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1. Streszczenie

Celem pracy naukowo-badawczej pn.: Stres u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z
klientem na przyktadzie wybranych dziatalnosci sektora ustug jest ocena wystgpowania, zrodet 1 skutkow
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 spotecznych. Podzial pracownikow ubezpieczen na dwie grupy (pracownikow prywatnych
firm ubezpieczeniowych i pracownikow ubezpieczen spotecznych) spowodowat, ze wyniki badan byly
analizowane w sumie dla 5 grup pracownikow.

Celem II etapu pracy bylo zakonczenie badan ankietowych (ilosciowych) w grupie pracownikoéw
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z obstugg telefoniczna
klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen
spotecznych. W celu przygotowania danych do analiz statystycznych zweryfikowano poprawnos¢ i
rekodowano dane wg kluczy dedykowanych do poszczegolnych metod kwestionariuszowych. Analiza
statystyczna uzyskanych wynikow przeprowadzana byta niezaleznie W pigciu grupach pracownikoéw w
zakresie: zrodet stresu i konsekwencji fizycznych i psychicznych, roéznic miedzygrupowych z
uwzglednieniem rodzajéw dziatalno$ci, ptci, wieku, wyksztatcenia (analiza korelacji, wariancji 1
regresji).

Zakonczono badania ilosciowe w grupie 1604 pracownikow z nastgpujacych sektorow:

e ustug zwigzanych z administracjg podatkowa — badanie pracownikow urzedow skarbowych
(liczebnos$¢ grupy: 403),

e ushug zwigzanych z ubezpieczeniami, w tym ubezpieczeniami spotecznymi — badanie
pracownikow ubezpieczen spotecznych (ZUS, liczebnosé¢ grupy: 200) oraz pracownikow firm
ubezpieczeniowych prywatnych (liczebnos¢ grupy: 198),

e ustug zwigzanych z telefoniczng obstugg klientow — pracownicy call-center, telefonicznych biur
obstugi klienta, ktoérzy obstuguja polaczenia przychodzace (liczebnos¢ grupy: 388),

e ushug opieki zdrowotnej — pracownicy tego sektora, ktdrzy maja bezposredni, pozamedyczny
kontakt z pacjentami (liczebnos$¢ grupy 415).

W ramach realizacji 1l etapu pracy i dokonanej analizy statystycznej uwzgledniono zmienne
psychologiczne mogace by¢ zrodlem stresu wynikajacego z psychospotecznych warunkow pracy

(konfiguracja nasilenia trzech zmiennych: wymagan, poczucia kontroli i wsparcia spotecznego) oraz ze
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stresujgcych zachowan klienta (napastliwych zachowan oraz nadmiernych wymagan klientow). Jako
zmienne zalezne uwzglgdniono wskazniki dobrostanu (samopoczucie fizyczne i psychiczne) oraz
wypalenia zawodowego (wyczerpania i zdystansowania wobec pracy), a takze zmienng posredniczacg w
tych zwigzkach, tj. prace emocjonalng. Dokonano analizy potrzeb zmian niezaleznie dla wszystkich
pieciu grup pracownikow.

W Il etapie pracy, w oparciu o uzyskane wyniki badan, zostang opracowane zalecenia shuzace
przeciwdziataniu stresowi u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem.
Zostanie opracowana takze broszura nt. zrodel, skutkow i sposobow przeciwdziatania stresowi, materialy
szkoleniowe dla pracodawcow, specjalistow ds. zarzadzania zasobami ludzkimi i specjalistow BHP oraz
opis postepowania podczas diagnozy przyczyn i konsekwencji stresu u 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.
Zaktadanym wynikiem realizacji projektu bedzie zwickszenie $wiadomo$ci pracownikow
I pracodawcow na temat dziatan prewencyjnych mozliwych do przeprowadzenia zar6wno na poziomie

organizacyjnym, jak i indywidualnym.



2. Harmonogram realizacji pracy naukowo — badawczej

pn. ,Stres u pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem
na przyktadzie wybranych dziatalnosci sektora ustug”

Termin realizacji: 28.09.2015 - 25.10.2017

. . Termin
Rezultat do rozliczenia -
(nr i tytut etapu) realizacji
etapu
1. Opracowanie metodologii badan. Przygotowanie kwestionariuszy do 28.09.2015
badan ilosciowych. Rozpoczecie badan kwestionariuszowych w grupie 01.12.2015

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.

2. Kontynuacja badan ankietowych (ilosciowych) w grupie pracownikow 01.01.2016
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug 01.12.2016
zwigzanych z obstugg telefoniczng klientéw, ustug opieki zdrowotnej,
administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen spotecznych.
Weryfikacja poprawnosci i przeksztatcenie danych. Analiza statystyczna
uzyskanych wynikéw w czterech grupach — analiza Zrddet stresu i
konsekwencji fizycznych i psychicznych, rdéznic miedzygrupowych z
uwzglednieniem rodzajow dziatalnosci, ptci, wieku, wyksztatcenia (analiza
korelacji, wariancji i regresji). Przedstawienie wynikéw i wnioskow w
postaci opisowe;j i graficznej.

3. Opracowanie zalecen stuzgcych przeciwdziataniu stresowi u pracownikéw 01.01.2017
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w oparciu o uzyskane 25.10.2017
wyniki badan. Opracowanie broszury nt. zrédet, skutkdow i sposobdw
przeciwdziatania stresowi, materiatéw szkoleniowych dla pracodawcow,
specjalistow ds. zarzadzania zasobami ludzkimi i specjalistéw BHP oraz
opis postepowania podczas diagnozy przyczyn i konsekwencji stresu u
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.




3. Celi zakres pracy

Celem pracy naukowo-badawczej jest ocena wystepowania, zrodet i skutkow stresu u pracownikoéw
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ustug zwigzanych z obstugg telefoniczng
klientow, ushug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, wtym ubezpieczen
spotecznych. Podzial pracownikdw ubezpieczen na dwie grupy (pracownikow prywatnych firm
ubezpieczeniowych i pracownikdéw ubezpieczen spotecznych) spowodowat, ze wyniki badan zostaty
przeanalizowane w sumie dla 5 grup pracownikow.

Celem nadrzgdnym pracy naukowo-badawczej jest zwickszenie $wiadomosci pracownikow
I pracodawcow na temat dziatan prewencyjnych mozliwych do przeprowadzenia zar6wno na poziomie

organizacyjnym, jak i indywidualnym.

Zakres pracy:

Celem pracy jest identyfikacja czynnikow odpowiedzialnych za stres w miejscu pracy, a takze skutkow
stresu u pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem.

W ramach 1 etapu pracy:

e opracowano metodologie badan,

e przygotowano kwestionariusze do badan ilo§ciowych,

e rozpoczeto badania kwestionariuszowe w grupie pracownikéw zatrudnionych w bezposrednim
kontakcie z klientem.

W ramach 2 etapu pracy:

e przeprowadzono badania uwarunkowan stresu (poziom wymagan, poczucie kontroli, wsparcie
spoteczne, stresujace relacje z klientem) i jego skutkow (samopoczucie fizyczne i psychiczne,
wypalenie zawodowe) oraz rodzaju pracy emocjonalnej (ptytka/ gleboka) w grupie pracownikow
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem,

e przeprowadzono analiz¢ statystyczng wynikow oddzielnie w grupach pracownikow
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach ushug zwigzanych z obstuga
telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym
ubezpieczen spotecznych.

W 3 etapie pracy zaktada si¢ realizacj¢ nastgpujacych zadan:



opracowanie zalecen nt. przeciwdzialania stresowi u pracownikéw zatrudnionych
w bezposrednim kontakcie z klientem,

Oopracowanie broszury nt. zrodet, skutkow 1 sposobdw przeciwdzialania stresowi, materialow
szkoleniowych dla pracodawcéw, specjalistow ds. zarzadzania zasobami ludzkimi i1 specjalistow
bhp oraz opis postgpowania podczas diagnozy przyczyn i konsekwencji stresu u pracownikoéw
zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach uslug zwigzanych z obstuga
telefoniczng klientow, ustug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym

ubezpieczen spotecznych.

W niniejszym sprawozdaniu zastosowano nastgpujacg terminologi¢ dotyczaca badanych grup

pracownikow:

Pracownicy ustug zwigzanych z administracja podatkowa beda dalej zwani pracownikami
administracji podatkowej.

Pracownicy ustug zwigzanych z ubezpieczeniami, w tym ubezpieczeniami spolecznymi, z uwagi
na odmienny charakter pracy zostali na potrzeby prowadzonych analiz statystycznych podzieleni
na dwie grupy, dalej zwanymi: ,,pracownicy firm ubezpieczeniowych” oraz ,,pracownicy
ubezpieczen spotecznych”.

Pracownicy ustug zwigzanych z telefoniczng obstugg klientow begda dalej zwani pracownikami
telefonicznej obstugi klienta.

Pracownicy ustug opieki zdrowotnej beda dalej zwani pracownikami opieki zdrowotne;.

Zmiany te podyktowane byty intencjg lepszego odbioru tekstu.



4. Wyniki badan — analizy podstawowe

4.1. Opis grup badanych

Osoby badane byly pracownikami zatrudnionymi w bezposrednim kontakcie z klientem w ramach:

Ustug zwigzanych z administracjg podatkowg — badanie pracownikow urzedow skarbowych
(100% grupy stanowili pracownicy sektora publicznego), dalej zwani pracownikami
administracji podatkowej;

Ustug zwigzanych z ubezpieczeniami, w tym ubezpieczeniami spotecznymi — badanie
pracownikow ZUS (ok. 50% grupy), dalej zwanych pracownikami ubezpieczen spotecznych oraz
pracownikow firm ubezpieczeniowych prywatnych (ok. 50% grupy), dalej zwani pracownikami
firm ubezpieczeniowych;

Ustug zwigzanych z telefoniczng obstuga klientow — pracownicy call-center, telefonicznych biur
obstugi klienta, ktorzy obstuguja potaczenia przychodzace, w tym pracownicy telekomunikacji,
bankowosci, administracji, itd. (100% stanowili pracownicy sektora prywatnego), dalej zwani
pracownikami telefonicznej obstugi klienta;

Ustug opieki zdrowotnej — pracownicy tego sektora, ktorzy majg bezposredni, pozamedyczny
kontakt z pacjentami, np. pracownicy recepcji, informacji, wydawania wynikow badan, itd. (ok.

50% sektor publiczny, ok. 50% sektor prywatny), dalej zwani pracownikami opieki zdrowotnej.

Kryteria doboru grupy zawieraly wymoég, aby w badaniach wzigli udziat pracownicy, ktorzy

bezposrednio podlegaja komus w hierarchii organizacyjnej 1 zajmuja stanowiska nie kierownicze.

Dodatkowo wymagano, aby osoby biorace udzial w badaniu miaty staty, codzienny kontakt z klientem 1

czas pracy z klientem zajmowat co najmniej 50% ogodlnego czasu pracy.

W badaniach wzigty udzial 1604 osoby, z czego 82,4% stanowity kobiety, a 17,6% mezczyzni. Srednia

wieku wynosita 40 lat (Min = 18; Max = 80), najwiccej za$ 0sob byto w wieku 36 lat. Sredni staz pracy

w grupie badanej wynosit dziewig¢ lat (Min = 0; Max = 55), a staz pracy najwiekszej liczby 0sob wynosit

dwa lata. Dane dotyczace wieku w poszczegdlnych grupach badanych prezentuje tabela 1.



Tabela 1. Wiek w poszczegélnych grupach badanych.

Pracownicy: in. Maks. Srednia Odcgyc/jlenie
Ubezpieczen spolecznych 25 66 43,8 8,75
Administracji podatkowej 19 68 41,7 9,07
Telefonicznej obstugi klienta 18 69 334 8,28
Opieki zdrowotnej 20 80 42 4 10,51

Liczebnos¢ 0so6b badanych pracujacych w poszczegolnych grupach przedstawia rysunek 1.
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Rysunek 1. Liczebnosci poszczegélnych grup badanych.

Dysproporcja migdzy liczebno$cia pracownikéw firm ubezpieczeniowych i ubezpieczen spotecznych a
pozostalymi grupami pracownikéw wynika z faktu, ze grupe pracownikéw ubezpieczen (w tym
ubezpieczen spolecznych) podzielono na dwie grupy. Powodem tej decyzji jest odmienny charakter

pracy w Zakladach Ubezpieczen Spolecznych i w prywatnych firmach ubezpieczeniowych. W
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pozostatych grupach pracownikow liczebnos¢ jest podobna, wynosi ok. 400 osob. Po weryfikacji
wymagan wstepnych doboru grupy w grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta w analizach
statystycznych zostalo uwzglednionych 388 osob, natomiast w grupie pracownikéw ubezpieczen zostato
zakwalifikowanych 398 (200 pracownikow ubezpieczen spotecznych i 198 pracownikéw firm
ubezpieczeniowych). Dwanascie brakujacych os6b w stosunku do wymaganych 400 stanowi 3% proby
i nie ma to wptywu na wyniki analiz statystycznych. Rozktad ptci w poszczegoélnych grupach badanych
przedstawia tabela 2.

Tabela 2. Rozklad plci w poszczegolnych grupach badanych.

Pracownicy: Wielko$¢ proby
ogolem W-W

| Firm ubezpieczeniowych 198 152 46

Ubezpieczen spolecznych 200 180 20

Administracji podatkowej 403 351 52

Telefonicznej obstugi klienta 388 256 132

Opieki zdrowotnej 415 383 32

Razem 1604 1322 282

795 osbéb (49,6% grupy) pracowato w sektorze prywatnym, a 809 osob (50,4% osob) w sektorze
publicznym. Zgodnie z zalozeniami badania dwie grupy pracownikow (pracownicy firm
ubezpieczeniowych oraz pracownicy telefonicznej obstugi klienta) pracowaty w sektorze prywatnym,
dwie grupy (pracownicy ubezpieczen spotecznych i administracji podatkowej) pracowaly w sektorze
publicznym, a pracownicy opieki zdrowotnej pracowali zar6wno w sektorze prywatnym, jak i
publicznym.

Wigkszo$¢ osob badanych (57,8%) zyta w zwiagzku formalnym, 17,2% grupy stanowily osoby stanu
wolnego (panna/kawaler), a 12,7% osoby zyjace w zwigzku nieformalnym. Najwiecej osob badanych
(47,7%) mialo wyksztalcenie wyzsze, 22,8% wyksztalcenie pomaturalne lub wyzsze niepetne, a 28%

srednie zawodowe badz ogolnoksztatcace.
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Rodzaj umowy o prace

Najpowszechniejszg umowa o prace w grupie badanej byta umowa na czas nieokreslony — ponad 58%
0s6b pracowato na tego typu umowe (tabela 3). Umowa na czas okreslony wystepowata w blisko 18,5%
przypadkow, podobng skalg wystgpowania charakteryzowala si¢ umowa o dzielo/zlecenie (17,8%

przypadkow). Najrzadziej za§ wystepowala praca tymczasowa (1,3% przypadkdéw).

Tabela 3. Rodzaj umowy o prace w calej grupie badane;j.

Czestos¢ Procent
| umowa o dzieto / zZlecenie 286 178 |
praca tymczasowa (sezonowa, okresowa, dorazna) 21 1,3
umowa na czas okreslony 295 18,4
umowa na czas nieokre§lony 942 58,7
inny sposob / forma zatrudnienia 61 3,8
Ogotem 1604 100,0

Absencja chorobowa

Srednia absencja chorobowa w grupie badanej wynosita 7,37 dni (Min = 0; Max = 180), jednak najwiecej
0sob (40,8% grupy) deklarowato, ze w ciggu ostatniego roku nie opuscito zadnego dnia pracy z powodu
zwolnienia lekarskiego. Na rysunku 2 przedstawiono $rednie absencji chorobowej w podziale na

poszczegblne grupy zawodowe.
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Absencja chorobowa (dni)

Rysunek 2. Srednia absencja chorobowa (dni w ciagu ostatniego roku) w poszczegélnych grupach badanych.

Najwyzszg absencja chorobowg charakteryzowali si¢ pracownicy administracji podatkowej — srednio
blisko 10 dni spegdzali oni na zwolnieniach lekarskich — oraz pracownicy ubezpieczen spotecznych,
ktérych $rednia absencja wynosita niemal 8 dni w ciggu ostatniego roku. Najnizsza absencja chorobowa

charakteryzowali si¢ pracownicy firm ubezpieczeniowych. W tej grupie absencja wynosita niecate 6 dni.

Czas pracy z klientem

Sredni czas pracy z klientem w badanej grupie wynosit niespelna 7 godzin dziennie, najwigksza wartos§¢
wynosita 16 godzin. Na rysunku 3 przedstawiono czas pracy z klientem w poszczegdlnych grupach
zawodowych w podziale na §redni czas pracy z klientem ($rednia arytmetyczna wszystkich odpowiedzi

w danej grupie).
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Rysunek 3. Sredni czas pracy z klientem w ciagu dnia w poszczegolnych grupach badanych.

Najdluzszy $redni czas pracy charakteryzowat pracownikow opieki zdrowotnej (7,1 godzin), najkrotszy
za$ pracownikow administracji podatkowej (6,21 godzin). We wszystkich grupach badanych $redni czas
pracy z klientem wynosit powyzej 6 godzin dziennie.

Procedura badania

Badanie zostato przeprowadzone metoda kwestionariuszowa na terenie 14 wojewodztw. W tabeli 4
przedstawiono dane dotyczace ilosci oséb bioragcych udzial w badaniu na terenie poszczegdlnych
wojewodztw. Najwiecej osob badanych pracowato na terenie wojewddztwa mazowieckiego i todzkiego,
najmniej na terenie wojewodztwa kujawsko-pomorskiego.

