspotpracownikow,
przetozonych, jak i klientow.

Jak podajg badania GUS (2014), najwigcej pracownikow narazonych W miejscu pracy na
przemoc lub zagrozenie przemocg oraz n¢kanie lub zastraszanie (na jeden z tych czynnikéw badz na
oba jednoczesnie) wystapito w sektorze ,,Administracja publiczna i obrona narodowa; obowigzkowe
ubezpieczenia spoteczne i zdrowotne” (7,4% pracownikdéw) oraz w sektorze ,,Administrowanie i
dziatalno$¢ wspierajaca” (6,9% pracownikow). Tak wysoki wskaznik mobbingu pozwala
przypuszczaé, ze pracownicy tych sektorow sg w znacznie wigkszym stopniu narazeni na stresujace
kontakty z Kklientami czy na wysokie wymagania emocjonalne w pracy. Z wymaganiami

emocjonalnymi zwigzane jest zjawisko, ktore okreslane jest jako praca emocjonalna.

4.4 Praca emocjonalna

Praca emocjonalna definiowana jest na rozne sposoby. Po pierwsze, poprzez prace

emocjonalng zorientowang na prace (job-focused emotional labour) okresla si¢ poziom wymagan
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emocjonalnych w danym zawodzie. Takie ujecie czesto stosowane jest w badaniach zawodow
uslugowych, gdzie mierzy si¢ takie wymagania jak czg¢stos¢ kontaktow z klientami czy oczekiwania
zwigzane z wyrazaniem okreslonych emocji w niektérych zawodach (Brotheridge i Grandey, 2002).
Drugie ujecie problematyki pracy emocjonalnej dotyczy pracy emocjonalnej zorientowanej na
pracowniku (employee-focused emotional labour), co oznacza zarzadzanie emocjami i wyrazanie
emocji w celu spetnienia wymagan pracy. W tym ujeciu mierzy dysonans emocjonalny, ktory pojawia
si¢ gdy pracownik wyraza inne uczucia, niz te, ktore rzeczywiscie odczuwa, a takze jako procesy
regulacji emocji, gdy pracownik modyfikuje wyrazane emocje w celu spetlnienia wymagan pracy
(Brotheridge i Grandey, 2002).

Pracodawcy oczekujg od pracownikéw okazywania stosownych emocji, a regulacja emocji, w
zyciu prywatnym cztowieka majgca na celu usunigcie rozbieznosci migdzy wyrazanymi emocjami a
spotecznie akceptowanymi normami (Kofta, 1979; za: Szczygiet, Bazinska, Kadzikowska-Wrzosek i
Retkowski, 2009). Hochschild (1983; za: Szczygiet i in.,, 2009) wyrdznia dwie formy pracy

emocjonalnej zorientowanej na pracowniku: ptytka i gl¢boka.

Phytka praca emocjonalna

Piytka praca emocjonalna obejmuje kontrole wyrazanych emocji przez pracownika, np. gdy
usmiecha si¢ on bedac w zlym nastroju lub podczas kontaktu z trudnym klientem. Wtasnie ten brak
autentyczno$ci, wyrazanie emocji odmiennych czy przeciwnych do tych odczuwanych rzeczywiscie,
stanowi zrodto stresu, poniewaz wigze si¢ z wewngtrznym napigciem i thumieniem uczu¢ (Brotheridge
1 Grandey, 2002). Hochschild (1983; za: Brotheridge i Grandey, 2002) twierdzi, ze nieautentyczne
zachowanie z czasem prowadzi¢ moze do odciecia si¢ od swoich prawdziwych uczué, a takze do
odcigcia si¢ od uczu¢ innych osoéb, co zwigzane jest z depersonalizacja. Przekonanie pracownikow, ze
nie byli skuteczni w spetnieniu oczekiwan badz w efekcie zetknigcie si¢ ze zdenerwowaniem klientow

moze prowadzi¢ do obnizonego poczucia wlasnych osiagni¢¢ (Brotheridge i Grandey, 2002).

Gleboka praca emocjonalna

Glgboka praca emocjonalna polega na kontroli i modyfikacji wewngtrznych uczué¢ w taki
sposob, aby byly zgodne ze stawianymi wymaganiami. Modyfikacja emocji ma na celu zmniejszenie
odczuwanego dysonansu i moze prowadzi¢ do poczucia wilasnych osiagni¢¢, gdy cel zostaje
osiggniety (np. zadowolenie klienta). Gieboka praca emocjonalna — w przeciwienstwie do ptytkiej -
nie musi prowadzi¢ do wyczerpania emocjonalnego, gdyz jej celem jest zmniejszenie napigcia i
dysonansu wewngetrznego. A zatem glgboka praca emocjonalna, ktéra zwigzana jest z traktowaniem
klienta jako zastlugujacego na okazywanie prawdziwych uczué, prowadzi¢ powinna do nizszego

poziomu depersonalizacji 1 wigkszego poczucia osiggnie¢ (Brotheridge i Grandey, 2002).
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Kiedy wiadomo, ze praca zawodowa wymaga pracy emocjonalnej? Podstawa do oceny sa

cztery kryteria:

1. Wysokie nat¢zenie kontaktow z klientami — czesto$¢, intensywnos¢, dtugos¢ trwania interakcji
2. Konieczno$¢ utrzymywania kontaktu wzrokowego i stownego podczas kontaktow z klientami
3. Konieczno$¢ wyrazania okre§lonych emocji podczas kontaktow klientami w celu wywotania

ich reakcji emocjonalnych, np. ich zadowolenia
4, Obecnos$¢ ustalonych przez pracodawce regut okazywania emocji, okres§lajacych, jakie emocje

pracownik powinien wyraza¢ podczas kontaktow z klientami

Hochschild (1983; za: Szczygiet 1 in., 2009) identyfikuje sze$¢ grup zawodow, ktére wymagaja
od pracownikow pracy emocjonalnej:
1 Wolne zawody (np. prawnicy i lekarze)
2 Menedzerowie i pracownicy administracji
3 Pracownicy zajmujacy si¢ sprzedaza
4, Urzednicy
5 Pracownicy wykonujacy prace wewnatrz prywatnych gospodarstw domowych
6 Pracownicy wykonujacy prace na zewnatrz prywatnych gospodarstw domowych (kelnerzy,

fryzjerzy)

Szczygiel 1 wspotpracownicy (2009) uogolniajgc powyzsze kategorie wymieniajg dwie grupy
zawodow, ktorych przedstawiciele wykonuja prace emocjonalng: zawody ustug rynkowych
(komercyjnych, np. kelnerzy, sprzedawcy) oraz zawody ustug spotecznych (np. pielegniarki,
nauczyciele). Wraz ze wzrostem liczby kontaktow z klientami ro$nie nat¢zenie pracy emocjonalnej

(Szczygiet i in., 2009).