Badanie realizowata agencja badawcza PBS Spotka z o.0. Organizatorzy badan ze strony PBS
przedstawiajac list polecajacy z CIOP-PIB kontaktowali si¢ z dyrekcja lub kierownikami dzialow HR
firm reprezentujacych wybrane sekcje PKB, zapraszajac do udziatu w badaniach. Po uzyskaniu zgody
na badanie, ankieterzy rozdawali pracownikom ankiety do wypelnienia, a nastepnie zbierali je, nie
udostepniajagc ich osobom postronnym (innym pracownikom i przetozonym), co miato zapewnié

anonimowosc¢.
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Tabela 4. Liczebno$¢ 0os6b badanych w poszczegolnych wojewédztwach.

Wojewodztwo ‘ Liczba oséb | Procent

dolnoslaskie 75 4.7
kujawsko-pomorskie 18 1,1
lubelskie 68 4,2
lubuskie 39 2,4
todzkie 227 14,2
matopolskie 79 49
mazowieckie 272 17,0
opolskie 39 2,4
podkarpackie 111 6,9
Slaskie 104 6,5
swigtokrzyskie 98 6,1
warminsko-mazurskie 69 4,3
wielkopolskie 296 18,5
zachodnio-pomorskie 109 6,8
Razem 1604 100
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4.2. Statystyki opisowe analizowanych zmiennych

W ponizszym rozdziale zostang przedstawione statystyki opisowe badanych wskaznikéw z zakresu
wypalenia zawodowego, rodzaju pracy emocjonalnej, stresujagcych zachowan klientow oraz
psychospotecznych warunkow pracy i dobrostanu. Omoéwienie rdznic migdzy grupami przedstawione
jest w czesci 4.3. Analiza istotnosci roznic miedzy grupami.

Szczegotowy opis metody (w tym stosowanych narzedzi badawczych) znajduje si¢ w sprawozdaniu z 1

etapu realizacji pracy.

Pracownicy firm ubezpieczeniowych

Tabela 5. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny wypalenia zawodowego — Kwestionariusz OLBI.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=198
Min. Max. Srednia SD
OLBI Brak zaangazowania 1,13 3,50 2,17 46
oLBI Wyczerpanie 1,00 3,75 2,17 52

Tabela 6. Wyniki $§rednie we wskaznikach oceny pracy emocjonalnej — Skala Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej
SPGPE.

Narzedzie NENER CURR N e Cala grupa
N=198
Min. Max. Srednia SD
SPGPE Praca gleboka 1,00 4,00 2,77 76
SPGPE Ukrywanie uczu¢ 1,00 5,00 2,58 ,83
SPGPE Udawanie emocji 1,00 4,33 2,27 75
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Tabela 7. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny stresujacych zachowan klientow — Skala Stresujacych Zachowan

Klienta.
Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=198
Min. Max. Srednia SD
SSZK Napastliwe zachowania 6,00 30,00 16,64 5,24
SSZK Nadmierne wymagania 9,00 30,00 19,88 4,40

Tabela 8. Wyniki $§rednie we wskaznikach oceny wymagan, kontroli i wsparcia spolecznego oraz dobrostanu i potrzeby

zmian — Kwestionariusz Psychospoleczne Warunki Pracy.

Symbol skali Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=198

Min. Max. Srednia SD

W wymagania 2,28 424 3,21 ,35

K poczucie kontroli 2,35 4,70 3,39 A1

WS wsparcie spoteczne 1,31 4,94 3,45 73

D dobrostan 181 4,86 3,88 ,51

PZ potrzeba zmian 1,00 5,00 3,03 72

w1 wymagania intelektualne 2,00 4,67 3,38 42

W2 wymagania psychofizyczne i w zakresie 2,67 5,00 3,83 ,46
odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo

W3 wymagania wynikajace z konfliktowosci 1,00 4,00 2,18 ,56

roli i przecigzenia

K1 kontrola behawioralna 1,40 4,60 2,94 ,58

K2 kontrola poznawcza 2,67 4,89 3,92 A7

WS1 wsparcie od przetozonych 1,00 5,00 3,42 79

WS2 wsparcie od wspotpracownikow 1,38 4,88 3,48 A7

D1 samopoczucie fizyczne 1,82 5,00 4,04 ,59

D2 samopoczucie psychiczne 1,80 4,80 371 52
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Pracownicy ubezpieczen spolecznych

Tabela 9. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny wypalenia zawodowego — Kwestionariusz OLBI.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=200
Min. Max. Srednia SD
OLBI Brak zaangazowania 1 3,75 2,22 ,62
OLBI Wyczerpanie 1 4,00 2,33 ,60

Tabela 10. Wyniki §rednie we wskaznikach oceny pracy emocjonalnej — Skala Plytkiej i Gl¢gbokiej Pracy Emocjonalnej
SPGPE.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=200
Min. Max. Srednia SD
SPGPE Praca gleboka 1 5 2,83 ,78
SPGPE Ukrywanie uczuc 1 5 3,06 ,84
SPGPE Udawanie emocji 1 4,33 2,41 76

Tabela 11. Wyniki §rednie we wskaznikach oceny stresujacych zachowan klientow — Skala Stresujacych Zachowan

Klienta.
Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=200
Min. Max. Srednia SD
SSZK Napastliwe zachowania 7,00 30,00 20,14 6,01
SSZK Nadmierne wymagania 9,00 30,00 22,11 4,91
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Tabela 12. Wyniki $§rednie we wskaznikach oceny wymagan, kontroli i wsparcia spolecznego oraz dobrostanu i

potrzeby zmian — Kwestionariusz Psychospoleczne Warunki Pracy.

Symbol skali INEVATER CURR & Cala grupa
N=200

Min. Max. Srednia SD

wymagania 1,56 3,96 3,16 ,39

K poczucie kontroli 2,00 4,85 3,29 48

WS wsparcie spoteczne 1,94 5,00 3,75 ,64

D dobrostan 2,05 4,95 3,61 .59

Pz potrzeba zmian 1,00 4,63 2,91 .83

w1 wymagania intelektualne 122 444 3,36 53

W2 wymagania psychofizyczne i w zakresie 1,89 5,00 3,76 52
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

W3 wymagania wynikajace z konfliktowosci 1,17 3,67 2,27 57

roli iprzecigzenia

K1 kontrola behawioralna 1,20 4,70 2,58 ,62

K2 kontrola poznawcza 2,56 5,00 4,06 49

WS1 wsparcie od przelozonych 1,00 5,00 3,70 ,81

WS2 wsparcie od wspotpracownikow 2,00 5,00 3,80 ,64

D1 samopoczucie fizyczne 2,00 5,00 3,67 ,66

D2 samopoczucie psychiczne 1,60 4,90 3,55 ,59
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Pracownicy administracji podatkowej

Tabela 13. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny wypalenia zawodowego — Kwestionariusz OLBI.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=403
Min. Max. Srednia SD
OLBI Brak zaangazowania 1,13 3,88 2,43 ,45
OLBI Wyczerpanie 1,00 3,88 2,45 51

Tabela 14. Wyniki §rednie we wskaznikach oceny pracy emocjonalnej — Skala Plytkiej i Gl¢gbokiej Pracy Emocjonalnej
SPGPE.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=403
Min. Max. Srednia SD
SPGPE Praca gleboka 1 4,33 2,71 78
SPGPE Ukrywanie uczu¢ 1 5,00 2,87 ,89
SPGPE Udawanie emocji 1 4,67 2,39 79

Tabela 15. Wyniki §rednie we wskaznikach oceny stresujacych zachowan klientow — Skala Stresujacych Zachowan

Klienta.
Narzedzie =~ Nazwaskaliipodskali ~  Calagrupa
N=403
Min. Max. Srednia SD
SSZK Napastliwe zachowania 6,00 30,00 19,33 5,39
SSZK Nadmierne wymagania 6,00 30,00 21,65 4,44
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Tabela 16. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny wymagan, kontroli i wsparcia spolecznego oraz dobrostanu i

potrzeby zmian — Kwestionariusz Psychospoleczne Warunki Pracy.

Symbol skali INEVATER CURR & Cala grupa
N=403

Min. Max. Srednia SD

wymagania 2,36 4,16 3,22 ,32

K poczucie kontroli 2,10 4,40 3,20 41

WS wsparcie spoteczne 1,00 5,00 3,50 75

D dobrostan 1,67 4,86 3,58 .50

Pz potrzeba zmian 1,00 5,00 3,31 72

W1 wymagania intelektualne 2,11 4,78 3,49 A7

W2 wymagania psychofizyczne i w zakresie 2,00 4,67 3,72 ,40
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

W3 wymagania wynikajace z konfliktowosci 1,17 4,17 2,32 95

roli iprzecigzenia

K1 kontrola behawioralna 1,10 4,30 2,63 52

K2 kontrola poznawcza 1,89 5,00 3,81 ,50

WS1 wsparcie od przelozonych 1,00 5,00 3,45 ,85

WS2 wsparcie od wspotpracownikow 1,00 5,00 3,56 79

D1 samopoczucie fizyczne 155 491 3,68 ,59

D2 samopoczucie psychiczne 1,80 5,00 3,47 ,50
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Pracownicy telefonicznej obstugi klienta

Tabela 17. Wyniki srednie we wskaznikach oceny wypalenia zawodowego — Kwestionariusz OLBI.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa

N=388
OLBI Brak zaangazowania 1,13 3,63 2,35 45
oLBI Wyczerpanie 1,00 3,63 2,29 45

Tabela 18. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny pracy emocjonalnej — Skala Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej
SPGPE.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa

N=388
SPGPE Praca gleboka 1 5 2,82 12
SPGPE Ukrywanie uczu¢ 1 5 2,89 ,80
SPGPE Udawanie emocji 1 5 2,60 78

Tabela 19. Wyniki §rednie we wskaznikach oceny stresujacych zachowan klientow — Skala Stresujacych Zachowan

Klienta.
Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=388
Min. Max. Srednia SD
SSZK Napastliwe zachowania 9,00 30,00 19,89 4,72
SSZK Nadmierne wymagania 9,00 30,00 21,68 3,74
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Tabela 20. Wyniki $§rednie we wskaznikach oceny wymagan, kontroli i wsparcia spolecznego oraz dobrostanu i

potrzeby zmian — Kwestionariusz Psychospoleczne Warunki Pracy.

Symbol skali INEVATER CURR & Cala grupa
N=388

Min. Max. Srednia SD

wymagania 1,84 3,80 2,86 43

K poczucie kontroli 1,85 4,35 3,17 37

WS wsparcie spoteczne 1,06 5,00 3,54 ,61

D dobrostan 1,67 5,00 3,97 54

Pz potrzeba zmian 1,47 4,74 3,04 ,66

w1 wymagania intelektualne 1,33 4,33 2,82 ,62

W2 wymagania psychofizyczne i w zakresie 2,11 4,78 3,46 54
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

W3 wymagania wynikajace z konfliktowosci 1,00 4,00 2,12 49

roli iprzecigzenia

K1 kontrola behawioralna 1,30 4,50 2,56 53

K2 kontrola poznawcza 2,22 4,89 3,84 44

WS1 wsparcie od przelozonych 1,13 5,00 3,54 ,66

WS2 wsparcie od wspotpracownikow 1,00 5,00 3,55 ,65

D1 samopoczucie fizyczne 1,82 5,00 4,16 ,52

D2 samopoczucie psychiczne 1,50 5,00 3,77 62
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Pracownicy placéwek opieki zdrowotnej

Tabela 21. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny wypalenia zawodowego — Kwestionariusz OLBI.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa

N=415
OLBI Brak zaangazowania 1,00 3,75 2,15 51
oLBI Wyczerpanie 1,00 3,75 2,19 54

Tabela 22. Wyniki $rednie we wskaznikach oceny pracy emocjonalnej — Skala Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej
SPGPE.

Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa

N=415
SPGPE Praca gleboka 1 5 2,86 75
SPGPE Ukrywanie uczu¢ 1 5 2,77 ,84
SPGPE Udawanie emocji 1 4 2,31 70

Tabela 23. Wyniki §rednie we wskaznikach oceny stresujacych zachowan klientow — Skala Stresujacych Zachowan

Klienta.
Narzedzie Nazwa skali i podskali Cala grupa
N=415
Min. Max. Srednia SD
SSZK Napastliwe zachowania 7,00 30,00 18,91 5,67
SSZK Nadmierne wymagania 6,00 30,00 22,02 4,50
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Tabela 24. Wyniki $§rednie we wskaznikach oceny wymagan, kontroli i wsparcia spolecznego oraz dobrostanu i

potrzeby zmian — Kwestionariusz Psychospoleczne Warunki Pracy.

Symbol skali INEVATER CURR & Cala grupa
N=415

Min. Max. Srednia SD

wymagania 1,92 4,16 3,09 42

K poczucie kontroli 2,00 4,80 3,29 43

WS wsparcie spoteczne 1,38 5,00 3,60 71

D dobrostan 1,76 4,95 3,82 52

Pz potrzeba zmian 1,00 5,00 2,97 .84

w1 wymagania intelektualne 1,33 4,56 3,04 ,64

W2 wymagania psychofizyczne i w zakresie 2,33 4,89 3,83 51
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

W3 wymagania wynikajace z konfliktowosci 1,00 4,17 2,22 51

roli iprzecigzenia

K1 kontrola behawioralna 1,30 4,70 2,64 53

K2 kontrola poznawcza 2,22 5,00 4,00 49

WS1 wsparcie od przelozonych 1,00 5,00 3,47 ,82

WS2 wsparcie od wspotpracownikow 1,38 5,00 3,72 75

D1 samopoczucie fizyczne 2,00 5,00 3,94 ,56

D2 samopoczucie psychiczne 1,40 4,90 3,68 o4
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5. Wyniki badan - analiza zrédel stresu i jego konsekwencji fizycznych i psychicznych z
uwzglednieniem rodzajow dzialalnosci i zmiennych demograficznych — plci, wieku i

wyksztalcenia.

W przyjetej w 1 etapie realizacji pracy metodzie jako potencjalne Zrodlo stresu pracownikow
pracujacych w kontakcie z klientem wybrane do badania: psychospoleczne warunki pracy (wysokie
wymagania pracy, niskie wsparcie spoteczne oraz niski poziom kontroli nad wykonywang praca),
stresujgce zachowania klienta (nadmierne wymagania oraz napastliwe zachowania), a takze rodzaj
pracy: praca emocjonalna (ptytka vs gleboka praca emocjonalna). Badane konsekwencje stresu zas
odnosity si¢ do poziomu dobrostanu pracownikow (samopoczucie fizyczne oraz samopoczucie

psychiczne), a takze wypalenia zawodowego (brak zaangazowania oraz wyczerpanie).

51 Analiza istotnos$ci roznic miedzy grupami pracownikow

Pytanie badawcze: Czy poziom wypalenia zawodowego, stresujgcych zachowan klienta i
psychospotecznych warunkow pracy jest zroznicowany w roznych grupach zawodowych pracownikow

zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

W ocenie wynikéw ogdlnych zostang zestawione 1 poroOwnane S$rednie wyniki wszystkich
kontrolowanych zmiennych z podziatlem na 5 grup badanych. Sg one ogdlnym wprowadzeniem do
szczegotowych analiz regresji prezentowanych w dalszej czesci raportu. Analizy istotno$ci rdznic zostaty
przeprowadzone Testem Kruskalla-Wallisa (gdzie istotnos¢ roznic jest obliczana dla liczebnosci grup
k>2).

Woypalenie zawodowe
Kwestionariusz OLBI wykorzystany w niniejszych badaniach ocenia dwa wskazniki wypalenia
zawodowego: brak zaangazowania (zdystansowanie wobec pracy) oraz wyczerpanie. Ponizszy wykres

prezentuje wyniki §rednie w zakresie tych wskaznikow w grupach osob badanych.
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Rysunek 4. Srednie wyniki wskaznikéw wypalenia zawodowego w grupach os6b badanych.

Wyniki prezentowane na powyzszym wykresie pokazuja, ze najwyzszy wynik w zakresie wskaznikoéw
wypalenia zawodowego — braku zaangazowania i wyczerpania, zanotowano w grupie pracownikow
administracji podatkowej. Najnizszy wynik w zakresie oceny braku zaangazowania (zdystansowania
wobec pracy) wystapil w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej, natomiast poziom wyczerpania
najnizej ocenili pracownicy firm ubezpieczeniowych. Roznice te byly istotne statystycznie: dla braku

zaangazowania (chi® = 83,73; p < 0,001); dla wyczerpania emocjonalnego (chi? = 61,12; p < 0,001).

Forma pracy emocjonalnej (plytka/gl¢boka)

Skala do oceny ptytkiej/gtebokiej pracy emocjonalnej wyrdznia trzy wskazniki: prace gleboka,
ukrywanie uczu¢ oraz udawanie emocji. Wykres prezentowany ponizej przedstawia wyniki $rednie w

zakresie wymienionych wskaznikow we wszystkich grupach badanych.
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Rysunek 5. Srednie wyniki wskaznikéw wypalenia zawodowego w grupach oséb badanych.

Najwyzsza warto$¢ §rednia w ocenie pracy glebokiej stwierdzono w grupie pracownikéw opieki
zdrowotnej, co jest zrozumiate bioragc pod uwage obszar pracy jakim jest zdrowie i zycie klientow
(pacjentdw). Najnizszy poziom w ocenie pracy glebokiej stwierdzono w grupie pracownikow
administracji podatkowej. Roznice migdzy grupami w ocenie pracy glebokiej nie byty istotne
statystycznie (chi? = 7,73; p = 0,10).

Ukrywanie uczu¢ i udawanie emocji sg wskaznikami teoretycznymi tzw. pracy ptytkiej, ktora nie sprzyja
w radzeniu sobie z obcigzeniami i trudno$ciami w pracy z klientem. Najwyzszy wynik w zakresie
ukrywania uczu¢ odnotowano w grupie pracownikéw ubezpieczen spotecznych, natomiast najnizszy w
grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych. Najwyzszy wynik w ocenie udawania emocji odnotowano
w grupie pracownikoOw telefonicznej obstugi klientow, natomiast najnizszy ponownie w grupie
pracownikow firm ubezpieczeniowych. W zakresie obydwu skal réznice miedzy stanowiskami byly
istotne statystycznie: ukrywanie uczué (chi? = 35,13; p < 0,001); udawanie emocji (chi? = 34,95; p <
0,001).
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Stresujace zachowania klienta

Ocena stresujacych zachowan klienta w ocenie kwestionariuszem SSZK wyr6znia dwa wskazniki:

napastliwe zachowania oraz nadmierne wymagania klientow.
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Rysunek 6. Srednie wyniki wskaznikéw stresujacych zachowan klientéw w grupach os6b badanych.

Powyzszy wykres pokazuje, Zze najwyzsze nasilenie napastliwych zachowan klientéw odczuwaja
pracownicy ubezpieczen spotecznych, natomiast najnizsze pracownicy firm ubezpieczeniowych.
Nadmierne wymagania byty najbardziej odczuwane w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta,
natomiast najmniej ponownie wsréd pracownikéw firm ubezpieczeniowych. Roznice w obydwu
zakresach byty istotne statystycznie: napastliwe zachowania (chi? = 55,5; p < 0,001); nadmierne

wymagania klientow (chi? = 35,13; p < 0,001).
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Wymagania

Ogoélny wskaznik wymagan obejmuje wiele aspektow pracy skladajagcych si¢ z wymagan
intelektualnych, psychofizycznych, w zakresie odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo oraz tych, ktore

wynikaja z konfliktowosci roli i przecigzenia.
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Rysunek 7. Srednie wyniki ogélnego poziomu wymagan w grupach os6b badanych.

Wyniki na wykresie wskazuja, ze najwyzszy Sredni poziom wymagan odczuwaja pracownicy
administracji podatkowej, natomiast najnizszy — pracownicy telefonicznej obstugi klienta. Réznice
pomiedzy badanymi grupami r6znig si¢ istotnie statystycznie w ocenie ogdlnego wskaznika wymagan
(chi? = 148,84; p < 0,001). Jakie wymagania dominuja w poszczegdlnych grupach pokaza nastepne

analizy i wykresy.
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Wymagania intelektualne

Wymagania intelektualne to wymagania zwigzane z aktywnos$cig poznacza 1 kompetencjami
intelektualnymi (tzn. z konieczno$cia uczenia si¢, $ledzenia literatury fachowej, rozwigzywania
skomplikowanych probleméw, bycia tworczym, planowania, posiadania wysokich kwalifikacji i

wspolpracy z innymi).

Wl Wymagania intelektualne

5,00
4,00
3,38 3,36 3,49
| | | 2,82 304

3,00 ’ ’ r
- H

1,00

D & > @ >
& S o & & s
& S g N ©
v :.,Qo . Qo f}\) '\«b
g BN & &F &
&V 93 N & K
¥ &° & & A
& S $ & ©
&S & R &9 &
(\\d & O & &
& S 3 S
L & & N
Q Q Q{b"

Rysunek 8. Srednie wyniki wymagan intelektualnych w grupach os6b badanych.

Najwyzsze nasilenie wymagan intelektualnych odczuwajg pracownicy administracji podatkowej,
natomiast najnizsze pracownicy telefonicznej obstugi klienta. R6znice miedzy badanymi grupami w

zakresie wymagan intelektualnych sg istotne statystycznie (chi? = 279,65; p < 0,001).

30



Wymagania psychofizyczne oraz w zakresie odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania psychofizyczne oraz w zakresie odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo to wymagania
dotyczace sprawnosci psychosensorycznej (wykorzystania narzagdu wzroku i stuchu, posiadania dobrej
pamigci, umiejetnosci koncentracji uwagi, podejmowania Sszybkich decyzji), a takze zwigzane z

koniecznoscig ponoszeniem duzej odpowiedzialno$ci (za innych ludzi, za majatek).
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Rysunek 9. Srednie wyniki wymagan psychofizycznych i w zakresie odpowiedzialno$ci za bezpieczeiistwo w grupach

os6b badanych.

Wyniki na rysunku 9 wskazuja, ze najwyzszy poziom wymagan psychofizycznych oraz w zakresie
odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo odczuwaja pracownicy opieki zdrowotne; 1 firm
ubezpieczeniowe]. Mozna przypuszczaé, ze w grupie pracownikow opieki zdrowotnej dominujaca jest
odpowiedzialno$¢ za zdrowie 1 zycie innych ludzi, natomiast w grupie pracownikow firm
ubezpieczeniowych najczescie] wystepuje odpowiedzialno$¢ za majatek trwaty i finanse. Najnizszy
poziom w tym zakresie wymagan odnotowano w grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta.

Roznice pomigdzy grupami w tym zakresie sg istotne statystycznie (chi? = 107,24; p <0,001).
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Wymagania wynikajgce z konfliktowosci roli i przecigzenia

Wymagania wynikajace z konfliktowosci roli 1 przecigzenia to wymagania dotyczace koniecznos$ci pracy

W sytuacji sprzecznie precyzowanych polecen i norm oraz zwigzane z konfliktowos$cia srodowiska pracy.

M Wymagania wynikajgce z konfliktowosci roli i przecigzenia
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Rysunek 10. Srednie wyniki wymagan wynikajacych z konfliktowosci roli i przeciazenia w grupach osé6b badanych.

Jak pokazujg wyniki na rysunku 10 najwigksze nasilenie wymagan zwigzanych z konfliktowoscig roli i
przecigzenia odczuwajg pracownicy administracji podatkowej, natomiast najnizsze pracownicy
telefonicznej obstugi klienta. RdZnice sg istotne statystycznie, lecz w mniejszym stopniu niz w zakresie

dwoch wezeéniej omawianych typow wymagan (chi? = 32,96; p <0 ,001).
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Kontrola

Ogo6lny wskaznik poczucia kontroli zawiera ocen¢ mozliwosci uczestniczenia w decyzjach, wptywu na
czas 1 sposob wykonywania pracy (kontrola behawioralna) oraz jasno$¢ roli dotyczaca celéw pracy,
zakresu obowigzkéw, metod wykonywania oraz dostepu do niezbednych informacji i pewnos¢ pracy

(kontrola poznawcza).
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Rysunek 11. Srednie wyniki ogélnego poziomu poczucia kontroli w grupach os6b badanych.

Wyniki na rysunku 11 wskazuja, ze najwyzsze poziom kontroli majg pracownicy administracji
podatkowej, natomiast najnizszy — pracownicy telefonicznej obstugi klienta. R6znice miedzy grupami

sa istotne statystycznie (chi? = 43,23; p < 0,001).

Kontrola behawioralna

Kontrola behawioralna to mozliwo$¢ uczestniczenia w decyzjach dotyczacych materialnego,

spotecznego i1 organizacyjnego srodowiska pracy (wplyw na wykonywang przez siebie pracg, mozliwosé
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samodzielnego decydowania o tym, kiedy wykona¢ dane zadanie oraz w jaki sposéb, samodzielne

planowanie swej pracy).

u Kontrola behawioralna
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Rysunek 12. Srednie wyniki kontroli behawioralnej w grupach oséb badanych.

Najwyzszy poziom oceny kontroli behawioralnej odnotowano w grupie pracownikéw firm
ubezpieczeniowych. Rysunek 12 pokazuje, ze grupa ta dominuje w ocenie tego zakresu kontroli nad
pozostatymi grupami badanymi. Réznice miedzy grupami sg istotne statystycznie (chi?® = 64,62;
p<0,001).

Kontrola poznawcza

Kontrola poznawcza to jasno$¢ roli dotyczaca tego, jakie sg cele pracy, jaki jest zakres obowigzkow,
jakie sg kryteria oceny pracy oraz jasnos¢ co do metod wykonywania pracy, dostep do niezbgdnych

informacji, pewnos$¢ pracy oraz ocena zasobow wiasnych 1 jasnosci przepiséw prawnych.
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M Kontrola poznawcza
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Rysunek 13. Srednie wyniki kontroli poznawczej w grupach os6b badanych.

Wyniki prezentowane na rysunku 13 wskazujg na najwyzsze poczucie kontroli poznawczej w grupie
pracownikow ubezpieczen spotecznych. Najnizszy poziom stwierdzono w grupie pracownikow
administracji podatkowej. Roéznice mig¢dzy grupami w zakresie kontroli poznawczej sg istotne
statystycznie (chi? = 57,80; p < 0,001).
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Wsparcie spoleczne

Ocena wsparcia spotecznego w pracy zawiera zaréwno wsparcie od przetozonych, jak 1
wspotpracownikéw w zakresie wsparcia emocjonalnego 1 praktycznego (wsparcie oceniajace,

instrumentalne, informacyjne).
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Rysunek 14. Srednie wyniki wsparcia spolecznego w grupach oséb badanych.

Najwyzsze wsparcie spoleczne odczuwaja pracownicy ubezpieczen spotecznych, natomiast najnizsze
pracownicy firm ubezpieczeniowych. Roznice w zakresie oceny spostrzeganego wsparcia spotecznego

sg istotne statystycznie (chi? = 21,44; p < 0,001).
Wsparcie od przelozonych

Wsparcie od przetozonych rozumiane jest jako subiektywnie spostrzegana mozliwos¢ uzyskania od

przetozonych réznych form pomocy (wsparcie emocjonalne, oceniajgce, instrumentalne i informacyjne).
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i Wsparcie spoteczne od przetozonych
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Rysunek 15. Srednie wyniki wsparcia spolecznego od przelozonych w grupach oséb badanych.

Najwyzsze wsparcie od przelozonych odczuwaja pracownicy ubezpieczen spolecznych, natomiast
najnizsze pracownicy firm ubezpieczeniowych. Roznice migdzy grupami w zakresie oceny wsparcia

spolecznego od przetozonych sa istotne statystycznie (chi? = 15,88; p < 0,01).

Wsparcie od wspolpracownikow

Wsparcie od wspotpracownikow to subiektywnie spostrzegana mozliwos¢ uzyskania od
wspotpracownikéw rdznych form pomocy (wsparcie emocjonalne, oceniajace, instrumentalne i

informacyjne).
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i Wsparcie spoteczne od wspétpracownikow
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Rysunek 16. Srednie wyniki wsparcia spolecznego od wspélpracownikéw w grupach os6b badanych.

Podobnie jak w przypadku oceny wsparcia od przetozonych, rdwniez w najwyzsza ocen¢ wsparcia od
wspolpracownikow odnotowano w grupie pracownikdw ubezpieczen spotecznych. Najnizsze wsparcie
od wspotpracownikow odnotowano wsrdd pracownikéw firm ubezpieczeniowych. Roznice miedzy

grupami w tym zakresie sg istotne statystycznie (chi? = 33,91; p < 0,001).
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Dobrostan — samopoczucie fizyczne i psychiczne

Ogolny wskaznik dobrostanu zawiera zardowno samopoczucie fizyczne oraz psychiczne.
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Rysunek 17. Srednie wyniki dobrostanu w grupach o0s6b badanych.

Jak pokazuja wyniki na rysunku 17 najwyzszy og6lny poziom dobrostanu stwierdzono w grupie
pracownikow telefonicznej obstugi klienta. Moze si¢ to wigza¢ z najnizszym wiekiem tej grupy
pracownikow (ok. 33 lat) (patrz: Opis grup badanych). Najnizszy poziom dobrostanu zanotowano w
grupie pracownikow administracji podatkowej. Réznice pomiedzy grupami pracownikow w ocenie
dobrostanu byly istotne statystycznie (chi? = 132,33; p < 0,001).

Samopoczucie fizyczne i psychiczne

Samopoczucie fizyczne oceniane jest jako ogélna ocena zdrowia fizycznego i stresu oraz wystepowanie
symptomow somatycznych (bdle gtowy, nudnosci, ostabienie, dolegliwosci zotadkowe sercowe, itp.),

Samopoczucie psychiczne zawiera oceng wystepowania negatywnych stanow emocjonalnych (irytacja,
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przygnebienie, poczucie osamotnienia, trudnosci z koncentracjg uwagi itp.) oraz zadowolenie z siebie,

pewnos¢ siebie oraz zadowolenie z zycia i pracy.
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Rysunek 18. Srednie wyniki wskaznikéw dobrostanu — samopoczucia fizycznego i psychicznego w grupach oséb

badanych.

Najwyzszy wynik zar6wno w zakresie samopoczucia fizycznego, jak i psychicznego odnotowano w
grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta. Natomiast najnizszy wynik w zakresie samopoczucia
fizycznego wystgpit w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych, a w zakresie samopoczucia
psychicznego w grupie pracownikow administracji podatkowej. Roéznice w obydwu obszarach
samopoczucia byly istotne statystycznie: samopoczucie fizyczne (chi> = 170,93; p < 0,001),
samopoczucie psychiczne (chi? = 70,60; p < 0,001).

Potrzeba zmian

Potrzeba zmian dotyczy m.in. zmian w sposobie zarzadzania firma, zmian organizacyjnych, dotyczacych

stosunkoéw spotecznych oraz modernizacji wyposazenia.
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M Potrzeba zmian
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Rysunek 19. Srednie wyniki potrzeby zmian w grupach oséb badanych.

Jak pokazuja wyniki na rysunku 19, najwyzsze nasilenie potrzeby zmian majg pracownicy administracji
podatkowej, natomiast najnizsza pracownicy ubezpieczen spotecznych. Roéznice migdzy grupami

badanymi w ocenie potrzeby zmian sg istotne statystycznie (chi? = 59,4; p < 0,001).
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5.2  Weryfikacja zaleznosci pomiedzy psychospolecznymi warunkami pracy a dobrostanem i

wypaleniem zawodowym pracownikéw - analizy regresji.

Pytanie badawcze: Czy psychospoleczne warunki pracy (wymagania, kontrola i wsparcie) sq zwigzane
z dobrostanem oraz wypaleniem zawodowym pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z

klientem?

Pytanie badawcze: Czy zmienne socjodemograficzne sq zwigzane z poziomem wypalenia zawodowego

i dobrostanu pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

W celu przewidywania dobrostanu 1 poziomu wypalenia zawodowego pracownikow zatrudnionych w
bezposrednim kontakcie z klientem na podstawie psychospotecznych warunkéw pracy (wymagania
pracy, kontrola, wsparcie spoteczne), przy kontroli takich zmiennych demograficznych jak: pte¢, wiek
oraz poziom wyksztalcenia przeprowadzono seri¢ hierarchicznych analiz regresji. Czg¢$¢ zmiennych
demograficznych tj. pte¢ i poziom wyksztalcenia maja tutaj charakter zmiennych kategorialnych®.
Pozostate zmienne to zmienne ilosciowe. W pierwszym kroku wprowadzano zmienne demograficzne, w
drugim psychospoteczne warunki pracy. Przeprowadzono cztery analogiczne analizy regresji, osobno
dla kazdej z czterech zmiennych zaleznych (samopoczucie fizyczne, samopoczucie psychiczne, brak
zaangazowania, wyczerpanie) w kazdej z pieciu grup pracownikéw. Zwigzek poziomu dobrostanu i
wypalenia zawodowego ze zmiennymi demograficznymi zostanie omowione w tej czgsci analiz (rozdziat

5.2.) poprzez analize wynikow I kroku regresji.

5.2.1. Pracownicy prywatnych firm ubezpieczeniowych

Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie fizyczne

Przeprowadzone analizy wskazuja, ze z samopoczuciem fizycznym w grupie pracownikoéw firm
ubezpieczeniowych wigzg si¢ wymagania intelektualne oraz kontrola poznawcza (przy kontroli

zmiennych demograficznych). Im pracownik jest starszy, im wyzsze wymagania intelektualne odczuwa

1 Zmienne te kodowano w nastepujacy sposéb: pte¢ (0 — kobiety, 1 — meiczyzni), poziom wyksztatcenia
(0 — $rednie i nizsze, 1 —wyzsze)
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W swojej pracy oraz im nizszg ma kontrole poznawczg nad swojg pracg, tym gorsze ma samopoczucie

fizyczne. Te czynniki wyjasniaja 16% wariancji samopoczucia fizycznego (tabela 25).

Tabela 25. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem psychospolecznych warunkow

pracy (przy kontroli: wieku, pici, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,16 13,23***

Wiek -0,38***
Ple¢ 0,15*
Wyksztatcenie 0,05
Krok 2 0,29 0,16 9,02%**

Wiek -0,39***
Pte¢ 0,1
Wyksztalcenie -0,17
Wymagania intelektualne -0,27**
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,03
odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie -0,07
Kontrola behawioralna 0,01
Kontrola poznawcza 0,28***
Wsparcie od przetozonych -0,07
Wsparcie od wspolpracownikow 0,11

***p<0,001; ** p <0,01; *p <0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie psychiczne

Kontrola poznawcza ma bardzo silny zwigzek réwniez z samopoczuciem psychicznym w tej grupie: im
wyzsze poczucie kontroli poznawczej, tym lepsze samopoczucie psychiczne pracownikéw (tabela 26).
Z lepszym samopoczuciem psychicznym wigze si¢ takze wyzszy poziom wsparcia spotecznego
otrzymywanego od wspdtpracownikow (przy kontroli zmiennych demograficznych). Te dwa czynniki

wyjasniajg 20% wariancji samopoczucia psychicznego.