4.4.1 Konsekwencje pracy emocjonalnej

Badania pokazuja, ze praca emocjonalna — zwlaszcza ptytka - moze by¢ zrodtem stresu,
obnizonego zadowolenia z pracy, wyczerpania emocjonalnego czy wypalenia zawodowego (Szczygiet
i in., 2009). Dzieje si¢ tak dlatego, ze regulacja emocji wymaga wysitku i moze wyczerpywac zasoby
indywidualne (Hochschild, 1983; za: Szczygietl i in., 2009). Jednak konsekwencje glebokiej pracy
emocjonalnej moga by¢ rowniez pozytywne: badacze donosza o zwigzkach glebokiej pracy

emocjonalnej z poczuciem osobistych osiggni¢¢ (Brotheridge 1 Lee, 2003; za: Szczygiet i in., 2009),
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co tlumaczy si¢ wzrostem poczucia skutecznosci pracownika, ktory postrzega swoje zachowania jako
zgodne ze standardami ustalonymi przez pracodawce.

Pozytywne konsekwencje pracy emocjonalnej widoczne sg zwtaszcza na poziomie organizacji:
praca emocjonalna zwicksza efektywno$¢ pracownikéw i1 zadowolenie klientow. Jednak 1 w tym
przypadku to gleboka praca emocjonalna wydaje si¢ mie¢ kluczowe znaczenie, a klienci potrafiag
rozpozna¢ sztuczne emocje, ktore sg im okazywane jako wynik ptytkiej pracy emocjonalnej (Grandey
11n., 2005; za: Szczygiet 1 in., 2009).

W badaniach Brotheridge i Grandey (2002) przeprowadzili badania w grupie kanadyjskich
pracownikow shuzb spotecznych, sprzedawcow/pracownikow ustug, menadzerdéw, urzednikow oraz
pracownikow fizycznych. Celem badania byla analiza zwigzku migdzy pracg emocjonalng a
wypaleniem zawodowym. Wyniki potwierdzily hipotezy: ptytka praca emocjonalna wptywata na
depersonalizacj¢. Natomiast wymagania dotyczace wyrazania pozytywnych emocji i glgboka praca
emocjonalna wptywaly na podwyzszony poziom poczucia wiasnych osiagni¢¢. Po poréwnaniu
poszczegblnych grup pracownikow okazalo sie, ze plytka prace emocjonalng czgsciej deklarowali
sprzedawcy/pracownicy ustug niz urzednicy czy pracownicy fizyczni. Pracownicy stuzb spotecznych
wykazali najwyzszy poziom glebokiej pracy emocjonalnej sposrod wszystkich grup, chociaz réznica
ta byla istotna statystycznie jedynie w przypadku poréwnania z pracownikami fizycznymi.

Gountas i1 wspotpracownicy (2014) swoje badania prowadzili w grupie pielggniarek i
pielegniarzy. Wynika z nich, ze gleboka i ptytka praca emocjonalna rézni si¢ w efektach dotyczacych
zadowolenia z pracy 1 orientacji na klienta: gleboka praca emocjonalna nie byla zwigzana z
zadowoleniem z pracy, ale za to byla zwigzana z mniejszg orientacjg na klienta, a ptytka praca
emocjonalna wigzata si¢ z mniejszym zadowoleniem z pracy, ale za to z wigksza orientacjg na klienta.
W konteks$cie pracy pielggniarek i pielegniarzy wyniki te mozna interpretowaé w taki sposob, ze
plytka praca emocjonalna oznacza, ze pracownik stara si¢ okazywa¢ odpowiednie emocje 1 troszczy
si¢ 0 pacjentdw, ale emocjonalnie jest odciety, co chroni go przed szkodliwymi skutkami wymagan
emocjonalnych. Badanie to pokazuje, Ze istotne jest by interpretujac wyniki pamigta¢ o réznych
rodzajach pracy z klientami: od sprzedawcow, przez urzednikdw po pielggniarki.

Takie podejscie zaprezentowaly Houben i Wuestner (2014) w swoich badaniach pracy
emocjonalnej wsrdd serwisantow. Celem tego badania bylo sprawdzenie, czy pracownicy serwisow
technicznych, inzynierowie, takze stosujg prace emocjonalng. Jest to o tyle interesujace zagadnienie,
ze z jednej strony serwisanci powinni przede wszystkim koncentrowac si¢ na rozwigzaniu problemow
technicznych, ale z drugiej strony jako pracownicy ustug musza kontaktowac si¢ z klientami. Wyniki
badan wykazaly, ze mimo iz dominujacym zadaniem serwisantow bylto znalezienie rozwigzania
technicznego, i mimo iz ani pracodawcy ani klienci nie oczekiwali tego od nich, to badani pracownicy

wykonywali prace emocjonalng. Regulacja emocji miala w tym przypadku rozne cele: budowanie
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relacji z klientami, zdobywanie odpowiednich informacji od klientow w celu szybszego rozwigzania
problemu, a takze radzenie sobie ze stresem bedacym efektem sprzecznych wymagan.

Konsekwencje pracy emocjonalnej zalezg rowniez od roznic kulturowych. W badaniach
Allena, Diefendorffa i Ma (2014) analizowano prace emocjonalng pracownikow sektora ushug w
Stanach Zjednoczonych i Chinach. Okazalo si¢, ze w przypadku pracownikow chinskich zwigzek
ptytkiej pracy emocjonalnej z wypaleniem zawodowym byl stabszy niz w grupie pracownikow
amerykanskich. W grupie pracownikéw amerykanskich kontrolowanie emocji prowadzito do plytkiej
pracy emocjonalnej, natomiast wsrdd pracownikow chinskich zwigzek ten byt odwrotny — kontrola
emocji wiazata si¢ z nizszym nat¢zeniem ptytkiej pracy emocjonalnej. Wyniki te pokazuja, ze w

badaniach pracy emocjonalnej nalezy bra¢ pod uwage kontekst kulturowy.