Tabela 26. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem psychospolecznych

warunkow pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,05 4,25**

Wiek -0,21**
Ple¢ 0,13
Wyksztalcenie -0,05
Krok 2 0,22 0,20%** | 6,51***

Wiek -0,21**
Pte¢ 0,06
Wyksztalcenie -0,13*
Wymagania intelektualne -0,09
Wymagania psychofizyczne i w zakresie

odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo 0,00
Wymagania - konfliktowos¢ roli i przeciazenie 0,01
Kontrola behawioralna 0,02
Kontrola poznawcza 0,41%**
Wsparcie od przetozonych -0,11
Wsparcie od wspolpracownikow 0,21*

***p <0,001; **p <0,01; *p <0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a brak zaangazowania

Poziom braku zaangazowania wyjasniany jest w 19% przez poziom kontroli poznawczej, przy kontroli
zmiennych demograficznych (tabela 27). Im wyzsze poczucie kontroli poznawczej tym wigksze
zaangazowanie w prace, natomiast im mniej kontroli poznawczej maja pracownicy, tym mniej sg
zaangazowani w swoja prac¢. Inne analizowane czynniki psychospoteczne nie miaty wplywu na

zaangazowanie w prace¢ w grupie pracownikoéw firm ubezpieczen.

Tabela 27. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem braku zaangazowania (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,04 3,96**

Wiek 0,22**
Pte¢ -0,09
Wyksztatcenie 0,06
Krok 2 0,21 0,19%** | §,27***

Wiek 0,19*
Pte¢ -0,05
Wyksztatcenie 0,16*
Wymagania intelektualne -0,13
Wymagania psychofizyczne i w zakresie -0,04
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowos¢ roli i przecigzenie 0,04
Kontrola behawioralna -0,13
Kontrola poznawcza -0,16*
Wsparcie od przetozonych -0,18
Wsparcie od wspotpracownikow -0,05

***p<0,001; ** p <0,01; *p <0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a wyczerpanie

Roéwniez drugi wskaznik wypalenia zawodowego, tj. poczucia wyczerpania, wyjasniany byt, sposrod
analizowanych czynnikow psychospotecznych, jedynie przez poziom kontroli poznawczej, ktora przy
kontroli zmiennych demograficznych wyjasniata 19% wariancji tej zmiennej (tabela 28). Im starszy byt

pracownik, i im mniejsze miat poczucie kontroli poznawczej, tym bardziej czul si¢ wyczerpany.

Tabela 28. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem psychospolecznych warunkow pracy (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,13 10,52***

Wiek 0,32***
Pte¢ -0,15*
Wyksztalcenie -0,10
Krok 2 0,30 0,19*** | 927***

Wiek 0,33***
Ple¢ -0,08
Wyksztatcenie 0,01
Wymagania intelektualne -0,02
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,08
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowos¢ roli i przecigzenie 0,12
Kontrola behawioralna -0,01
Kontrola poznawcza -0,25**
Wsparcie od przetozonych -0,11
Wsparcie od wspotpracownikow -0,10

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.
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Podsumowanie:

Sposréd analizowanych psychospotecznych cech pracy (wymagania, kontrola, wsparcie) najwieksze
znaczenie dla dobrostanu i wypalenia zawodowego pracownikow miala kontrola poznawcza, ktora
okazala si¢ by¢ predyktorem wszystkich wskaznikow samopoczucia i wypalenia zawodowego. Im
wieksze poczucie kontroli poznawczej miaty osoby badane, tym lepsze miaty samopoczucie psychiczne,
fizyczne, a takze byly bardziej zaangazowane w prace i mniej wyczerpane. W przypadku samopoczucia
fizycznego istotne takze okazaty sie¢ wymagania intelektualne pracy, ktore samopoczucie pogarszaty.
Dodatkowo, wsparcie spoleczne otrzymywane od wspotpracownikéw poprawialo samopoczucie

psychiczne.

Ze zmiennych demograficznych uwzglednianych w analizach regresji najwigksze znaczenie dla
dobrostanu i wypalenia zawodowego miat wiek pracownikow firm ubezpieczeniowych. Im starsi byli
badani pracownicy, tym gorsze mieli samopoczucie fizyczne i psychiczne oraz byli mniej zaangazowani
w prace i bardziej wyczerpani. Istotne, cho¢ stabsze, znaczenie miata rowniez ple¢ pracownikow.
Mezczyzni charakteryzowali si¢ lepszym samopoczuciem fizycznym oraz mniejszym

wyczerpaniem w porownaniu do kobiet w tej grupie pracownikow.

5.2.2. Pracownicy ubezpieczen spolecznych

Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie fizyczne

Przeprowadzone analizy regresji wykazaly, ze w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych z
samopoczuciem fizycznym zwigzek mialy trzy czynniki psychospolecznego $rodowiska pracy (tabela
29). Najsilniejszym predyktorem poziomu samopoczucia fizycznego okazaly si¢ wymagania pracy
zwigzane z konfliktowos$cig roli i1 przecigzeniem: im wyzsze byly te wymagania, tym samopoczucie
fizyczne bylo gorsze. Wsparcie spoleczne otrzymywane od wspotpracownikéw oraz kontrola
behawioralna wigzaly si¢ z istotnie lepszym samopoczuciem fizycznym. Czynniki te wyjasniaty 38%

wariancji poziomu samopoczucia fizycznego.
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Tabela 29. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem psychospolecznych warunkow

pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 -0,001 0,96

Wiek -0,06
Ple¢ 0,1
Wyksztatcenie 0,01
Krok 2 0,36 0,38 12,24***

Wiek -0,02
Ple¢ 0,12*
Wyksztatcenie 0,08
Wymagania intelektualne 0,001
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,05
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przeciazenie -0,31***
Kontrola behawioralna 0,19**
Kontrola poznawcza 0,15
Wsparcie od przetozonych -0,01
Wsparcie od wspotpracownikow 0,24**

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie psychiczne

Z poziomem samopoczucia psychicznego zwigzane byly trzy czynniki: wymagania pracy zwigzane z

konfliktowoscig roli 1 przecigzeniem, kontrola behawioralna oraz wsparcie spoteczne otrzymywane od

przetozonych (tabela 30). Im wyzsze byly wymagania pracy, tym samopoczucie psychiczne w tej grupie

pracownikow byto gorsze. Natomiast im wigkszg mieli oni kontrole behawioralng oraz im wigksze

wsparcie otrzymywali od swoich przelozonych, tym lepsze byto ich samopoczucie psychiczne. Czynniki

te wyjasniaty 39% wariancji poziomu samopoczucia psychicznego (przy kontroli zmiennych

demograficznych).

Tabela 30. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem psychospolecznych
warunkow pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w gru

ie pracownikow ubezpieczen spotecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 -0,01 0,65

Wiek -0,08
Ple¢ 0,06
Wyksztalcenie -0,06
Krok 2 0,37 0,39*** | 12,67***

Wiek -0,02
Ple¢ 0,08
Wyksztalcenie 0,02
Wymagania intelektualne 0,05
Wymagania psychofizyczne i w zakresie

odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo 0,04
Wymagania - konfliktowos¢ roli i przecigzenie -0,28***
Kontrola behawioralna 0,24**
Kontrola poznawcza 0,11
Wsparcie od przetozonych 0,17*
Wsparcie od wspotpracownikow 0,06

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a brak zaangazowania

Brak zaangazowania w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych najsilniej zwigzany byl z
wymaganiami pracy zwigzanymi z konfliktowoS$cig roli i przecigzeniem — im wigcej wymagan tego
rodzaju spotykato pracownikow, tym mniej byli oni zaangazowani w swoja pracg (tabela 31). Istotne
okazalo si¢ rowniez wsparcie spoteczne otrzymywane od przetozonych oraz kontrola behawioralna.
Mniejszemu zaangazowaniu w prace towarzyszytlo obnizone poczucie wsparcia od przetozonych,
kontroli behawioralnej oraz wymagan intelektualnych. Czynniki te, przy kontroli zmiennych

demograficznych, wyjasniaty 31% wariancji poziomu braku zaangazowania.

Tabela 31. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem psychospolecznych warunkow
pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,03 2,76*

Wiek 0,11
Ptec¢ 0,07
Wyksztatcenie 0,19*
Krok 2 0,31 0,31*** | 10,05***

Wiek 0,04
Pte¢ 0,05
Wyksztatcenie 0,12
Wymagania intelektualne -0,19*
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,03
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowos¢ roli i przecigzenie 0,33***
Kontrola behawioralna -0,21**
Kontrola poznawcza 0,06
Wsparcie od przetozonych -0,21*
Wsparcie od wspotpracownikow -0,01

*** < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a wyczerpanie

Poziom poczucia wyczerpania w tej grupie wyjasniany byl przez dwa z analizowanych
psychospotecznych czynnikow s$rodowiska pracy: wymagania zwigzane z konfliktowoscig roli i
przecigzeniem oraz kontrole behawioralng (tabela 32). Im wyzsze wymagania zwigzane z
konfliktowo$cig roli i przecigzeniem odczuwali pracownicy, tym bardziej czuli si¢ wyczerpani.
Podwyzszony poziom wyczerpania wigzat si¢ rowniez z nizszym poczuciem kontroli behawioralnej. Te

dwa czynniki wyjasnialy 25% wariancji poziomu wyczerpania pracownikow.

Tabela 32. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem psychospolecznych warunkéw pracy (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N =200)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,004 1,23

Wiek 0,09
Pte¢ -0,05
Wyksztalcenie 0,13
Krok 2 0,23 0,25%** | §,92***

Wiek 0,06
Ple¢ -0,03
Wyksztalcenie 0,06
Wymagania intelektualne -0,02
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,04
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie 0,28***
Kontrola behawioralna -0,25**
Kontrola poznawcza -0,04
Wsparcie od przetozonych -0,07
Wsparcie od wspotpracownikow 0,00

*** < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Podsumowanie: W grupie pracownikOw ubezpieczen spotecznych najistotniejszym czynnikiem
zwiazanym ze wszystkimi analizowanymi wskaznikami dobrostanu i wypalenia zawodowego
okazal si¢ poziom wymagan pracy zwigzanych z konfliktowoscia roli i przeciazeniem oraz poziom
kontroli behawioralnej. Dodatkowo znaczenie dla samopoczucia fizycznego miato wsparcie spoleczne
otrzymywane od pracownikéw, a dla samopoczucia psychicznego i poziomu zaangazowania w prace
wsparcie spoteczne otrzymywane od przelozonych. Wymagania intelektualne w tej grupie
pracownikéw mialy zwiazek jedynie z poziomem zaangazowania w prace: im wigce] wymagan

intelektualnych mieli pracownicy, tym bardziej angazowali si¢ w swoja prace.

Uwzgledniane zmienne demograficzne nie byty istotne w wigkszo$ci analizowanych modelach regresji
w grupie pracownikow ubezpieczen spotecznych. Jedynie dla poziomu braku zaangazowania w tej
grupie pracownikow istotnym czynnikiem ze zmiennych demograficznych bylo wyksztalcenie. Im
wyzszy poziom wyksztalcenia pracownikow ubezpieczen spotecznych tym wigksze bylo wypalenie

zawodowe przejawiajace si¢ w postaci braku zaangazowania w prace.

5.2.3. Pracownicy administracji podatkowej

Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie fizyczne

Przeprowadzone analizy regresji wykazaly, ze istotny zwigzek z samopoczuciem fizycznym w grupie
pracownikow administracji podatkowej miaty dwie psychospoteczne cechy pracy: wymagania pracy
zwigzane z konfliktowoscig roli i przecigzeniem oraz kontrola poznawcza (przy kontroli zmiennych
demograficznych). Im wyzsze byly wymagania pracy, tym gorsze bylo samopoczucie fizyczne
pracownikow (tabela 33). Natomiast wyzszy poziom kontroli poznawczej wigzal si¢ z lepszym

samopoczuciem fizycznym. Zmienne te wyjasniaty 23% wariancji poziomu samopoczucia fizycznego.
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Tabela 33. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem psychospolecznych warunkow

pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,66 10,54***

Wiek -0,2%**
Pteé 0,19***
Wyksztatcenie 0,03
Krok 2 0,28 0,23 16,9%**

Wiek -0,15**
Ple¢ 0,19***
Wyksztatcenie 0,02
Wymagania intelektualne -0,06
Wymagania psychofizyczne i w zakresie -0,01
odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowosé roli i przecigzenie -0,2%**
Kontrola behawioralna -0,04
Kontrola poznawcza 0,35%**
Wsparcie od przetozonych 0,02
Wsparcie od wspotpracownikow 0,00

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie psychiczne

Z poziomem samopoczucia psychicznego w grupie pracownikow administracji podatkowej wigzaty si¢
wymagania pracy zwigzane z konfliktowoscig roli 1 przecigzeniem oraz kontrola poznawcza (przy wcigz
istotnej roli plci pracownikdw). Im wyzszy poziom wymagah pracy, tym gorsze samopoczucie
psychiczne mialy osoby badane. Natomiast wyzszy poziom kontroli poznawczej wigzal si¢ z lepszym

samopoczuciem psychicznym. Przyjety model wyjasnia 27% wariancji poziomu samopoczucia

psychicznego (tabela 34).

Tabela 34. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem psychospolecznych
warunkow pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw administracji podatkowej

(N =403)
Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,04 5,93**
Wiek -0,05
Pte¢ 0,21%**
Wyksztalcenie -0,01
Krok 2 0,27 0,24*** | 15,54***
Wiek 0,01
Pte¢ 0,2%**
Wyksztatcenie -0,02
Wymagania intelektualne 0,01
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,01
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo
Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie -0,11*
Kontrola behawioralna 0,06
Kontrola poznawcza 0,34%***
Wsparcie od przetozonych 0,02
Wsparcie od wspolpracownikow 0,08

*** < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a brak zaangazowania

Z brakiem zaangazowania wsrod pracownikow administracji podatkowej wigzaty si¢ wymagania pracy
zwigzane z konfliktowos$cig roli 1 przecigzeniem, kontrola poznawcza oraz wsparcie od przetozonych
(przy istotnej roli wieku pracownikéw, tabela 35). Im wyzsze byly wymagania pracy, nizsza kontrola
poznawcza i mniejsze wsparcie spoteczne od przetozonych, tym mniej zaangazowani w pracg byty osoby
badane z tej grupy. Przyjety model wyjasnial 22% wariancji zmiennej niezaleznej (braku

zaangazowania).

Tabela 35. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem psychospolecznych warunkow

pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,02 3,11*

Wiek -0,15
Pte¢ -0,01
Wyksztatcenie 0,03
Krok 2 0,22 0,22%** | 12,43***

Wiek -0,21%**
Pte¢ -0,01
Wyksztatcenie 0,03
Wymagania intelektualne 0,00
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,00
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie 0,20%**
Kontrola behawioralna -0,07
Kontrola poznawcza -0,24***
Wsparcie od przetozonych -0,16*
Wsparcie od wspotpracownikow 0,08

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a wyczerpanie

Analizy wykazaly, ze z poziomem wyczerpania pracownikow wigzaly si¢ wymagania pracy zwigzane z
konfliktowoscig roli 1 przecigzeniem, kontrola poznawcza oraz wsparcie spoteczne otrzymywane od
przetozonych (tabela 36). Najsilniejszy zwigzek z wyczerpaniem mialy wymagania pracy zwigzane z
konfliktowos$cig roli 1 przecigzeniem. Im wigcej wymagan tego rodzaju charakteryzowalo srodowisko
pracy, im mniej kontroli poznawczej mieli pracownicy i im mniej wsparcia otrzymywali od

przetozonych, tym bardziej byli wyczerpani. Model ten wyjasnia 22% wariancji poziomu wyczerpania.

Tabela 36. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem psychospolecznych warunkow pracy (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,03 4,74**

Wiek 0,15**
Pte¢ -0,08
Wyksztatcenie 0,10
Krok 2 0,23 0,22*** | 13,06***

Wiek 0,08
Pte¢ -0,08
Wyksztatcenie 0,10*
Wymagania intelektualne -0,02
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,02
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie 0,25%**
Kontrola behawioralna -0,04
Kontrola poznawcza -0,19**
Wsparcie od przetozonych -0,13*
Wsparcie od wspotpracownikoéw 0,03

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Podsumowanie: W  grupie pracownikéw  administracji  podatkowej  najistotniejszymi
psychospolecznymi czynnikami Srodowiska pracy w kontekscie samopoczucia i wypalenia
zawodowego okazaly si¢: wymagania pracy zwiazane z konfliktowoscia roli i przeciazeniem,
kontrola poznawcza oraz wsparcie spoleczne otrzymywane od przelozonych. Wsparcie od
przetozonych miato znaczenie tylko w przypadku wskaznikow wypalenia zawodowego, natomiast
kontrola poznawcza i wymagania pracy mialy zwigzek ze wszystkimi czterema wskaznikami
samopoczucia i1 wypalenia zawodowego. Wymagania pracy zwigzane z konfliktowoscig roli i
przecigzeniem pogarszaly samopoczucie pracownikow i zwigkszaty poziom wypalenia zawodowego, a
wysoki poziom kontroli poznawczej pomagato pracownikom w utrzymaniu dobrego samopoczucia i

niskiego poziomu wypalenia zawodowego.

W analizach regresji w grupie pracownikéw administracji podatkowej stwierdzono wiele istotnych
zwigzkow migdzy zmienny demograficznymi a dobrostanem i wypaleniem zawodowym. W analizie
regresji samopoczucia fizycznego istotnymi okazaty si¢ wiek i pte¢, w analizie regresji samopoczucia
psychicznego pte¢, a w analizie regresji wyczerpania wiek pracownikéw administracji podatkowe;.
Osoby starsze charakteryzowaly si¢ nizszym samopoczuciem fizycznym i wi¢kszym wyczerpaniem.
Kobiety w grupie pracownikow administracji podatkowej maja nizsze samopoczucie fizyczne i

psychiczne w stosunku do me¢zczyzn.
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5.2.4. Pracownicy telefonicznej obstugi klienta

Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie fizyczne

Sposrdéd analizowanych psychospotecznych czynnikéw srodowiska pracy jedynie kontrola poznawcza
wigzata si¢ istotnie z samopoczuciem fizycznym pracownikoéw telefonicznej obstugi klienta (przy
kontroli zmiennych demograficznych). Im wigksza mieli oni kontrole poznawcza nad swojg praca, tym
lepsze bylo ich samopoczucie fizyczne. Poziom kontroli poznawczej wyjasnial 5% wariancji

samopoczucia fizycznego w tej grupie pracownikow (tabela 37).