4.4.2 Czynniki indywidualne a skutki pracy emocjonalnej

Zjawisko pracy emocjonalnej od niedawna jest rowniez tematem polskich badan. W jednej z
opublikowanej niedawno prac (Wrobel, 2013) przedstawiono wyniki badan prowadzonych w grupie
nauczycieli. Celem badania byla analiza zwigzku pracy emocjonalnej z wypaleniem zawodowym
nauczycieli, przy uwzglednieniu roli inteligencji emocjonalnej. Novum tych badan stanowito wtasnie
uwzglednienie roli zasobow indywidualnych w radzeniu sobie z konsekwencjami pracy emocjonalne;j.
Jest to o tyle istotne, ze sktonno$¢ do wykorzystania pracy emocjonalnej (ptytkiej lub glebokiej)
zaleze¢ moze od réznych czynnikéw: indywidualnych i sytuacyjnych (Brotheridge, 2006; za: Wrobel,
2013). W ramach czynnikéw indywidualnych wymienia si¢ tu m.in. pte¢, emocjonalng ekspresyjnosc,
pozytywna 1 negatywng afektywnos¢, czy wreszcie inteligencje emocjonalng. Termin inteligencja
emocjonalna oznacza poziom kompetencji czlowieka w rozumieniu zdolno$ci rozpoznawania stanéw
emocjonalnych (wtasnych i1 innych os6b), zdolnosci kierowania nimi i kontrolowania ich, a takze
radzenia sobie z emocjami innych oséb. W istocie, zwigzek inteligencji emocjonalnej z praca
emocjonalng zostat juz wykazany. Wedlug badaczy inteligencja emocjonalna wiaze si¢ pozytywnie z
gleboka praca emocjonalna, a negatywnie z ptytka praca emocjonalng (Austin, Dore 1 O’Donovan,
2008; Bazinska i in., 2010; Brotheridge, 2006; Cheung i Tang, 2009; za: Wrébel, 2013). Jak pisze
Wrobel (2013, s. 56): ,,Pracownik, ktéry postuguje si¢ strategia glebokiej pracy emocjonalnej, musi
[...] szybko i trafnie rozpoznawa¢ emocje (zanim w pei si¢ uksztaltujg), dostrzega¢ zwigzek
wlasnych odczu¢ z tym, o czy mysli, jak si¢ zachowuje czy w jakiej sytuacji si¢ znalazl, potrafi¢
skutecznie ksztaltowa¢ wlasne emocje, a takze wiedzie¢, jak efektywnie wpltywa¢ na reakcje
klientow”. Natomiast badania dowodza, ze efektywno$¢ wplywania na reakcje klientow jest wigksza,
gdy emocje okazywane przez pracownika sg autentyczne (Grandey i in., 2005; Henning-Thurau i in.,

2006; za: Wrobel, 2013). Gtownym zatozeniem omawianych badan w grupie nauczycieli bylo, ze
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wykonywanie pracy emocjonalnej jest tatwiejsze dla oséb z wysokim poziomem inteligencji
emocjonalnej niz osobom z niskim poziomem inteligencji emocjonalnej (ktére wybieraja raczej
strategi¢ ptytkiej pracy emocjonalnej), a takze ze wysoki poziom inteligencji emocjonalnej chroni
pracownika przed wyczerpaniem emocjonalnym i depersonalizacja — wymiarami wypalenia
zawodowego. Analizy statystyczne wykazatly, ze zaleznosci migdzy pracg emocjonalng — niezaleznie
od tego, czy jest ona gleboka czy ptytka - a wypaleniem zawodowym sg istotne. Okazato si¢ roéwniez,
ze inteligencja emocjonalna, zgodnie z oczekiwaniami, modyfikowata te zwigzki. W grupie osob z
wysokim poziomem inteligencji emocjonalnej zwigzek ptytkiej pracy emocjonalnej z wyczerpaniem
emocjonalnym, depersonalizacja 1 niZzszym poczuciem osiggni¢¢ osobistych zanikat. To samo
dotyczylo zwiagzku glebokiej pracy emocjonalnej z wyczerpaniem emocjonalnym i depersonalizacja:
w grupie 0sOb z wysokim poziomem inteligencji emocjonalnej zwigzek ten byl nieistotny. Oznacza to,
ze wysoki poziom inteligencji emocjonalnej pozwala unikna¢ negatywnych skutkéw pracy
emocjonalnej, tj. symptomow wypalenia zawodowego (Wrdbel, 2013).

Takze w badaniach Slitera i wspotpracownikow (2013) analizowano role inteligencji
emocjonalnej w pracy pracownikow sektora ushlug. Dodatkowo uwzgledniono inny czynnik
indywidualny, tj. wiek pracownikow. Okazalo si¢, ze im starsi byli pracownicy, tym czesciej
stosowali gleboka prace emocjonalng, a tym rzadziej stosowali ptytka prace emocjonalng. Inteligencja
emocjonalna petita tu czgéciowo role posredniczaca, tzn., ze im starszy byt pracownik, tym wyzszym
poziomem inteligencji emocjonalnej si¢ charakteryzowal, a inteligencja emocjonalna w efekcie
prowadzita do czestszego stosowania glebokiej pracy emocjonalne;.

W poszukiwaniu innych czynnikow indywidualnych, ktore moglyby wigzaé si¢ ze skutkami
pracy emocjonalnej, Maneotis, Grandey i Krauss (2014) przeprowadzilty badania w grupie
sprzedawcoéw pracujacych w sklepach spozywczych. Celem ich analiz bylo sprawdzenie czy praca
emocjonalna wptywa na zwigzek miedzy motywami prospotecznymi (ktore mowig o tym, dlaczego
pracownicy pracuja) a efektywnosciag pracy. Badania te nie wykazaly zaktadanej pozytywnej roli
glebokiej pracy emocjonalnej, chociaz osoby z wysokim poziomem motywacji prospotecznej czesciej
stosowaty t¢ form¢ pracy emocjonalnej. Wykazano natomiast, ze plytka praca emocjonalna pozwala
0sobom z niskim poziomem motywacji prospotecznej udawac, ze chcg pomoc klientom. Dlatego tez
bezposredni zwigzek miedzy motywacja prospoteczng a efektywnoscig pracy byt w tej grupie dosy¢
staby. Z kolei w grupie pracownikOw z wysokg motywacja prospoteczng obserwowano rowniez
wysoki poziom efektywnej pracy z klientem, ale tylko gdy osoby te wstrzymywaty si¢ od ptytkiej
pracy emocjonalnej. Oznacza to, ze w badanej grupie sprzedawcow ptytka praca emocjonalna
pomagata osobom z niskg motywacja prospoteczng osigga¢ dobre rezultaty pracy.

Badania wsréd pracownikow obstugi klienta telefonii komoérkowej prowadzone przez Adila,

Kamal 1 Atte (2013) wykazaly, ze ptytka praca emocjonalna i negatywne emocje w pracy wptywaty
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negatywnie na satysfakcj¢ z pracy. Okazato si¢ roOwniez, ze negatywne emocje zwigzane z praca
posredniczyly w zwigzku miedzy plytka pracg emocjonalng a zadowoleniem z pracy w taki sposob, ze
plytka praca emocjonalna wywotywata negatywne emocje zwigzane z pracg, a negatywne emocje z

kolei wptywaty na obnizenie zadowolenia z pracy.

4.4.3 Czynniki organizacyjne a skutki pracy emocjonalnej

W poszukiwaniu organizacyjnych czynnikdbw wptywajacych na relacj¢ miedzy praca
emocjonalng a jej skutkami (wypaleniem zawodowym i zadowoleniem z zycia) Gopalan, Culbertson i
Leiva (2012) wzieli pod uwage role kontroli nad wiasng pracg. Badania prowadzone wsrod
pracownikow uniwersytetu wykazaty, ze zwigzek miedzy plytka praca emocjonalng a wyczerpaniem
emocjonalnym byt silniejszy wsrod tych osob, ktore deklarowaly niski poziom autonomii, co miato
rowniez wplyw na ogolne poczucie satysfakcji z zycia. Natomiast w przypadku glebokiej pracy
emocjonalnej nie zaobserwowano takich zwigzkow.

Innym czynnikiem organizacyjnym branym pod uwage w badaniach zwigzkéw mig¢dzy praca
emocjonalng a jej skutkami jest styl przywodztwa. Lu i Guy (2014) analizowali zwiazki mi¢dzy praca
emocjonalng, zaangazowaniem w pracg i etycznym przywodztwem. Wyniki przeprowadzonych wsréd
chinskich urzednikéw panstwowych badan wskazuja, ze gleboka praca emocjonalna wigzala si¢ z
wysokim zaangazowaniem w pracg¢, natomiast ptytka praca emocjonalna wigzala si¢ z niskim
poziomem zaangazowania w prac¢. Etyczny styl przywodztwa modyfikowal zwigzek miedzy ptytka
pracg emocjonalng a zaangazowaniem w prace w taki sposob, ze obnizat negatywny wptyw plytkiej
pracy emocjonalnej na poziom zaangazowania w prace. Oznacza to, ze gdy pracownicy ukrywaja
swoje prawdziwe uczucia, przelozeni charakteryzujacy si¢ etycznym stylem przywodztwa niejako
kompensuja szkodliwy efekt okazywania emocji niezgodnych z rzeczywistymi (Lu i Guy, 2014).

Wyniki badan analizujacych konsekwencje (zwlaszcza pozytywne) pracy emocjonalnej sa
niejednoznaczne i wymagaja dalszych analiz, ktére uwzgledniatyby wplyw innych zmiennych na te
zalezno$ci (Szczygiet 1 in., 2009), takich jak przywolane powyzej. Takimi czynnikami moga by¢
psychospoteczne warunki pracy.

W kontekscie pracy emocjonalnej zorientowanej na prace (job-focused emotional labour)
teori¢ pracy emocjonalnej mozna odnie$¢ do modelu stresu w pracy ,,Wymagania — Kontrola —
Wsparcie” (Karasek 1 Theorell, 1990; Brotheridge i Grandey, 2002). Wymagania pracy odnoszg si¢ tu
do wymagan zwigzanych z interakcja migdzy pracownikiem a klientem, a kontrola odnosi si¢ do
mozliwosci kontrolowania wlasnych wyrazanych emocji w pracy. Dlatego w realizowanej pracy
naukowo-badawczej przewiduje si¢ wiaczenie do badania zwigzkéw migdzy psychospolecznymi

warunkami pracy 1 stresujgcymi kontaktami z klientami a wypaleniem zawodowym 1 dobrostanem
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pracownikow wtasnie problematyki pracy emocjonalnej. Jak pokazuja badania omowione powyzej,

zmienna ta moze pozwoli¢ na glebsza analize tych zaleznosci.

5. Pytania badawcze

Na podstawie przegladu literatury sformutowano nastepujace pytania badawcze:

1. Czy psychospoteczne warunki pracy (wymagania, kontrola i wsparcie) s3 zwigzane z
wypaleniem zawodowym oraz dobrostanem pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z
klientem?

2. Czy nasilenie stresujacych zachowan klienta jest zwigzane z wypaleniem zawodowym oraz
dobrostanem pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

3. Czy forma pracy emocjonalnej (ptytka/gleboka) roznicuje poziom wypalenia zawodowego
oraz dobrostan pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

4. Czy psychospoteczne warunki pracy (wymagania, kontrola i wsparcie) sg zwigzane z forma
pracy emocjonalnej (ptytka/gtgboka)?

5. Czy forma pracy emocjonalnej (ptytka/gleboka) posredniczy pomiedzy nasileniem
stresujacych zachowan klienta a wypaleniem zawodowym 1 dobrostanem pracownikoéw zatrudnionych
w bezposrednim kontakcie z klientem?

6. Czy poziom stresujacych zachowan klienta jest zroznicowany w rdéznych grupach
zawodowych pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

7. Czy poziom wypalenia zawodowego jest zroznicowany w roéznych grupach zawodowych
pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

8. Czy zmienne socjodemograficzne (np. wiek, pte¢, wyksztalcenie, staz pracy) rdznicuja
poziom wypalenia zawodowego i1 dobrostanu pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie
z klientem?

9. Jakie s3a gléwne potrzeby zmian w réznych grupach zawodowych pracownikéw

zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?
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6. Metodologia badan

6.1. Grupa badana

W badaniach kwestionariuszowych udzial bierze 1600 pracownikéw z 4 grup zatrudnionych w
bezposrednim kontakcie z klientem:

. Ushlugi zwigzane z administracja podatkowa — badanie pracownikow urzedoéw
skarbowych (100% grupy stanowi¢ bedg pracownicy sektora publicznego), 400 osob badanych

. Ustugi zwigzane z ubezpieczeniami — badanie pracownikow ubezpieczen spotecznych
(ok. 50% grupy) oraz pracownikow firm ubezpieczeniowych prywatnych (ok. 50% grupy), 400 os6b
badanych

o Ustugi zwiagzane z telefoniczng obstugg klientéw — badanie pracownikéw call-center,
telefonicznych biur obstugi klienta (TBOK), ktoérzy obstuguja potaczenia przychodzace, w tym
pracownicy telekomunikacji, bankowos$ci, administracji, itd. (100% grupy stanowi¢ beda pracownicy
sektora prywatnego), 400 oséb badanych

. Ustugi opieki zdrowotnej — badanie pracownikow tego sektora, ktorzy maja
bezposredni, pozamedyczny kontakt z pacjentami. Np. pracownicy recepcji, informacji, wydawania

wynikow badan, itd. (ok. 50% sektor publiczny, ok. 50% sektor prywatny), 400 os6b badanych

W sumie, grupa badana powinna sklada¢ si¢ z 50% pracownikoéw firm panstwowych 1 50%
pracownikow firm prywatnych. Osoby badane bezposrednio podlegaja komu§ w hierarchii
organizacyjnej 1 zajmuja stanowiska nie kierownicze. Dodatkowo, osoby badane maja staty,

codzienny kontakt z klientem. Kontakty te zajmuja osobom badanym co najmniej 50% czasu pracy.