Tabela 37. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem psychospolecznych warunkow

pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,13 20,11%%x

Wiek -0,15**
Pte¢ 0,1
Wyksztatcenie -0,28%**
Krok 2 0,17 0,05 8.82%**

Wiek -0,11*
Ple¢ 0,03
Wyksztalcenie -0,26***
Wymagania intelektualne -0,13

Wymagania psychofizyczne i w zakresie

odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo 0.02
Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie -0,04
Kontrola behawioralna 0,05
Kontrola poznawcza 0,14*
Wsparcie od przetozonych 0,07
Wsparcie od wspotpracownikow 0,01

*** < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie psychiczne

Poziom samopoczucia psychicznego w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta wyjasnialy
dwa psychospoteczne czynniki pracy — kontrola poznawcza oraz kontrola behawioralna (przy kontroli
zmiennych demograficznych). Im wigcej kontroli nad swoja pracg mieli pracownicy, tym lepsze byto ich

samopoczucie psychiczne. Zmienne te wyjasnialy 9% wariancji poziomu samopoczucia psychicznego
Yy Y y Yy

(tabela 38).

Tabela 38. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem psychospolecznych

warunkow pracy (przy kontroli: wieku, plei, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta

(N =388)
Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,17 27,21%**
Wiek -0,12*
Pte¢ 0,11*
Wyksztatcenie -0,34***
Krok 2 0,24 0,09*** | 13,41***
Wiek -0,07
Pte¢ 0,03
Wyksztalcenie -0,33***
Wymagania intelektualne -0,12
Wymagania psychofizyczne i w zakresie -0,08
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo
Wymagania - konfliktowos$¢ roli i przecigzenie -0,07
Kontrola behawioralna 0,15**
Kontrola poznawcza 0,11*
Wsparcie od przetozonych 0,05
Wsparcie od wspolpracownikow 0,08

*** < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a brak zaangazowania

Brak zaangazowania — jeden ze wskaznikow wypalenia zawodowego — wyjasniany byl przez cztery
psychospoteczne cechy pracy: wymagania intelektualne, wymagania psychofizyczne 1 w zakresie
odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo, wymagania pracy zwigzane z konfliktowoscig roli i
przecigzeniem oraz wsparcie spoleczne otrzymywane od przetozonych (tabela 39). Im wyzsze byty
wymagania intelektualne i im wigcej wsparcia pracownicy otrzymywali od przetozonych, tym bardziej
byli zaangazowani w swojg prace. Natomiast im wig¢cej] wymagan psychofizycznych i w zakresie
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo oraz wymagan zwigzanych z konfliktowos$cig i1 przecigzeniem
odczuwali pracownicy, tym ich zaangazowanie bylo mniejsze. Okazalo si¢ réwniez, ze wsparcie
spoleczne otrzymywane od pracownikow wigzato si¢ z nizszym poziomem zaangazowania w prace,
jednak byt to dosy¢ staby zwigzek. Model ten, przy kontroli zmiennych demograficznych, wyjasnia 11%

wariancji poziomu zaangazowania w tej grupie pracownikow.
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Tabela 39. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem psychospolecznych warunkéw

pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,02 3,62*

Wiek -0,14**
Ple¢ 0,05
Wyksztatcenie -0,01
Krok 2 0,11 0,11*** | 586***

Wiek -0,12*
Ple¢ 0,08
Wyksztatcenie 0,06
Wymagania intelektualne -0,29***
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,16*
odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie 0,13*
Kontrola behawioralna -0,03
Kontrola poznawcza -0,01
Wsparcie od przetozonych -0,30***
Wsparcie od wspotpracownikoéw 0,17*

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Psychospoteczne warunki pracy a wyczerpanie

Poziom wyczerpania w tej grupie pracownikow wyjasniaty: wymagania intelektualne, wymagania
zwigzane z konfliktowoscig roli 1 przecigzeniem, kontrola behawioralna oraz wsparcie spoleczne
otrzymywane orz przetozonych (tabela 40). Im wigksze byly wymagania intelektualne w pracy i im
wiecej wsparcia pracownicy otrzymywali od swoich przetozonych, tym mniejsze odczuwali
wyczerpanie. Natomiast im wiecej odczuwali wymagan zwiagzanych z konfliktowo$cig roli i

przecigzeniem, tym bardziej wyczerpani czuli si¢ pracownicy w tej grupie. Okazalo si¢ rowniez, ze
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wyzszej kontroli behawioralnej towarzyszyto rowniez wyzsze wyczerpanie, jednak byt to zwigzek dos¢

staby. Testowany model przy kontroli zmiennych demograficznych wyjasniat 14% wariancji poziomu

wyczerpania w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta.

Tabela 40. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem psychospolecznych warunkow pracy (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0 1,06

Wiek -0,05
Ple¢ -0,02
Wyksztalcenie -0,78
Krok 2 0,15 | 0,14%** | 6,73%**

Wiek -0,004
Pteé -0,03
Wyksztatcenie 0,03
Wymagania intelektualne -0,43***
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,08
odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowos¢ roli i przeciazenie 0,20%**
Kontrola behawioralna 0,14*
Kontrola poznawcza -0,05
Wsparcie od przetozonych -0,15*
Wsparcie od wspolpracownikow 0,05

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Podsumowanie: Przeprowadzone analizy wykazaly, ze samopoczucie pracownikéw telefonicznej

obstugi klienta zwiaz
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ane bylo z poznawcza i behawioralna kontrola nad swoja praca. Im wigcej kontroli mieli pracownicy
w tej grupie, tym lepsze mieli samopoczucie fizyczne i psychiczne. Poziom wypalenia zawodowego
zwiazany byl w wiekszym stopniu z wymaganiami pracy. Wymagania intelektualne zwigkszaty
poziom wypalenia zawodowego, natomiast wymagania zwigzane z konfliktowoscig roli i przecigzeniem
zmniejszaty poziom wypalenia zawodowego. Wymagania psychofizyczne w tej grupie pracownikoéw zas
wigzaty si¢ jedynie z obnizonym zaangazowaniem w pracg. W przewidywaniu poziomu wypalenia
zawodowego znaczenie mialo takze wsparcie spoleczne. Wsparcie otrzymywane od przetozonych
wigzato si¢ z mniejszym wypaleniem zawodowym (w odniesieniu do obu wskaznikow wypalenia).
Natomiast, co zaskakujace, wsparcie od wspolpracownikow wigzalo si¢ z mniejszym stopniem
zaangazowania w prace. Dodatkowo, wyzszy poziom kontroli behawioralnej wigzat si¢ z wickszym

poczuciem wyczerpania w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta.

W  grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta najczestszymi istotnymi predyktorami
demograficznymi dobrostanu i wypalenia zawodowego byt wiek 1 wyksztatcenie pracownikéw. Osoby
starsze charakteryzowaly si¢ nizszym samopoczuciem fizycznym i psychicznym oraz wiekszym
zaangazowaniem w prace. Im wyzszy poziom wyksztalcenia pracownikow, tym gorsze bylo

samopoczucie fizyczne i psychiczne.

5.2.5. Pracownicy opieki zdrowotnej

Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie fizyczne

Sposrdd analizowanych psychospotecznych warunkoéw pracy znaczenie dla poziomu samopoczucia
fizycznego w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej mialy: wymagania intelektualne, wymagania
zwigzane z konfliktowoscig roli 1 przecigzeniem oraz kontrola poznawcza (przy kontroli zmiennych
demograficznych). Im wigcej wymagan intelektualnych stawiata praca, im wigcej wymagan zwigzanych
z konfliktowoscia roli i przeciagzeniem odczuwali pracownicy, tym gorsze bylo ich samopoczucie
fizyczne. Natomiast im wigcej behawioralnej kontroli mieli nad swoja praca, tym ich samopoczucie

fizyczne bylo lepsze. Zmienne te wyjasniaty 22% wariancji samopoczucia fizycznego (tabela 41).
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Tabela 41. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem psychospolecznych warunkow

pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,05 8,29

Wiek -0,15**
Ple¢ 0,16**
Wyksztatcenie 0,03
Krok 2 0,28 0,22 15,29

Wiek -0,1*
Ple¢ 0,17***
Wyksztalcenie 0,03
Wymagania intelektualne -0,13*
Wymagania psychofizyczne i w zakresie

odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo 0,06
Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie -0,19%**
Kontrola behawioralna -0,01
Kontrola poznawcza 0,247
Wsparcie od przetozonych 0,1
Wsparcie od wspotpracownikow 0,06

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a samopoczucie psychiczne

Samopoczucie psychiczne pracownikoéw tej grupy zwigzane byto w najwigkszym stopniu z kontrola
poznawcza i wymaganiami zwigzanymi z konfliktowos$cig roli i przecigzeniem (tabela 42). Poza tym,
znaczenie mialo takze wsparcie otrzymywane od przetozonych. Wsparcie oraz kontrola poznawcza
mialy pozytywny zwigzek z samopoczuciem psychicznym. Natomiast im wigcej wymagan zwigzanych
z konfliktowos$cig roli 1 przecigzeniem spotykalo pracownikéw, tym gorsze mieli oni samopoczucie
psychiczne. Model ten, przy kontroli zmiennych demograficznych, wyjasniat 31% wariancji

samopoczucia psychicznego.

Tabela 42. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem psychospolecznych
warunkéw pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? = B
Krok 1 0,02 3,37

Wiek -0,04
Pteé 0,13**
Wyksztatcenie 0,06
Krok 2 0,32 0,31*** | 20,55***

Wiek 0,01
Pte¢ 0,14**
Wyksztatcenie 0,02
Wymagania intelektualne -0,09
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,05
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowos¢ roli i przecigzenie -0,25%**
Kontrola behawioralna 0,04
Kontrola poznawcza 0,27***
Wsparcie od przetozonych 0,12*
Wsparcie od wspolpracownikow 0,05

*** < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a brak zaangazowania

Poziom zaangazowania w prac¢ pracownikoOw opieki zdrowotnej wyjasnialty wymagania zwigzane z
konfliktowos$cig roli i przecigzeniem oraz wsparcie otrzymywane od przetozonych (tabela 43). Im
wigksze wymagania odczuwali pracownicy, tym mniej angazowali si¢ w swoja prace. Natomiast im
wigcej wsparcia otrzymywali od przetozonych, tym im poziom zaangazowania byt wyzszy. Zmienne te

wyjasniat 25% wariancji poziomu zaangazowania w grupie pracownikoéw opieki zdrowotne;.

Tabela 43. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem psychospolecznych warunkow

pracy (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,002 1,24

Wiek 0,03
Pte¢ -0,06
Wyksztalcenie -0,06
Krok 2 0,24 0,25*** | 14,39***

Wiek -0,01
Pte¢ -0,06
Wyksztatcenie 0,02
Wymagania intelektualne -0,10
Wymagania psychofizyczne i w zakresie -0.06
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie 0,26%**
Kontrola behawioralna -0,09
Kontrola poznawcza -0,09
Wsparcie od przetozonych -0,19*
Wsparcie od wspotpracownikow -0,04

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Psychospoteczne warunki pracy a wyczerpanie

Poziom wyczerpania w tej grupie pracownikow wyjasnialty wymagania zwigzane z konfliktowoscia roli
1 przecigzeniem, kontrola poznawcza oraz wsparcie spoteczne otrzymywane od przetozonych (przy
kontroli zmiennych demograficznych). Im wigcej wymagan zwigzanych z konfliktowoscia roli i
przecigzeniem odczuwali pracownicy, im mniej otrzymywali wsparcia od przelozonych i im mniejsza
mieli poznawcza kontrole nad wlasna praca, tym bardziej czuli si¢ wyczerpani. Model ten wyjasnia 26%

wariancji poziomu wyczerpania pracownikow opieki zdrowotnej (tabela 44).

Tabela 44. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem psychospolecznych warunkow pracy (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,05 7,5%**

Wiek 0,16**
Ptec¢ -0,13**
Wyksztatcenie -0,04
Krok 2 0,29 0,26*** 17,89***

Wiek 0,12*
Ptec¢ -0,14**
Wyksztalcenie 0,03
Wymagania intelektualne -0,11
Wymagania psychofizyczne i w zakresie 0,09
odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo

Wymagania - konfliktowo$¢ roli i przecigzenie 0,28***
Kontrola behawioralna -0,02
Kontrola poznawcza -0,20%**
Wsparcie od przetozonych -0,13*
Wsparcie od wspotpracownikow -0,04

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Podsumowanie: Przeprowadzone analizy wykazaty, ze wymagania zwigzane z konfliktowoscia roli i
przeciazeniem byly czynnikiem, ktory mial znaczenie dla wszystkich wskaznikow samopoczucia i
wypalenia zawodowego w tej grupie pracownikéw. Im wyzszy byl poziom tych wymagan, tym gorsze
byto samopoczucie pracownikéw i tym wieksze byto ich wypalenie zawodowe. Wsparcie otrzymywane
od przelozonych oraz kontrola poznawcza wigzaly sie z samopoczuciem psychicznym i wypaleniem
zawodowym pracownikow opieki zdrowotnej. Im wigcej wsparcia otrzymywali pracownicy i im
wieksza poznawcza kontrolg mieli nad swoja praca, tym lepsze bylo ich samopoczucie psychiczne i
mniejsze wypalenie zawodowe. Kontrola behawioralna wiazala si¢ jedynie z samopoczuciem
fizycznym pracownikow. Im wieksza mieli oni kontrolg behawioralng, tym ich samopoczucie fizyczne

bylo lepsze.

W analizach regresji w grupie pracownikow opieki zdrowotnej wiek i pte¢ byty istotnymi predyktorami
demograficznymi dobrostanu i wypalenia zawodowego. Osoby starsze charakteryzowaly si¢ nizszym
samopoczuciem fizycznym i wiekszym wyczerpaniem. Kobiety w grupie pracownikéw opieki
zdrowotnej mialy nizsze samopoczucie fizyczne i psychiczne oraz wigkszy poziom wyczerpania w

stosunku do me¢zczyzn.
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5.3.  Weryfikacja zaleznosci pomiedzy stresujacymi zachowaniami klientéw a dobrostanem i

wypaleniem zawodowym pracownikow — analizy regresji

Pytanie badawcze: Czy nasilenie stresujgcych zachowan klienta jest zwigzane z dobrostanem oraz

wypaleniem zawodowym pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

W celu przewidywania dobrostanu i poziomu wypalenia zawodowego pracownikow zatrudnionych w
bezposrednim kontakcie z klientem na podstawie stresujacych zachowan klienta (napastliwe
zachowania, nadmierne wymagania), przy kontroli takich zmiennych demograficznych jak: pte¢, wiek
oraz poziom wyksztalcenia przeprowadzono seri¢ hierarchicznych analiz regresji. Cze¢$¢ zmiennych
demograficznych tj. pte¢ i poziom wyksztalcenia majg tutaj charakter zmiennych kategorialnych?.
Pozostate zmienne to zmienne ilosciowe. W pierwszym kroku wprowadzono zmienne demograficzne, w
drugim zmienne niezalezne (napastliwe zachowania oraz nadmierne wymagania klientow).
Przeprowadzono cztery analogiczne analizy regresji, osobno dla kazdej z czterech zmiennych zaleznych
(samopoczucie fizyczne, samopoczucie psychiczne, brak zaangazowania, wyczerpanie) w kazdej z

pigciu grup pracownikow.

5.3.1. Pracownicy prywatnych firm ubezpieczeniowych

Stresujgce zachowania klienta a samopoczucie fizyczne

Wyniki analizy regresji wskazuja, Ze poziom samopoczucia fizycznego pracownikow firm
ubezpieczeniowych byl zwigzany z napastliwymi zachowaniami klientow (przy kontroli zmiennych
demograficznych). Im wiecej napastliwych zachowan spotykato pracownikow, tym gorsze bylo ich
samopoczucie fizyczne. Napastliwe zachowania klientow wyjasnialy 8% wariancji samopoczucia

fizycznego (tabela 45).

2 Zmienne te kodowano w nastepujgcy sposéb: pteé (0 — kobiety, 1 — mezczyzni), poziom wyksztatcenia
(0 — $rednie i nizsze, 1 —wyzsze)
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Tabela 45. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,16 13,23***

Wiek -0,38***
Ple¢ 0,15*
Wyksztatcenie 0,05
Krok 2 0,25 0,08*** | 12,46***

Wiek -0,32%**
Ple¢ 0,13*
Wyksztatcenie 0,01
SZK — napastliwe zachowania -0,28**
SZK — nadmierne wymagania -0,01

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klientow a samopoczucie psychiczne

Réwniez w przypadku samopoczucia psychicznego sposrod analizowanych stresujacych zachowan
klienta tylko napastliwe zachowania klienta odgrywaty istotng negatywna role (przy kontroli zmiennych
demograficznych). Im czgéciej pracownicy stykali si¢ z napastliwymi zachowaniami ze strony klientéw,
tym gorsze mieli samopoczucie psychiczne. Ten rodzaj stresujacych zachowan klienta wyjasniat 8%

wariancji samopoczucia psychicznego (tabela 46).

Tabela 46. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem stresujacych zachowan

klienta (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,05 4,25%*

Wiek -0,21**
Ple¢ 0,13
Wyksztatcenie -0,05
Krok 2 0,12 0,08*** | 6,54***

Wiek -0,16*
Ple¢ 0,12
Wyksztatcenie -0,08
SZK — napastliwe zachowania -0,36***
SZK — nadmierne wymagania 0,11

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a brak zaangazowania

Poziom braku zaangazowania pracownikoOw wyjasniany byt przez obydwa wskazniki napastliwych
zachowan klienta (przy kontroli zmiennych demograficznych). Napastliwe zachowania ze strony
klientéw znaczaco zwigkszaly brak zaangazowania pracownikdéw. Natomiast nadmierne wymagania
klientow okazaly si¢ mie¢ przeciwne oddziatywanie — im bardziej wymagajacy byli klienci, tym bardziej
zaangazowani stawali si¢ pracownicy. Taki model wyjasniat 11% wariancji poziomu zaangazowania w

prace (tabela 47).