6.2. Kwestionariusze do badan ilo§ciowych

6.2.1 Kwestionariusz ,,Psychospoteczne Warunki Pracy”

Do pomiaru psychospotecznych  warunkéw pracy zastosowano Kwestionariusz
Psychospotecznych Warunkow Pracy (Cieslak, Widerszal-Bazyl, 2000), ktéry oparty jest na modelu
stresu wymagania-kontrola-wsparcie (Karasek, Thorell, 1990; Widerszal-Bazyl, 2003). Zgodnie z tym
modelem obcigzenie w pracy jest wypadkowa trzech gléwnych wiasciwosci pracy: wielkos¢
wymagan stawianych przy prace, mozliwos¢ kontroli, czyli mozliwo$ci wptywu na prace 1 jej warunki

oraz wsparcia spotecznego, czyli poczucia mozliwosci otrzymania pomocy w codziennych i trudnych
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sytuacjach. Najbardziej niekorzystang z punktu widzenia stresu jest sytuacja, w ktérej wysokim

wymaganiom towarzyszy niski poziom kontroli 1 wsparcia spolecznego.

D

Rysunek 1. Model kwestionariusza PWP — skale teoretyczne

Kwestionariusz (PWP) sktada si¢ z pieciu skal teoretycznych (rysunek 1):

1. Skala wymagan (W) - jakie wymagania stawia twoja praca?

2. Skala kontroli (K) - w jakim stopniu mozesz wptywac na to, co dzieje si¢ w pracy?
3. Skala wsparcia spotecznego (WS) - na jakie wsparcie i pomoc mozesz liczy¢?

4. Skala dobrostanu (D)- jakie jest twoje samopoczucie?

5. Skala pozadanych zmian (PZ)- czy oczekujesz jakich§ zmian w pracy?

Oprocz skal teoretycznych opracowane zostaty takze skale empiryczne. Sktadaja si¢ na nie 3
skale dotyczace wymagan:

(1)  wymagania intelektualne,

(2)  wymagania psychofizyczne i wynikajace z odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo,

(3)  wymagania wynikajace z konfliktu roli i przecigzenia.

W obrebie skali mierzacej kontrole wyodrgbniono dwie skale empiryczne:

(1)  kontrole behawioralna,

(2)  kontrole poznawcza.

Skala do oceny wsparcia spotecznego zawiera dwie skale empiryczne:

(1)  wsparcie od przetozonych,

(2)  wsparcie od wspotpracownikow.
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W skali dobrostanu wyrdznione sg dwie skale empiryczne:
(1)  samopoczucie fizyczne,
(2)  samopoczucie psychiczne.

W skali dotyczacej potrzeby zmian wyodrebniono jeden czynnik. Skale teoretyczne i

empiryczne kwestionariusza prezentuje rysunek 2.

§]J4 1 1 1

Rysunek 2. Skale teoretyczne i empiryczne kwestionariusza PWP

Na podstawie kwestionariusza (PWP) mozna uzyska¢ informacje od pracownikow o tym,
jakich zmian oczekuja w firmie, ktére moga by¢ punktem wyjscia przy planowaniu zmian w firmie.
Dodatkowym atutem kwestionariusza jest poczucie swiadomos$ci wsrdd pracownikow, ze maja wpltyw
na popraw¢ warunkOow pracy.

Kwestionariusz sktada si¢ ze wstepnej instrukcji oraz nastepujacych czesci:

l. Kwestionariusz do pomiaru wymagan (W) — Jakie wymagania stawia twoja praca?

Il. Kwestionariusz do pomiaru zakresu kontroli (K) — W jakim stopniu mozesz wptywac na to co
dzieje si¢ w pracy?

I1l.  Kwestionariusz wsparcia spotecznego (WS) — Na jakie wsparcie 1 pomoc mozesz liczy¢?

IV.  Kwestionariusz dobrostanu (D) — Jakie jest twoje samopoczucie?
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V. Kwestionariusz do pomiaru pozadanych zmian w pracy (PZ) — Czy oczekujesz jakich$ zmian
w pracy?
VI.  Dane biograficzne — kim jeste$ i jaka jest twoja firma?

Zaleta Kwestionariusza Psychospoteczne Warunki Pracy sg normy uzyskane w wyniku badan
z 8 réznych grup zawodowych, ktéore umozliwiaja porownanie wynikdw z innymi zawodami.
Przebadano tacznie 3 992 osoby z nastgpujacych grup zawodowych: specjalisci ds. bankowosci 1
ubezpieczen, pielggniarki, robotnicy budowlani, sprzedawcy, urzednicy administracji rzagdowej 1
samorzadowej, informatycy, kierowcy komunikacji zbiorowej oraz nauczyciele. Normy
kwestionariusza umozliwiaja odniesienie wynikow badanej grupy do wszystkich wymienionych grup
zawodowych lacznie.

Wskazniki spdjnosci wewnetrznej (alfa Cronbacha) poszczegdlnych skal teoretycznych sa
wysokie. W skali wymagan ksztattuja si¢ w poszczegdlnych grupach zawodowych od 0,74 do 0,87, w
skali kontroli - od 0,79 do 0,86, w skali oceny wsparcia spotecznego - od 0,92 do 0,96, w skali
dobrostanu — od 0,88 do 0,91, w skali potrzeby zmian — od 0,88 do 0,93 (Cieslak i Widerszal-Bazyl,
2000; Widerszal-Bazyl i Cieslak, 2000).

6.2.2 Skala Stresujacych Zachowan Klienta (SSZK)

Skala Stresujacych Zachowan Klienta (SSZK) (Bazinska i Szczygiet, 2013) stuzy do pomiaru
nasilenia stresujacych zachowan klientow pojawiajacych si¢ w interakcjach z pracownikami ustug.
Sktada si¢ z 12 stwierdzen 1 zawiera dwie skale:

. napastliwe zachowania klientow (wrogie postawy 1 negatywne emocje ujawniane przez
klientow podczas kontaktéw z pracownikami) oraz

. nadmierne wymagania klientow (trudne do spetnienia, niejasne albo zbyt duze, tzn.
wykraczajace poza standardowg obstuge, oczekiwania klientéw).