Tabela 47. Wyniki hierarchicznej analizy braku zaangazowania wzgledem stresujacych zachowan Kklienta (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,04 3,96**

Wiek 0,22**
Ple¢ -0,09
Wyksztalcenie 0,06
Krok 2 0,15 0,11%** 7,87%**

Wiek 0,18*
Ple¢ -0,08
Wyksztatcenie 0,10
SZK — napastliwe zachowania 0,45%**
SZK — nadmierne wymagania -0,21*

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a wyczerpanie

Poziom wyczerpania pracownikow wyjasniany byl przez czgstotliwo$¢ napastliwych zachowan klientow
(przy kontroli zmiennych demograficznych). Byt to zwigzek bardzo silny (/= 0,50), §wiadczacy o tym,
ze im wigcej napastliwych zachowan klientow spotykalo pracownikow, tym bardziej byli oni
wyczerpani. Napastliwe zachowania klientow wyjasniaty 17% wariancji poziomu wyczerpania

pracownikow (tabela 48).

Tabela 48. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem stresujacych zachowan klienta (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,13 10,52***

Wiek 0,32%**
Ple¢ -0,15*
Wyksztatcenie -0,10
Krok 2 0,29 0,17*** 17,08***

Wiek 0,25%**
Ple¢ -0,13*
Wyksztalcenie -0,06
SZK — napastliwe zachowania 0,50***
SZK — nadmierne wymagania -0,12

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: Z dwoch rodzajow stresujacych zachowan Kklienta negatywny zwiazek z
samopoczuciem i wypaleniem zawodowym mialy napastliwe zachowania. Byt to zwigzek bardzo
silny, zwlaszcza w przypadku wskaznikow wypalenia zawodowego. Nadmierne wymagania klientow
miaty znaczenie jedynie w przypadku poziomu zaangazowania pracownikow. Okazalo sig, ze

podwyzszajg one poziom zaangazowania pracownikow w tej grupie.
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5.3.2. Pracownicy ubezpieczen spolecznych

Stresujgce zachowania klienta a samopoczucie fizyczne

Analizy regresji wykazaty, ze z dwéch rodzajow stresujacych zachowan klientow tylko napastliwe
zachowania klientoéw miaty zwigzek z samopoczuciem fizycznym. Im wigcej takich zachowan spotykato
pracownikow, tym gorsze mieli oni samopoczucie fizyczne (tabela 49). Napastliwe zachowania klientow
(przy kontroli zmiennych demograficznych) wyjasnialy 13% wariancji poziomu samopoczucia

fizycznego.

Tabela 49. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 -0,001 0,96

Wiek -0,06
Ple¢ 0,10
Wyksztatcenie 0,01
Krok 2 0,12 0,13*** 6,29***

Wiek -0,04
Pte¢ 0,11
Wyksztatcenie 0,02
SZK — napastliwe zachowania -0,31*
SZK — nadmierne wymagania -0,05

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klientow a samopoczucie psychiczne

Podobnie, z samopoczuciem psychicznym pracownikéw wigzaly si¢ napastliwe zachowania klientow
(tabela 50). Im czg¢$ciej pracownicy stykali si¢ z tego rodzaju zachowaniami ze strony klientow, tym
gorsze byto ich samopoczucie psychiczne. Napastliwe zachowania klientoéw wyjasniaty 16% zmiennos$ci

poziomu samopoczucia psychicznego pracownikow.

Tabela 50. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem stresujacych zachowan

klienta (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 -0,01 0,65

Wiek -0,08
Ple¢ 0,06
Wyksztatcenie -0,06
Krok 2 0,15 0,16*** 7,88%**

Wiek -0,05
Ple¢ 0,08
Wyksztatcenie -0,05
SZK — napastliwe zachowania -0,36***
SZK — nadmierne wymagania -0,05

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a brak zaangazowania

Napastliwe zachowania klientow miaty rowniez zwigzek z poziomem zaangazowania pracownikow
(przy kontroli zmiennych demograficznych). Im czesciej pracownicy doswiadczali napastliwosci ze
strony klientéw, tym mniej byli zaangazowani w swoja prace. Przyjety model wyjasniat 20% wariancji

poziomu zaangazowania w pracg (tabela 51).

Tabela 51. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,03 2,76*

Wiek 0,11
Pte¢ 0,07
Wyksztatcenie 0,19*
Krok 2 0,22 0,20%** 12,325***

Wiek 0,07
Ptec¢ 0,05
Wyksztalcenie 0,19**
SZK — napastliwe zachowania 0,47***
SZK — nadmierne wymagania -0,03

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a wyczerpanie

Napastliwe zachowania klientow wigzaty si¢ bardzo silnie (# = 0,52) z poziomem wyczerpania
pracownikow (tabela 52). Wraz z czgstszym stykaniem si¢ z napastliwo$cig klientow rést poziom
wyczerpania. Zmienna ta, przy kontroli zmiennych demograficznych, wyjasniala 29% wariancji

poziomu wyczerpania badanych pracownikow.

Tabela 52. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem stresujacych zachowan klienta (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych (N = 200)
Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,004 1,23
Wiek 0,09
Ptec¢ -0,05
Wyksztatcenie 0,13
Krok 2 0,31 0,29*** 17,24%**
Wiek 0,05
Ptec¢ -0,07
Wyksztatcenie 0,13
SZK — napastliwe zachowania 0,52%**
SZK — nadmierne wymagania 0,02

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: Z dwoch analizowanych rodzajow stresujacych zachowan klienta to napastliwe
zachowania mialy istotny i bardzo silny negatywny zwiazek z samopoczuciem pracownikow,
zarOwno na poziomie fizycznym jak i psychicznym. Napastliwos¢ ze strony klientéw bardzo silnie
wigzata si¢ réwniez z wyzszym poziomem wypalenia zawodowego w grupie pracownikow ubezpieczen
spolecznych. Drugi rodzaj stresujacych zachowan klienta, tj. nadmierne wymagania, nie wigzat si¢

istotnie z zadnym z analizowanych wskaznikéw samopoczucia czy wypalenia zawodowego.
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5.3.3. Pracownicy administracji podatkowej

Stresujgce zachowania klienta a samopoczucie fizyczne

Przeprowadzone analizy regresji wykazaly, ze w grupie pracownikow administracji podatkowej przy
kontroli zmiennych demograficznych zaden rodzaj stresujacych zachowan klienta nie wigzat si¢ z ich
samopoczuciem fizycznym (tabela 53). Znaczenie miaty tu zmienne demograficzne: wiek i pte¢. Im starsi
byli pracownicy, tym gorsze mieli samopoczucie fizyczne. Lepsze samopoczucie fizyczne mieli

mezezyzni.

Tabela 53. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,07 10,54***

Wiek -0,20***
Ple¢ 0,19***
Wyksztalcenie 0,03
Krok 2 0,09 0,03** 9,23%**

Wiek -0,17**
Ple¢ 0,20***
Wyksztatcenie 0,05
SZK — napastliwe zachowania -0,14
SZK — nadmierne wymagania -0,05

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klientow a samopoczucie psychiczne

Z poziomem samopoczucia psychicznego w tej grupie pracownikéw réwniez wigzaly si¢ napastliwe
zachowania klientow: im czg$ciej pracownicy spotykali si¢ z napastliwos$cig klientow, tym gorsze mieli
samopoczucie psychiczne (przy kontroli zmiennych demograficznych). Zmienna ta wyjasniata 5%

wariancji samopoczucia psychicznego (tabela 54).

Tabela 54. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem stresujacych zachowan

klienta (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,04 5,93**

Wiek -0,05
Ple¢ 0,21%**
Wyksztatcenie 0,00
Krok 2 0,09 0,05%** 7,64%**

Wiek -0,01
Ple¢ 0,21%**
Wyksztalcenie 0,03
SZK — napastliwe zachowania -0,19*
SZK — nadmierne wymagania -0,03

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a brak zaangazowania

Wyniki analiz wykazaty, ze z brakiem zaangazowania pracownikéw zwigzany byt jeden wskaznik
stresujgcych zachowan klienta, tj. napastliwe zachowania (tabela 55). Im czeSciej tego typu zachowan
doswiadczali pracownicy, tym mniej byli zaangazowani w prac¢. Model ten, przy kontroli zmiennych

demograficznych, wyjasnia 9% wariancji poziomu zaangazowania w prace.

Tabela 55. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,02 3,11*

Wiek -0,15**
Ple¢ -0,01
Wyksztatcenie 0,03
Krok 2 0,11 0,09%** | 10,51***

Wiek -0,19%**
Ple¢ -0,03
Wyksztatcenie 0,00
SZK — napastliwe zachowania 0,36***
SZK — nadmierne wymagania -0,06

***p <0,001; ** p<0,01; *p <0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a wyczerpanie

Z poziomem wyczerpania pracownikow zwigzany byt takze tylko jeden z rodzajéw stresujacych
zachowan klienta — napastliwe zachowania (przy kontroli zmiennych demograficznych). Im cze¢sciej
pracownicy stykali si¢ z napastliwoscig ze strony klientow, tym wigksze odczuwali wyczerpanie.
Napastliwe zachowania klientow wyjasniaty 12% wariancji poziomu wyczerpania pracownikow (tabela

56).

Tabela 56. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem stresujacych zachowan klienta (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,03 4,74**

Wiek 0,15**
Ple¢ -0,08
Wyksztatcenie 0,10
Krok 2 0,14 0,12%** 14,52%**

Wiek 0,09
Ptec¢ -0,10*
Wyksztatcenie 0,05
SZK — napastliwe zachowania 0,31%**
SZK — nadmierne wymagania 0,06

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: W grupie pracownikow administracji podatkowej istotnym predyktorem samopoczucia
i wypalenia zawodowego okazat si¢ jeden typ stresujacych zachowan klienta — napastliwe zachowania.
Stykanie si¢ z napastliwos$cia klientéw wiazalo si¢ z gorszym samopoczuciem psychicznym,
mniejszym zaangazowaniem w prace oraz wiekszym wyczerpaniem, czyli z wypaleniem
zawodowym. Nadmierne wymagania ze strony klientow nie byly za§ zwigzane ani z samopoczuciem ani

z poziomem wypalenia zawodowego w tej grupie pracownikow.
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5.3.4. Pracownicy telefonicznej obstugi klienta

Stresujgce zachowania klienta a samopoczucie fizyczne

Przeprowadzone analizy regresji wykazaty, ze z samopoczuciem fizycznym w grupie pracownikow
telefonicznej obstugi klienta wigzaty si¢ nadmierne wymagania ze strony klientow byty (przy kontroli
zmiennych demograficznych). Im czg$ciej pracownicy stykali si¢ z nadmiernymi wymaganiami ze strony
klientow, tym gorsze byto ich samopoczucie fizyczne. Nadmierne wymagania wyjasniaty 2% wariancji

samopoczucia fizycznego (tabela 57).

Tabela 57. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,13 20,11*%**

Wiek -0,15**
Ple¢ 0,10
Wyksztatcenie -0,28***
Krok 2 0,15 0,02** 14,57%**

Wiek -0,16**
Ple¢ 0,13*
Wyksztalcenie -0,29%**
SZK — napastliwe zachowania -0,05
SZK — nadmierne wymagania -0,13*

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klientow a samopoczucie psychiczne

Analiza regresji wykazala, ze zaden ze wskaznikéw stresujacych zachowan klienta nie byl zwigzany z
samopoczuciem psychicznym pracownikow telefonicznej obstugi klienta przy kontroli zmiennych

demograficznych (tabela 58).

Tabela 58. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem stresujacych zachowan

klienta (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw telefonicznej obshugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,17 27,21%**

Wiek -0,12*
Ple¢ 0,11*
Wyksztatcenie -0,34***
Krok 2 0,19 0,02** 18,82***

Wiek -0,13**
Ple¢ 0,14**
Wyksztatcenie -0,35***
SZK — napastliwe zachowania -0,07
SZK — nadmierne wymagania -0,10

***p <0,001; ** p<0,01; *p <0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a brak zaangazowania

Czynnikami, ktére przy kontroli zmiennych demograficznym wigzaty si¢ z poziomem zaangazowania
pracownikow, byly obydwa rodzaje stresujgcych zachowan klienta: napastliwe zachowania oraz
nadmierne wymagania ze strony klientow. Im czeSciej pracownicy stykali si¢ z tego rodzaju
zachowaniami ze strony klientow, tym mniej byli zaangazowani w swoja pracg (tabela 59). Napastliwe
zachowania klientow byty silniej zwigzane z poziomem zaangazowania pracownikow niz nadmierne

wymagania. Testowany model wyjasnial 12% wariancji zaangazowania w prace.

Tabela 59. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,02 3,52*

Wiek -0,14**
Ple¢ 0,05
Wyksztalcenie -0,01
Krok 2 0,13 0,12%** | 12 59***

Wiek -0,14**
Pteé -0,03
Wyksztatcenie 0,03
SZK — napastliwe zachowania 0,26***
SZK — nadmierne wymagania 0,13*

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a wyczerpanie

Poziom wyczerpania pracownikow telefonicznej obstugi klienta zwigzany byt z napastliwymi
zachowaniami klientow (tabela 60). Im czeSciej pracownicy stykali si¢ z tego rodzaju zachowaniami,

tym wigksze odczuwali wyczerpanie. Zmienna ta wyjasniatal 1% wariancji wyczerpania.

Tabela 60. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem stresujacych zachowan klienta (przy
kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,00 1,06

Wiek -0,05
Ple¢ -0,02
Wyksztatcenie -0,08
Krok 2 0,12 0,11%** 10,3***

Wiek -0,06
Ple¢ -0,10
Wyksztatcenie -0,03
SZK — napastliwe zachowania 0,32***
SZK — nadmierne wymagania 0,05

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: Samopoczucie fizyczne pracownikow telefonicznej obstugi klienta zalezne bylo od
jednego z dwoch rodzajow stresujacych zachowan klienta, tj. od nadmiernych wymagan klientow.
Samopoczucie psychiczne natomiast nie bylo zwigzane z zadnym z analizowanych stresujacych
zachowan klientow. Wyniki analiz predyktoréw wypalenia zawodowego w tej grupie pracownikow
wykazaly natomiast, Zze to napastliwe zachowania klientow miaty wigksze znaczenie. Napastliwe
zachowania, z ktorymi stykali si¢ pracownicy tej grupy, zmniejszaly poziom zaangazowania
pracownikow oraz zwigkszaly wyczerpanie, czyli dwa wskazniki wypalenia zawodowego.

Nadmierne wymagania klientow takze zmniejszalty zaangazowanie w pracg, ale nie byt to silny zwigzek.
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5.3.5. Pracownicy opieki zdrowotnej

Stresujgce zachowania klienta a samopoczucie fizyczne

Z dwoch analizowanych rodzajow stresujacych zachowan klienta to napastliwe zachowania klientow
wigzaty si¢ z samopoczuciem fizycznym pracownikow opieki zdrowotnej (przy kontroli zmiennych
demograficznych). Im wigcej napastliwych zachowan klientow spotykato pracownikow, tym gorsze byto

ich samopoczucie fizyczne. Czynnik ten wyjasnia 6% wariancji samopoczucia fizycznego (tabela 61).

Tabela 61. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,05 8,29***

Wiek -0,15**
Ple¢ 0,16**
Wyksztalcenie 0,03
Krok 2 0,10 0,06*** 10,6***

Wiek -0,13**
Ple¢ 0,18***
Wyksztalcenie 0,03
SZK — napastliwe zachowania -0,25%**
SZK — nadmierne wymagania 0,02

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klientow a samopoczucie psychiczne

Podobnie, im wigcej napastliwych zachowan spotykato pracownikow tej grupy ze strony klientow, tym
gorsze bylo ich samopoczucie psychiczne (tabela 62). Zwigzek ten byt dos¢ silny (5 = -0,30). Nadmierne
wymagania klientow nie mialy zwiazku z samopoczuciem psychicznym pracownikéw opieki
zdrowotnej. Napastliwe zachowania klientow wyjasniaty 12% wariancji samopoczucia psychicznego

pracownikow opieki zdrowotne;.

Tabela 62. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem stresujacych zachowan

klienta (przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,02 3,37*

Wiek -0,04
Ple¢ 0,13**
Wyksztatcenie 0,06
Krok 2 0,13 0,12%** 13,52***

Wiek -0,01
Ple¢ 0,15*
Wyksztatcenie 0,05
SZK — napastliwe zachowania -0,30%**
SZK — nadmierne wymagania -0,06

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a brak zaangazowania

7 poziomem zaangazowania w prace w tej grupie pracownikow zwigzek mialy ponownie napastliwe
zachowania klientow — im wigcej tego typu zachowan klientow spotykalo pracownikéw opieki
zdrowotnej, tym nizsze byto ich zaangazowanie w prace (tabela 63). Testowany model wyjasniat 9%

wariancji poziomu zaangazowania.

Tabela 63. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem stresujacych zachowan klienta

(przy kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,002 1,24

Wiek 0,03
Ple¢ -0,06
Wyksztatcenie -0,06
Krok 2 0,09 0,1*** 9,53***

Wiek 0,01
Ple¢ -0,07
Wyksztatcenie -0,05
SZK — napastliwe zachowania 0,21**
SZK — nadmierne wymagania 0,12

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Stresujgce zachowania klienta a wyczerpanie

Poziom wyczerpania pracownikow tej grupy wyjasniaty napastliwe zachowania klientow (przy kontroli
zmiennych demograficznych). Im czg$ciej pracownicy stykali si¢ z takimi zachowaniami, tym wigksze
odczuwali wyczerpanie. Nadmierne wymagania klientow nie miatly zwigzku z wyczerpaniem
pracownikow opieki zdrowotnej. Natezenie napastliwych zachowan klienta wyjasniato 10% wariancji

poziomu wyczerpania (tabela 64).