Analizy rzetelno$ci 1 trafnosci SSZK przeprowadzane byly w grupie pracownikow
reprezentujacych zawody ustugowe (N=318). Wspodtczynniki rzetelnosci alfa Cronbacha dla kazdej ze
skal wynosity powyzej 0,80, co dowodzi satysfakcjonujacej, wysokiej rzetelnosci narzgdzia. Badania
nad trafno$cig skali pokazaty, ze wyniki SSZK korelujg istotnie z wyzszym poziomem wypalenia

zawodowego pracownikow.

6.2.3 Kwestionariusz OLBI do oceny wypalenia zawodowego

Kwestionariusz OLBI (Oldenburg Burnout Inventory) opracowany przez Demerouti i wsp.

(2001) stluzy do oceny wypalenia zawodowego. Polska wersja OLBI (w tlumaczeniu 1 polskiej
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adaptacji Cie$laka) posiada dwuczynnikowa struktur¢ obejmujaca wyczerpanie i zdystansowanie
wobec pracy. Wyczerpanie ujmowane jest jako rezultat utrzymujgcego si¢, chronicznego napigcia,
spowodowanego fizycznymi, emocjonalnymi i poznawczymi wymaganiami pracy .Zdystansowanie
wobec pracy jest definiowana jako wycofujacg postawe wobec klientow, wspotpracownikow, tresci
pracy i calego kontekstu zwigzanego z praca, np. zadan, wartosci oraz kultury organizacyjne;j.
Kwestionariusz sktada si¢ z 16 stwierdzen i zawiera dwie skale wypalenia zawodowego:
wyczerpanie 1 zdystansowanie wobec pracy (brak zaangazowania). Forma odpowiedzi to
czterostopniowa skala, gdzie 1 oznacza ,zgadzam si¢”, a 4 oznacza ,nie zgadzam si¢”.
Przeprowadzone analizy pokazaty, ze zarowno wyczerpanie, jak i zdystansowanie wobec pracy

cechujg si¢ satysfakcjonujaca rzetelnoscig — odpowiednio o = 0,73 1 a = 0,69 (Baka, 2015).

6.2.4 Skala Plytkiej i Gl¢bokiej Pracy Emocjonalnej SPGPE

Skala Ptytkiej i Glgbokiej Pracy Emocjonalnej SPGPE (Finogenow, Wrébel, Mroz). Skala
pozwala mierzy¢ formy pracy emocjonalnej - prace glteboka oraz 2 aspekty pracy ptytkiej (ukrywanie
uczu¢ i udawanie emocji). Ptytka praca emocjonalna (surface acting) polega na tym, ze pracownik
ogranicza swoj wysitek regulacyjny do zewnetrznej ekspresji emocjonalnej bez ingerencja w uczucia
glebokie. Gleboka praca emocjonalna (deep acting) koncentruje si¢ na emocjach odczuwanych przez
pracownika (a nie na formie wyrazania). Wykonywanie pracy glebokiej polega na celowym
wprowadzaniu si¢ w stan adekwatny do sytuacji. Stwierdzono, ze przy wykonywaniu pracy ptytkiej
czgscie] pojawiaja si¢ takie konsekwencje, jak: wypalenie zawodowe, ostabienie stanu zdrowia i
mniejsza satysfakcja z pracy. (Finogenow i in., 2015). Skala sktada si¢ z 9 pytan, na ktére udzielane sa
odpowiedzi na skali 5-cio stopniowej (od nigdy do zawsze). Wskazniki spdjnosci wewnetrznej (alfa
Cronbacha) poszczegolnych skal wynosity kolejno: dla podskali praca gleboka 0,67; dla podskali
ukrywanie uczu¢ 0,80; dla podskali udawanie emocji 0,72 (Finogenow i in., 2015).

6.3 Badania ilo§ciowe
Badanie ilosciowe realizuje agencja badawcza PBS, ktéra zostala wybrana w oparciu o
wygrany konkurs ofert z uwzglednieniem ceny wykonania ustugi oraz doswiadczenie i renome¢ W

badaniu opinii publicznej. W ramach rozpoczecia realizacji badan przeprowadzono szereg konsultacji

z firma ankieterska, w wyniku ktoérych ustalono nastepujace zatozenia:
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Grupa badana:

W badaniach bierze udzial 1600 pracownikow z 4 grup zatrudnionych w bezposrednim

kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z obstuga telefoniczng klientow, ustug opieki

zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen spotecznych.

1)

2)

3)

4)

Ustugi zwigzane z administracjg podatkowa — badanie pracownikéw urzedéw skarbowych

(100% grupy stanowi¢ maja pracownicy sektora publicznego), 400 oséb

Ustugi zwigzane z ubezpieczeniami — badanie pracownikéw ubezpieczen spotecznych (oK.
50% grupy) oraz pracownikéw prywatnych firm ubezpieczeniowych (ok. 50% grupy), 400

0sOb

Uslugi zwiazane z telefoniczng obstuga klientow — badanie pracownikéw call-center, TBOK,
ktorzy obstuguja potaczenia przychodzace (obstuga klienta), np. pracownicy telekomunikaciji,
bankowosci, administracji, itd. (100% grupy stanowi¢ beda pracownicy sektora prywatnego),
400 os6b

Ustugi opieki zdrowotnej — badanie pracownikow tego sektora, ktoérzy maja bezposredni,
pozamedyczny kontakt z pacjentami. Np. pracownicy recepcji, informacji, wydawania

wynikow badan, itd. (ok. 50% sektor publiczny, ok. 50% sektor prywatny), 400 os6b

Dodatkowe zasady prowadzonej rekrutacji 0osob do badan:

- Osoby badane bezposrednio podlegajg komus$ w hierarchii organizacyjne;j

- Osoby badane zajmuja stanowiska niekierownicze

- Osoby badane majg staty kontakt (codziennie) z klientem (co najmniej 50% czasu pracy)

Dobor proby:

Dobér proby prowadzony jest metodg kwotowa, 2z uwzglednieniem  sektora

(prywatny/publiczny). Badania prowadzone sg na terenie co najmniej pigciu wojewodztw, w tym woj.

mazowieckie.