Tabela 64. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem stresujacych zachowan klienta (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,05 7,5%**

Wiek 0,16**
Ple¢ -0,13**
Wyksztalcenie -0,04
Krok 2 0,14 0,10%** 14,74%**

Wiek 0,14**
Ple¢ -0,14**
Wyksztalcenie -0,03
SZK — napastliwe zachowania 0,27***
SZK — nadmierne wymagania 0,06

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: Dla dwoéch analizowanych wskaznikéw samopoczucia i dwoch wskaznikow
wypalenia zawodowego istotnym predyktorem przy kontroli zmiennych demograficznych okazaly
sie¢ napastliwe zachowania klientéw, nadmierne wymagania zas nie petnity tej roli. Im wigcej tego typu
zachowan spotykato pracownikow opieki zdrowotnej, tym gorsze mieli oni samopoczucie fizyczne i

psychiczne i tym bardziej byli wypaleni zawodowo.
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5.4. Weryfikacja zaleznosci pomiedzy rodzajami pracy emocjonalnej a dobrostanem i

wypaleniem zawodowym pracownikéw — analizy regresji

Pytanie badawcze: Czy praca emocjonalna jest zwigzana z poziomem dobrostanu i wypalenia

zawodowego pracownikow?

W celu przewidywania dobrostanu i poziomu wypalenia zawodowego pracownikow zatrudnionych w
bezposrednim kontakcie z klientem na podstawie pracy emocjonalnej (glgboka praca emocjonalna,
ukrywanie uczu¢, udawanie emocji), przy kontroli takich zmiennych demograficznych jak: pte¢, wiek
oraz poziom wyksztalcenia przeprowadzono seri¢ hierarchicznych analiz regresji. Cz¢$¢ zmiennych
demograficznych tj. pte¢ i poziom wyksztalcenia maja tutaj charakter zmiennych kategorialnych®.
Pozostate zmienne to zmienne ilo§ciowe. W pierwszym kroku wprowadzono zmienne demograficzne, w
drugim zmienne niezalezne (giteboka praca emocjonalna, ukrywanie uczu¢, udawanie emocji).
Przeprowadzono cztery analogiczne analizy regresji, osobno dla kazdej z czterech zmiennych zaleznych
(samopoczucie fizyczne, samopoczucie psychiczne, brak zaangazowania, wyczerpanie) w kazdej z

pigciu grup pracownikow.

5.4.1. Pracownicy prywatnych firm ubezpieczeniowych

Praca emocjonalna a samopoczucie fizyczne

Wyniki przeprowadzonych analiz wskazuja, Ze z trzech analizowanych wskaznikéw pracy emocjonalnej
tylko ukrywanie uczu¢ (forma ptytkiej pracy emocjonalnej) miato zwigzek z samopoczuciem
pracownikow. Im czgséciej pracownicy ukrywali swoje uczucia, tym gorsze mieli samopoczucie fizyczne
(tabela 65). Ukrywanie uczué, przy kontroli zmiennych demograficznych, wyjasniato 6% wariancji

poziomu samopoczucia fizycznego w tej grupie.

3 Zmienne te kodowano w nastepujgcy sposéb: pteé (0 — kobiety, 1 — mezczyzni), poziom wyksztatcenia
(0 — $rednie i nizsze, 1 —wyzsze)
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Tabela 65. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,16 13,23***

Wiek -0,38***
Ple¢ 0,15*
Wyksztatcenie 0,05
Krok 2 0,21 0,06** 9,68***

Wiek -0,33***
Ple¢ 0,14*
Wyksztatcenie 0,02
Gleboka praca emocjonalna -0,07
Ptytka — ukrywanie uczué -0,25%*
Plytka — udawanie emocji 0,04

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.
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Praca emocjonalna a samopoczucie psychiczne

Z poziomem samopoczucia psychicznego istotnie zwigzane okazato si¢ ukrywanie uczu¢ (jedna z form
ptytkiej pracy emocjonalnej, tabela 66). Im cze$ciej pracownicy ukrywali swoje uczucia, tym gorsze byto
ich samopoczucie psychiczne. Czynnik ten, przy kontroli zmiennych demograficznych, wyjasniat 8%

wariancji samopoczucia psychicznego.

Tabela 66. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,05 4,25**

Wiek -0,21**
Ptec¢ 0,13
Wyksztatcenie -0,05
Krok 2 0,11 0,8** 5,12%**

Wiek -0,14*
Ple¢ 0,11
Wyksztalcenie -0,07
Gteboka praca emocjonalna 0,04
Plytka — ukrywanie uczu¢ -0,25**
Ptytka — udawanie emocji -0,07

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a brak zaangazowania

Na brak zaangazowania w analizowanej grupie pracownikow oddzialywata gleboka praca emocjonalna
oraz jedna z form plytkiej pracy emocjonalnej, tj. ukrywanie uczué (tabela 67). Zwigzki te, dosyc¢ silne,
miaty rozne kierunki. Im czesciej pracownicy stosowali gleboka prace emocjonalng, tym bardziej byli
zaangazowani w prac¢, natomiast wigksza czestotliwo$¢ ukrywania uczué wigzala si¢ z mniejszym
zaangazowaniem pracownikéw. Te dwa rodzaje pracy emocjonalnej, przy kontroli zmiennych

demograficznych, wyjasniaty 17% zmiennosci poziomu braku zaangazowania pracownikow.

Tabela 67. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli:

wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,04 3,96**

Wiek 0,22**
Pte¢ -0,09
Wyksztalcenie 0,06
Krok 2 0,21 0,17*** | 9,61***

Wiek 0,11
Pte¢ -0,05
Wyksztatcenie 0,07
Gleboka praca emocjonalna -0,32%**
Plytka — ukrywanie uczué 0,39***
Plytka — udawanie emocji 0,13

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a wyczerpanie

Sposrod analizowanych rodzajow pracy emocjonalnej tylko ukrywanie uczu¢ (forma ptytkiej pracy
emocjonalnej) bylo istotnie zwigzane z poziomem wyczerpania pracownikow (tabela 68). Im czesciej
pracownicy ukrywali swoje uczucia, tym wigksze bylo ich poczucie wyczerpania. Ten czynnik, przy

kontroli zmiennych demograficznych, wyjasniat 13% wariancji poziomu wyczerpania.

Tabela 68. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli: wieku,

plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,13 10,562***

Wiek 0,32%**
Pte¢ -0,15*
Wyksztalcenie -0,10
Krok 2 0,25 0,13*** | 11,63***

Wiek 0,24***
Ple¢ -0,12
Wyksztalcenie -0,07
Glegboka praca emocjonalna -0,10
Plytka — ukrywanie uczué 0,27**
Ptytka — udawanie emocji 0,17

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: Sposrod trzech wskaznikéw pracy emocjonalnej jedynie ukrywanie uczué (plytka
praca emocjonalna) mialo zwigzek z gorszym samopoczuciem i wi¢kszym wypaleniem zawodowym
pracownikow. Gleboka praca emocjonalna za$ wigzala si¢ z wigkszym zaangazowaniem pracownikow,

t]. z mniejszym wypaleniem zawodowym pracownikow firm ubezpieczeniowych.
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5.4.2. Pracownicy ubezpieczen spolecznych

Praca emocjonalna a samopoczucie fizyczne

Przeprowadzone analizy regresji wykazaty, ze sposrod trzech wskaznikéw pracy emocjonalnej tylko
udawanie emocji (ptytka praca emocjonalna) wigzato si¢ z obnizonym samopoczuciem fizycznym
pracownikow (tabela 69). Udawanie emocji wyjasnialo 10% wariancji poziomu samopoczucia

fizycznego pracownikow ubezpieczen spotecznych.

Tabela 69. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 -0,001 0,96

Wiek -0,06
Pte¢ 0,10
Wyksztalcenie 0,01
Krok 2 0,09 0,10%** | 4,3***

Wiek -0,07
Ple¢ 0,08
Wyksztalcenie 0,00
Glgboka praca emocjonalna 0,13
Ptytka — ukrywanie uczué -0,13
Ptytka — udawanie emocji -0,24**

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a samopoczucie psychiczne

Rowniez w przypadku samopoczucia psychicznego istotne znaczenie miato udawanie emocji (przy
kontroli zmiennych demograficznych). Im czesciej pracownicy udawali emocje w kontakcie z klientami,
tym gorsze bylo ich samopoczucie psychiczne. Czynnik ten wyjasnia 12% wariancji poziomu

samopoczucia psychicznego (tabela 70).

Tabela 70. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 -0,01 0,65

Wiek -0,08
Ple¢ 0,06
Wyksztalcenie -0,06
Krok 2 0,11 0,12%** | 4,95%**

Wiek -0,09
Ple¢ 0,04
Wyksztatcenie -0,07
Glegboka praca emocjonalna 0,13
Ptytka — ukrywanie uczué -0,15
Ptytka — udawanie emocji -0,26**

***p <0,001; **p <0,01; *p <0,05.
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Praca emocjonalna a brak zaangazowania

W przypadku braku zaangazowania w tej grupie pracownikoOw znaczenie mialy dwa rodzaje pracy
emocjonalnej: gleboka praca emocjonalna oraz udawanie emocji (ptytka praca emocjonalna), przy
kontroli zmiennych demograficznych (tabela 71). Im czeSciej pracownicy stosowali gleboka prace
emocjonalng, tym bardziej byli zaangazowani w pracg. Natomiast czestszemu udawaniu emocji
towarzyszyl obnizony poziom zaangazowania w prac¢. Model ten wyjasniat 9% wariancji poziomu

Zaangazowania w prace.

Tabela 71. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli:

wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,03 2,76**

Wiek 0,11
Ple¢ 0,07
Wyksztalcenie 0,19*
Krok 2 0,10 0,00%** | 4,79%**

Wiek 0,11
Ple¢ 0,08
Wyksztatcenie 0,20**
Gleboka praca emocjonalna -0,21**
Ptytka — ukrywanie uczu¢ 0,10
Ptytka — udawanie emocji 0,21*

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.
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Praca emocjonalna a wyczerpanie

Z poziomem wyczerpania w tej grupie pracownikéw wigzata si¢ jedna z form plytkiej pracy
emocjonalnej, tj. ukrywanie uczu¢ (tabela 72). Im czeSciej pracownicy ukrywali swoje uczucia w
kontaktach z klientami, tym wicksze odczuwali wyczerpanie. Ten model wyjasnia 7% wariancji

zmiennej zaleznej (Wyczerpania).

Tabela 72. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli: wieku,

plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,004 1,23

Wiek 0,09
Pte¢ -0,05
Wyksztatcenie 0,13
Krok 2 0,06 0,07** 3,2%*

Wiek 0,10
Pte¢ -0,03
Wyksztatcenie 0,15
Glegboka praca emocjonalna -0,10
Plytka — ukrywanie uczué 0,18*
Ptytka — udawanie emocji 0,13

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Posumowanie: Dla trzech z czterech analizowanych wskaznikow samopoczucia i wypalenia

zawodowego w grupie pracownikdw ubezpieczen spotecznych istotne znaczenie miato udawanie emocji

— forma ptytkiej pracy emocjonalnej. Udawanie emocji wigzato si¢ z pogorszonym samopoczuciem

fizycznym 1 psychicznym oraz z brakiem zaangazowania w prac¢. Druga forma ptytkiej pracy

emocjonalnej, ukrywanie uczué, w tej grupie miata znaczenie jedynie w przypadku wyczerpania — im
98



cze$ciej pracownicy ukrywali uczucia w kontaktach z klientami, tym bardziej byli wyczerpani. Z kolei
gleboka praca emocjonalna okazata si¢ towarzyszy¢ zwigkszonemu zaangazowaniu pracownikow

ubezpieczen spotecznych.

5.4.3. Pracownicy administracji podatkowej

Praca emocjonalna a samopoczucie fizyczne

Sposréd analizowanych rodzajow pracy emocjonalnej zaréwno gleboka praca emocjonalna, jak 1
ukrywanie uczué¢ (forma ptytkiej pracy emocjonalnej) byta zwigzana z samopoczuciem fizycznym
pracownikow administracji podatkowe;j (tabela 73). Czgstsze stosowanie glebokiej pracy emocjonalnej i
czestsze ukrywanie uczu¢ w kontaktach z klientami wigzato si¢ z gorszym samopoczuciem fizycznym
pracownikow. Ten model, przy kontroli zmiennych demograficznych, wyjasniat 4% wariancji

samopoczucia fizycznego.

Tabela 73. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy
kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F [
Krok 1 0,07 10,54***

Wiek -0,20%**
Pte¢ 0,19%**
Wyksztatcenie 0,03
Krok 2 0,10 0,04** 8,39***

Wiek -0,15**
Ple¢ 0,18***
Wyksztatcenie 0,07
Gleboka praca emocjonalna -0,12*
Ptytka — ukrywanie uczué -0,14*
Plytka — udawanie emocji 0,01

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a samopoczucie psychiczne

Analiza regresji wykazata, ze sposrod trzech rodzajow pracy emocjonalnej, z Samopoczuciem
psychicznym pracownikoéw zwigzane byto ukrywanie uczué (ptytka praca emocjonalna) (tabela 74). Im
czesciej stosowali oni t¢ forme pracy emocjonalnej, tym gorsze bylo ich samopoczucie psychiczne.
Jednak model ten, przy kontroli zmiennych demograficznych, wyjasniat niewielki procent wariancji

zmiennej zaleznej — 3%.

Tabela 74. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,04 5,93**

Wiek -0,05
Ple¢ 0,21%**
Wyksztatcenie 0,00
Krok 2 0,06 0,03** 5,16***

Wiek 0,00
Ple¢ 0,20%**
Wyksztatcenie 0,04
Glegboka praca emocjonalna -0,03
Ptytka — ukrywanie uczué -0,14*
Plytka — udawanie emocji -0,04

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.
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Praca emocjonalna a brak zaangazowania

Predyktorem poziomu zaangazowania pracownikOw okazato si¢ udawanie emocji — jedna z form ptytkiej
pracy emocjonalnej (tabela 75). Im czes$ciej pracownicy udawali emocje w czasie wykonywania swoich
obowigzkow zawodowych, tym mniejsze odczuwali zaangazowanie w prace. Udawanie emocji, przy

kontroli zmiennych demograficznych, wyjasnialo 5% wariancji zaangazowania pracownikow tej grupy.

Tabela 75. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli:

wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,02 3,11*

Wiek -0,15**
Pte¢ -0,01
Wyksztatcenie 0,03
Krok 2 0,06 0,05%** | 4,93%**

Wiek -0,17**
Pte¢ -0,03
Wyksztatcenie 0,01
Glegboka praca emocjonalna -0,07
Plytka — ukrywanie uczué 0,01
Ptytka — udawanie emocji 0,24%**

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a wyczerpanie

Z poziomem wyczerpania pracownikow administracji podatkowej zwigzane byly dwa rodzaje ptytkiej
pracy emocjonalnej: udawanie emocji i ukrywanie uczu¢ (tabela 76). Im cz¢sciej pracownicy stosowali
te formy plytkiej pracy emocjonalnej, tym wicksze odczuwali wyczerpanie. Przyjety model przy kontroli

zmiennych demograficznych wyjasnia 9% wariancji poziomu wyczerpania.

Tabela 76. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli: wieku,

plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow administracji podatkowej (N = 403)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,03 4,74%*

Wiek 0,15**
Pte¢ -0,08
Wyksztatcenie 0,1~
Krok 2 0,11 0,09*** | 931***

Wiek 0,08
Pte¢ -0,08
Wyksztatcenie 0,04
Gteboka praca emocjonalna 0,02
Plytka — ukrywanie uczué 0,2**
Ptytka — udawanie emocji 0,15*

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: W grupie pracownikow administracji podatkowej udawanie emocji zwiazane bylo ze
wskaznikami wypalenia zawodowego — brakiem zaangazowania oraz wyczerpaniem. Ukrywanie
emocji zwigzane bylo z dwoma wskaznikami samopoczucia (fizycznym i psychicznym) oraz z jednym
ze wskaznikow wypalenia zawodowego, tj. z wyczerpaniem. Im czeSciej pracownicy ukrywali swoje

prawdziwe emocje w kontaktach z klientami, tym gorsze mieli samopoczucie i tym bardziej byli
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wyczerpani. Gleboka praca emocjonalna zwigzana byta jedynie z gorszym samopoczuciem fizycznym

pracownikow w tej grupie.

5.4.4. Pracownicy telefonicznej obstugi klienta

Praca emocjonalna a samopoczucie fizyczne

Analizy regresji wykazaly, ze sposrdd analizowanych rodzajow pracy emocjonalnej jedynie ukrywanie
uczu¢ (ptytka praca emocjonalna) zwigzane bylo z samopoczuciem fizycznym pracownikow
telefonicznej obstugi klienta (tabela 77). Im czgéciej pracownicy ukrywali uczucia w kontaktach z
klientami, tym gorsze byto ich samopoczucie fizyczne. Ukrywanie uczué, przy kontroli zmiennych

demograficznych, wyjasniato 3% wariancji samopoczucia fizycznego.

Tabela 77. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,13 20,11***

Wiek -0,15%*
Ple¢ 0,10
Wyksztalcenie -0,28%**
Krok 2 0,15 0,03** 12,26***

Wiek -0,14%*
Pte¢ 0,09
Wyksztatcenie -0,28%**
Glegboka praca emocjonalna 0,06
Ptytka — ukrywanie uczué¢ -0,17**
Plytka — udawanie emocji -0,02

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a samopoczucie psychiczne

Réwniez samopoczucie psychiczne pracownikow telefonicznej obstugi klienta zwigzane bylo z
ukrywaniem uczu¢ (tabela 78). Im czeSciej pracownicy ukrywali swoje uczucia w kontaktach z klientami,
tym gorsze mieli samopoczucie psychiczne. Czynnik ten wyjasniat 4% wariancji samopoczucia

psychicznego.