Opracowane i stosowane narzedzie badawcze:

Ankieta zawierajaca ok. 160 pytan z odpowiedziami skategoryzowanymi lub na skalach, w

sktad ktorej wchodzg nast¢pujgce kwestionariusze i skale:

1)

Kwestionariusz Psychospoleczne Warunki Pracy (Cieslak, Widerszal, 2000)
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2) Skala Stresujgcych Zachowan Klienta (SSZK) (Bazinska, Szczygiet, 2013)

3) Kwestionariusz OLBI (Oldenburg Burnout Inventory) opracowany przez Demerouti i wsp.
(2001) w ttumaczeniu i polskiej adaptacji Cieslaka, do oceny wypalenia zawodowego

4) Skala Plytkiej i Glgbokiej Pracy Emocjonalnej SPGPE (Finogenow, Wrobel i Mréz, 2015)

5) Metryczka socjodemograficzna: Kim jestes i jakie jest twoje miejsce pracy? zbierajaca
informacje na temat: wieku, ptci, wyksztatcenia, stany cywilnego, rodzaju umowy o prace, stazu
pracy, stanowiska pracy, absencji chorobowej, przewlektych chordb, dobowego czasu pracy z

klientem os6b badanych oraz formy wlasnosci i nazwy firmy zatrudniajacej (Zalacznik).

W ramach konsultacji ustalono, ze badanie prowadzone bgdzie metodg papier-otoéwek (PAPI).
Organizatorzy badan ze strony PBS przedstawiajac list polecajacy z CIOP-PIB skontaktujg si¢ z
dyrekcja lub kierownikami dziatow HR firm reprezentujacych cztery wybrane sekcje sektora ustug,
zapraszajac do udzialu w badaniach. Po uzyskaniu zgody na badanie, ankieterzy PBS rozdadza
pracownikom ankiety do wypelnienia, wyjasniajac cel badania i sposob wypehienia ankiet. Nastepnie
zbiorg je w kopertach, nie udostepniajagc ich osobom postronnym (innym pracownikom i
przetozonym), co ma zapewni¢ anonimowos$¢. Szczegotowe kryteria przeprowadzenia badan

dotaczone sg w zataczniku.
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7. Podsumowanie

W pierwszym etapie realizacji pracy naukowo-badawczej pn.: Stres u pracownikow
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem na przykladzie wybranych dziatalnosci sektora
ustug wykonano nastgpujace prace:

. Opracowano metodologi¢ badan wybierajac teorie 1 zmienne psychologiczne
pozwalajace oceni¢ poziom stresu wynikajacy z psychospotecznych warunkéw pracy (konfiguracja
nasilenia trzech zmiennych: wymagan, poczucia kontroli 1 wsparcia spotecznego) oraz ze stresujacych
zachowan klienta (napastliwych zachowan oraz nadmiernych wymagan klientow). Wybrano zmienne
pozwalajace okresli¢ konsekwencje stresu w postaci oceny dobrostanu (samopoczucie fizyczne i
psychiczne), potrzeby okreslonych zmian oraz wypalenia zawodowego (wyczerpania i
zdystansowania wobec pracy).

o Wybrano i przygotowano kwestionariusze do badan iloSciowych:

1. Kwestionariusz Psychospoteczne Warunki Pracy (Cieslak, Widerszal, 2000) do oceny
poziomu wymagan, poczucia kontroli, odczuwanego wsparcia spotecznego pochodzacego od
przetozonych 1 wspotpracownikdéw, dobrostanu (samopoczucia fizycznego i1 psychicznego) oraz
potrzeby zmian.

2. Skale Stresujqcych Zachowan Klienta (SSZK) (Bazinska, Szczygiet, 2013) do pomiaru
nasilenia stresujgcych zachowan klientow (napastliwe zachowania oraz nadmiernych wymagan
klientow) pojawiajacych si¢ w interakcjach z pracownikami ustug.

3. Kwestionariusz OLBI (Oldenburg Burnout Inventory) opracowany przez Demerouti i
wsp. (2001) w tlumaczeniu 1 polskiej adaptacji Cieslaka, do oceny wypalenia zawodowego -
wyczerpania i zdystansowania wobec pracy.

4. Skale Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej SPGPE (Finogenow, Wrobel, Mréz;
2015), ktora pozwala mierzy¢ formy pracy emocjonalnej - pracg glgboka oraz 2 aspekty pracy
ptytkiej: ukrywanie uczu¢ i udawanie emocji.

5. Metryczke socjodemograficzng: Kim jestes i jakie jest twoje miejsce pracy ? zbierajaca
informacje na temat: wieku, plci, wyksztalcenia, stany cywilnego, rodzaju umowy o prace, stazu
pracy, stanowiska pracy, absencji chorobowej, przewlektych chorob, dobowego czasu pracy z

klientem 0sob badanych oraz formy wilasno$ci i nazwy firmy zatrudniajgcej (Zatgcznik),
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. W  wyniku konkursu ofert z uwzglednieniem ceny wykonania uslugi oraz
doswiadczenia i renomy w badaniu opinii publicznej wybrano firme realizujacg badania, podpisano
umowe oraz okreslono kryteria przeprowadzenia badan (Zatacznik).

o Rozpoczeto realizacje badan kwestionariuszowych w grupie 1600 pracownikéw
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z obstuga
telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym
ubezpieczen spotecznych.

W drugim etapie realizacji projektu zostang zakonczone badania ilo$ciowe oraz analiza statystyczna
wynikow badan.

W trzecim etapie pracy, w oparciu o uzyskane wyniki badan, zostang opracowane zalecenia stuzace
przeciwdziataniu stresowi u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem.
Zostanie opracowana takze broszura nt. Zrddel, skutkow i1 sposobow przeciwdziatania stresowi,
materialy szkoleniowe dla pracodawcéw, specjalistow ds. zarzadzania zasobami ludzkimi i
specjalistow BHP oraz opis postepowania podczas diagnozy przyczyn i konsekwencji stresu u
pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z
obstuga telefoniczng klientow, ushug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w

tym ubezpieczen spolecznych.
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ZALACZNIK 1

Zalozenia do realizacji badan ankietowych

polegajacej na przeprowadzeniu badan ankietowych na probie 1600 pracownikow z 4 grup
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z obshluga
telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym

ubezpieczen spotecznych (po 400 oséb w kazdej grupie)

Grupa badana:

- Ustugi zwigzane z administracjg podatkowa — badanie pracownikéw urzedoéw skarbowych (100% grupy
stanowi¢ bedg pracownicy sektora publicznego), 400 oséb

- Ustlugi zwigzane z ubezpieczeniami — badanie pracownikow ubezpieczen spotecznych (ok. 50% grupy) oraz
pracownikéw firm ubezpieczeniowych prywatnych (ok. 50% grupy), 400 oséb

- Ushlugi zwigzane z telefoniczng obslugg klientow — badanie pracownikow call-center, TBOK, ktorzy
obstuguja potaczenia przychodzace (obstuga klienta). Moga to by¢ pracownicy telekomunikacji, bankowosci,
administracji, itd. (100% grupy stanowi¢ beda pracownicy sektora prywatnego), 400 os6b

- Ushugi opieki zdrowotnej — badanie pracownikoéw tego sektora, ktorzy maja bezposredni, pozamedyczny
kontakt z pacjentami. Np. pracownicy recepcji, informacji, wydawania wynikow badan, itd. (ok. 50% sektor

publiczny, ok. 50% sektor prywatny), 400 os6b

Dodatkowe wymagania:
- 50% pracownikéw z firm prywatnych 1 50% panstwowych

- osoby badane powinny bezposrednio podlega¢ komus$ w hierarchii organizacyjnej

- osoby badane powinny zajmowac¢ stanowiska niekierownicze

- osoby badane powinny mie¢ staly kontakt (codziennie) z klientem (co najmniej 50% czasu pracy)

- badanie maksymalnie 20 os6b w ramach jednej firmy

Dobor préoby: dobor kwotowy, z uwzglednieniem: sektora (prywatny/publiczny). Badania powinny

by¢ przeprowadzone na terenie co najmniej pigciu wojewoddztw, w tym woj. mazowieckie.

Narzedzie badawcze: Ankieta zawierajaca ok. 160 pytan z odpowiedziami skategoryzowanymi lub

na skalach.

Procedura badan: Metoda PAPI — badani powinni samodzielnie wypetni¢ ankiete. Wszystkim
badanym nalezy zapewni¢ anonimowo$¢ — osoby badane powinny same odda¢ wypelniong ankiete

bezposrednio ankieterowi (a nie na przyktad ktéremus z pracownikow firmy) w zaklejonej kopercie.
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Przed wypetnieniem ankiety ankieterzy powinni wyjasni¢ badanym cel badania i sposéb wypelniania

ankiety.
Gotowa do druku ankieta oraz instrukcja jej wypeltniania dostarczone zostang przez Zamawiajgcego

(w formacie PDF). Koszty druku ankiet i przygotowania kopert ponosi Wykonawca.
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ZALACZNIK 2

CIOPAPIB

Centralny Instytut Ochrony Pracy
- Paristwowy Instytut Badawczy
Pracownia Psychologii Spofecznej

ul. Czerniakowska 16, 00-701 Warszawa

Szanowni Panstwo,

Praca moze by¢ Zrédtem radosci i satysfakcji, ale rédwniez moze powodowac negatywne
konsekwencje, takie jak stres, zmeczenie, dolegliwosci, wypalenie zawodowe lub choroby. Specyfika pracy z
klientami narzuca okreslone wymagania i trudnosci oraz moze rodzi¢ pozytywne Ilub negatywne
konsekwencje. Niniejszy kwestionariusz analizuje takie wtasciwosci sSrodowiska pracy oraz ich konsekwencje,
ktore wynikajg ze specyfiki pracy z klientami. Zagadnienia te sg przedmiotem projektu badawczego
realizowanego w Pracowni Psychologii Spotecznej przy Centralnym Instytucie Ochrony Pracy — Panstwowym

Instytucie Badawczym.

Ponizej prezentujemy kilka ankiet zawierajgcych stwierdzenia lub pytania opisujgce odczucia ludzi
zwigzane z miejscem ich pracy. Kazda z ankiet ma niezalezng instrukcje i skale odpowiedzi. Prosimy o
ustosunkowanie sie, wybor i zaznaczenie jednej odpowiedzi. Bardzo prosimy o upewnienie sie, czy

odpowiedziat(a) Pan(i) na wszystkie pytania kwestionariuszy.

Nie ma odpowiedzi lepszych i gorszych — wszystkie sg dobre, jezeli sg szczere. Wyniki tych badan s3
catkowicie anonimowe i zostang wykorzystane wytgcznie w celach naukowych. Indywidualne odpowiedzi
nie beda analizowane, stuzg one wytgcznie do zbiorczych analiz statystycznych.

W razie pytan lub watpliwosci prosimy o kontakt mailowy:

zomoc@ciop.pl

anhaj@ciop.pl

BARDZO DZIEKUJEMY ZA OKAZANA POMOC!
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Kim jestes i

ZALACZNIK 3

jakie jest twoje miejsce pracy ?

Pleé
Kobieta.......ccooeviiii
MEZCZYZNA tevvviririneiiiniieiirie i

Wyksztalcenie

WYZSZE weviiieeiiiiiiiii i s et
pomaturalne (lub wyzsze niepelne)..................
STEANIE ..vvvviiieee e
ZAWOAOWE .....oviieeiiiiice e
POASTAWOWE .....ceevvvvviiiiiiiiiiciceeeee e

Stan cywilny

panna / kawaler ...........ccccccciiiiiiiiiii
ZamMEZNA / ZONALY .vvvvvvvvrrrrrrrnrnrnrnnnrnrernrnrnnnnnnnnes
z partnerem / z partnerka ..........cccceveeeniiiinnnnn,
W SEPATACTT weevvvveieiiiiiieeiiiie et
PO FOZWOUZI ...vvviiiieeiiiiiiiiiiee e
Wdowa / WAOWIEC ......oeevvviiiiiiiiiieiiiiice e

Rodzaj umowy o prace

umowa o dzielo / zlecenie .............coeeiiieinn,
Praca tymezasoWa ..........ccceeeeveevveeeiveeeineeennns
umowa na czas okreslony ..........cccccevieiinnienninns
umowa na czas nieokreslony ............ccooeveeerins

Forma wlasnoS$ci zatrudniajacej firmy

firma prywatna.........ccccceeeiiiiii
spotka Wlasno§CioWa ........vvvevevviviiiiiiiiiiiiiiiiians
spotka z udziatem skarbu panstwa...................
firma panStWwowa ............eevvvevererriereriieneiiinieinnns
firma finansowana przez samorzad (gming).....
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10.

11.

12.

13.

Zawéd wykonywany

Dlugos$¢ stazu pracy na aktualnie
zajmowanym stanowisku

lle dni pracy opuscil(a) Pan/Pani w ostatnim
roku z powodu choroby?

Czy cierpi Pan/Pani na jakieS§ przewlekle
choroby?
JAKIE? oo
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