Tabela 78. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,17 27.21%**

Wiek -0,12*
Pte¢ 0,11*
Wyksztatcenie -0,34***
Krok 2 0,20 0,04** 16,88***

Wiek -0,11*
Pte¢ 0,11*
Wyksztatcenie -0,35%**
Gteboka praca emocjonalna 0,05
Ptytka — ukrywanie uczué -0,18**
Ptytka — udawanie emocji -0,03

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a brak zaangazowania

Z brakiem zaangazowania pracownikow tej grupy zwigzane byty dwa rodzaje pracy emocjonalne;j:
gleboka praca emocjonalna oraz ukrywanie uczué¢, forma ptytkiej pracy emocjonalnej (tabela 79).
Glegboka praca emocjonalna sprzyjala zaangazowaniu pracownikow — im cze$ciej stosowali oni ten
rodzaj pracy emocjonalnej, tym wigksze byto ich zaangazowanie w pracg. Z kolei ukrywanie uczué
wigzalo si¢ z obnizonym zaangazowaniem pracownikow. Czynniki te, przy kontroli zmiennych

demograficznych, wyjasniaty 8% poziomu zaangazowania w pracg.

Tabela 79. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli:

wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,02 3,562*

Wiek -0,14**
Pte¢ 0,05
Wyksztalcenie -0,01
Krok 2 0,10 0,08*** | 7,76***

Wiek -0,15**
Pte¢ 0,05
Wyksztatcenie -0,02
Glegboka praca emocjonalna -0,18**
Ptytka — ukrywanie uczu¢ 0,24***
Plytka — udawanie emocji 0,12

***p <0,001; **p <0,01; *p <0,05.
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Praca emocjonalna a wyczerpanie

Wszystkie analizowane rodzaje pracy emocjonalnej okazaty si¢ predyktorami wyczerpania pracownikow
telefonicznej obstugi klienta (tabela 80). Czg¢stsze stosowanie glebokiej pracy emocjonalnej wigzato sie
z mniejszym wyczerpaniem pracownikow. Z kolei obie formy plytkiej pracy emocjonalnej przyczyniaty
si¢ do wigkszego wyczerpania, a silniejszym predyktorem bylo udawanie emocji. Model ten wyjasniat

13% wariancji poziomu wyczerpania pracownikow.

Tabela 80. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli: wieku,

plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,00 1,06

Wiek -0,05
Ple¢ -0,02
Wyksztalcenie -0,08
Krok 2 0,13 0,13*** | 10,48***

Wiek -0,06
Pte¢ -0,01
Wyksztalcenie -0,07
Glegboka praca emocjonalna -0,19**
Plytka — ukrywanie uczué 0,18**
Plytka — udawanie emocji 0,29%**

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Podsumowanie: Praca emocjonalna miala wi¢ksze znaczenie dla wypalenia zawodowego
pracownikéw, niz ich samopoczucia. Z analizowanych form pracy emocjonalnej jedynie ukrywanie
uczu¢ okazalo si¢ przewidywaé poziom samopoczucia fizycznego i psychicznego pracownikow

telefonicznej obstugi klienta, a oddziatywanie to bylo negatywne. Ukrywanie uczu¢ zwigkszalo rowniez
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wypalenie zawodowe pracownikéow. Udawanie emocji, drugi wskaznik ptytkiej pracy emocjonalne;j,
mialo zwigzek jedynie z poziomem wyczerpania pracownikow, lecz byt to dosy¢ silny. Glgboka praca
emocjonalna okazata si¢ mie¢ odwrotne dziatanie. Im cze¢sciej pracownicy stosowali ten rodzaj pracy
emocjonalnej, tym bardziej byli zaangazowani w prace i mniej wyczerpani. Gleboka praca
emocjonalna zatem wiazala si¢ z mniejszym wypaleniem zawodowym w grupie pracownikow

telefonicznej obstugi klienta.

5.4.5. Pracownicy opieki zdrowotnej

Praca emocjonalna a samopoczucie fizyczne

Sposrdod analizowanych rodzajow pracy emocjonalnej w grupie pracownikow opieki zdrowotnej tylko
udawanie emocji (forma ptytkiej pracy emocjonalnej) wigzata si¢ z ich samopoczuciem fizycznym
(tabela 81). Im czeSciej pracownicy stosowali t¢ form¢ pracy emocjonalnej, tym gorsze bylo ich
samopoczucie fizyczne, jednak nie byl to silny zwigzek. Przyjety model, przy kontroli zmiennych

demograficznych, wyjasnia 3% wariancji samopoczucia fizycznego pracownikow opieki zdrowotnej.
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Tabela 81. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia fizycznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,05 8,29***

Wiek -0,15**
Ple¢ 0,16**
Wyksztatcenie 0,03
Krok 2 0,07 0,03** 6,25***

Wiek -0,14**
Ple¢ 0,16**
Wyksztatcenie 0,04
Glgboka praca emocjonalna 0,01
Plytka — ukrywanie uczué -0,01
Ptytka — udawanie emocji -0,16**

***p <0,001; **p <0,01; *p <0,05.
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Praca emocjonalna a samopoczucie psychiczne

Réwniez w przypadku samopoczucia psychicznego pracownikow opieki zdrowotnej tylko udawanie
emocji miato istotne znaczenie (przy kontroli zmiennych demograficznych). Im czgdciej pracownicy
udawali emocje w kontaktach z klientami, tym gorsze bylo ich samopoczucie psychiczne, lecz nie byt to

zwigzek silny. Udawanie emocji wyjasniato 5% wariancji samopoczucia psychicznego (tabela 82).

Tabela 82. Wyniki hierarchicznej analizy regresji samopoczucia psychicznego wzgledem pracy emocjonalnej (przy

kontroli: wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,02 3,37

Wiek -0,04
Pte¢ 0,13**
Wyksztatcenie 0,06
Krok 2 0,06 0,05%** | 543***

Wiek -0,01
Pte¢ 0,12*
Wyksztatcenie 0,07
Gteboka praca emocjonalna 0,00
Ptytka — ukrywanie uczué -0,07
Ptytka — udawanie emocji -0,18**

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.
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Praca emocjonalna a brak zaangazowania

Analizy regresji wykazaty, ze z brakiem zaangazowania w prace wigze si¢ gigboka praca emocjonalna
oraz udawanie emocji (forma ptytkiej pracy emocjonalnej). Im cz¢$ciej pracownicy opieki zdrowotne;j
stosowali glgboka pracg emocjonalng, tym bardziej byli zaangazowani w prace, a im czesciej udawali
emocje w kontaktach z klientami, tym ich poziom zaangazowania malal. Zwlaszcza zwigzek ptytkiej
pracy emocjonalnej z brakiem zaangazowania byt silny (8 = 0,37). Przyjety model wyjasniat 12%

wariancji poziomu zaangazowania w prace pracownikoéw opieki zdrowotnej (tabela 83).

Tabela 83. Wyniki hierarchicznej analizy regresji braku zaangazowania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli:

wieku, plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F i}
Krok 1 0,002 1,24

Wiek 0,03
Ple¢ -0,06
Wyksztalcenie -0,06
Krok 2 0,12 0,12%** | 10,24***

Wiek 0,01
Ple¢ -0,02
Wyksztatcenie -0,08
Glgboka praca emocjonalna -0,20***
Ptytka — ukrywanie uczu¢ -0,01
Ptytka — udawanie emocji 0,37***

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

110



Praca emocjonalna a wyczerpanie

Poziom wyczerpania pracownikow wigzat si¢ z jedng formg pracy emocjonalnej — udawaniem emocji

(przy kontroli zmiennych demograficznych). Im cz¢$ciej pracownicy udawali emocje w kontaktach z

klientami, tym wigksze odczuwali wyczerpanie. Udawanie emocji wyjasniato 8% wariancji poziomu

wyczerpania (tabela 84).

Tabela 84. Wyniki hierarchicznej analizy regresji wyczerpania wzgledem pracy emocjonalnej (przy kontroli: wieku,

plci, wyksztalcenia) w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Kroki i predyktory R? AR? F B
Krok 1 0,05 7,5%**

Wiek 0,16**
Pte¢ -0,13**
Wyksztatcenie -0,04
Krok 2 0,12 0,08*** | 10,11***

Wiek 0,14**
Pte¢ -0,11*
Wyksztatcenie -0,05
Glegboka praca emocjonalna -0,03
Plytka — ukrywanie uczué 0,03
Ptytka — udawanie emocji 0,27***

*** p < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Podsumowanie: Najistotniejszym rodzajem pracy emocjonalnej dla samopoczucia

i wypalenia

zawodowego pracownikéw opieki zdrowotnej okazato si¢ udawanie emocji (ptytka praca emocjonalna).

Im czgsciej pracownicy udawali emocje w kontaktach z klientami, tym gorsze mieli samopoczucie

fizyczne 1 psychiczne oraz tym bardziej czuli si¢ wypaleni zawodowo. Gigboka praca emocjonalna
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zwigzana byla jedynie z poziomem zaangazowania w prace: im czesciej pracownicy stosowali gieboka

prace emocjonalng, tym bardziej byli zaangazowani w swoja prace.
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5.5. Weryfikacja moderujacej roli pracy emocjonalnej (plytka/gl¢boka) pomiedzy nasileniem
stresujacych zachowan klienta a wypaleniem zawodowym i dobrostanem pracownikow

zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem - analiza regresji z analizg interakcji

Pytanie badawcze: Czy forma pracy emocjonalnej (plytka/gteboka) moderuje zwigzek pomiedzy
nasileniem stresujgcych zachowan klienta a wypaleniem zawodowym i dobrostanem pracownikow

zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

W celu analizy moderacji w relacji miedzy stresujagcymi zachowaniami klienta a dobrostanem i
wypaleniem zawodowym pracownikow zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem
przeprowadzono seri¢ analiz regresji z analizg interakcji, gdzie moderatorem byta praca emocjonalna
(gleboka praca emocjonalna, udawanie emocji, ukrywanie uczuc). Analizy przeprowadzono przy uzyciu
Macro Process (Model 1, Hayes, 2013) oraz makr O’Connor’a (1998) zainstalowanych w programie
SPSS 23. Ze wzgledu na ilo$¢ przeprowadzonych analiz (trzy moderatory, dwie zmienne niezalezne,
cztery zmienne zalezne — w podziale na pi¢¢ analizowanych grup pracownikoéw) w raporcie
przedstawiono tylko istotne interakcje, zeby nie przetadowywa¢ rozdzialu nadmiarem zbednych
informacji. Jedyna grupa, w ktorej nie wystapily zadne istotne interakcje byla grupa pracownikow

administracji podatkowej, stad tez nie zostala ona uwzgledniona w ponizszym opisie.

5.5.1. Pracownicy prywatnych firm ubezpieczeniowych

Moderujgca rola glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan

klienta a samopoczuciem fizycznym pracownikow
Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji giebokiej pracy

emocjonalnej z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu

samopoczucia fizycznego (tabela 85), a model dobrze dopasowany do danych.
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Tabela 85. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy napastliwymi

zachowaniami klienta a samopoczuciem fizycznym w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Predyktory R? = b

0,19 15,24%***

Napastliwe zachowania 0,05
Gleboka praca emocjonalna 0,44**
Napastliwe zachowania x gleboka praca emocjonalna -0,03***

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Okazato si¢, ze w grupie oséb w najwiekszym stopniu stosujacych gleboka prace emocjonalng, w
warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta wystgpowato najgorsze
samopoczucie fizyczne. Najlepsze samopoczucie fizyczne miaty osoby, ktore mimo czgstego stykania

si¢ z napastliwoscig klientow, w najmniejszym stopniu stosowaly prace emocjonalng (rys. 24).

4 W tabelach z wynikami analizy interakcji podana jest statystyka b, zamiast f3, gdyz taka statystyke (beta
niestandaryzowana) podaje Process Macro (Hayes, 2013).

114



gteboka praca
4,40 emocjonalna
nigki poziom
) ——gredni poziom
'\_‘ wysoki poziom
A
\
— N %
] A
= 4,207 N\
= T
E !
o N
A" o,
o N T
ﬁ NN S
1] NN S
== A \ “
N 4001 \
= 4
a2 A
\
S \
] \
o Y
2 N
=] "\_
E N
m 3,807 "
0 LY
\
\
".
\
LY
3,60
T I
rzadko czesto

napastliwe zachowania

Rysunek 20. Samopoczucie fizyczne w grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych w zaleznosci od natezenia
napastliwych zachowan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.

Moderujgca rola glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan

klienta a samopoczuciem psychicznym pracownikow

Przeprowadzona analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazala, ze efekt interakcji glebokiej
pracy emocjonalnej z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu

samopoczucia psychicznego (tabela 86), a model dobrze dopasowany do danych.
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Tabela 86. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy napastliwymi

zachowaniami klienta a samopoczuciem psychicznym w grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych (N = 198)

Predyktory R? [ b

0,13 10,06***

Napastliwe zachowania 0,03
Glgboka praca emocjonalna 0,34*
Napastliwe zachowania x gleboka praca emocjonalna -0,02**

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Analizy wykazaty, ze w grupie oséb w najwigkszym stopniu stosujacych gleboka prace emocjonalng, w
warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta wystgpowato najgorsze
samopoczucie fizyczne. Najlepsze samopoczucie psychiczne miaty osoby, ktore mimo czestego stykania

si¢ z napastliwoscig klientow, w najmniejszym stopniu stosowaly prace emocjonalng (rys. 25).
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Rysunek 21. Samopoczucie psychiczne w grupie pracownikéow firm ubezpieczeniowych w zaleznosci od nate¢zenia
napastliwych zachowan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Podsumowanie: W grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych analiza regresji wykazata dwa efekty
interakcyjne. Obydwa dotyczyly roli glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy napastliwymi
zachowaniami klienta a samopoczuciem (fizycznym i psychicznym). Wysoki poziom stosowania pracy
emocjonalnej nie byt szkodliwy dla samopoczucia pracownikow w warunkach matego nat¢zenia
napastliwych zachowan klienta. Jednak w warunkach czestego stykania sie z napastliwos$cia klientow,
najgorsze samopoczucie fizyczne i psychiczne mieli pracownicy, ktorzy w najwi¢kszym stopniu

stosowali gleboka prace emocjonalna.
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5.5.2. Pracownicy ubezpieczen spolecznych

Moderujgca rola glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan

klienta a samopoczuciem psychicznym pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji glebokiej pracy
emocjonalnej z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu

samopoczucia fizycznego (tabela 87), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 87. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji giebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy napastliwymi

zachowaniami klienta a samopoczuciem psychicznym w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Predyktory R? F b

0,15 11,17%**

Napastliwe zachowania -0,09***
Glgboka praca emocjonalna -0,37*
Napastliwe zachowania x glgboka praca emocjonalna 0,02*

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

W grupie 0sob w najwigkszym stopniu stosujacych gltebokg prace emocjonalng, w warunkach czestego
stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta wystepowalo najlepsze samopoczucie fizyczne.
Najgorsze samopoczucie fizyczne mialy osoby, ktére w warunkach czestego stykania si¢ z

napastliwoscig klientow, w najwigkszym stopniu stosowatly prace emocjonalng (rys. 26).
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napastliwych zachowan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan

klienta a samopoczuciem psychicznym pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji giebokiej pracy
emocjonalnej z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu

samopoczucia psychicznego (tabela 88), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 88. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji migdzy napastliwymi

zachowaniami klienta a samopoczuciem psychicznym w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Predyktory R? F b

0,17 14,07***

Napastliwe zachowania -0,08***
Glgboka praca emocjonalna -0,30
Napastliwe zachowania x glgboka praca emocjonalna 0,01*

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Okazato si¢, ze w grupie osob w najwigkszym stopniu stosujacych gleboka prace emocjonalng, w
warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta wystepowato najlepsze
samopoczucie psychiczne. Najgorsze samopoczucie psychiczne mialy osoby, ktéore w warunkach

czestego stykania si¢ z napastliwos$cig klientoéw, w najwickszym stopniu stosowaty prace emocjonalng
(rys. 27).
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Rysunek 23. Samopoczucie psychiczne w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych w zaleznos$ci od natezenia
napastliwych zachowan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan

klienta a samopoczuciem fizycznym pracownikow

Przeprowadzona analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazala, ze efekt interakcji glebokiej
pracy emocjonalnej z nadmiernymi wymaganiami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu

samopoczucia fizycznego (tabela 89), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 89. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy nadmiernymi

wymaganiami klienta a samopoczuciem fizycznym w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N = 200)

Predyktory R? F b

0,12 9,22%**

Nadmierne wymagania -0,11***
Glgboka praca emocjonalna -0,53*
Nadmierne wymagania x gleboka praca emocjonalna 0,03*

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Jak ilustruje rysunek 28, w grupie 0osob w najwigkszym stopniu stosujacych gigboka prace emocjonalna,
w warunkach czestego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta wystgpowato najlepsze
samopoczucie fizyczne. Najgorsze samopoczucie fizyczne miaty osoby, ktore w warunkach czgstego
stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klientow, w najmniejszym stopniu stosowaty gteboka prace

emocjonalng.
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Rysunek 24. Samopoczucie fizyczne w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych w zaleznosci od natezenia
nadmiernych wymagan klienta. Rola gl¢bokiej pracy emocjonalne;j.

123



Moderujgca rola gilebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan

klienta a samopoczuciem psychicznym pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji glebokiej pracy
emocjonalnej z nadmiernymi wymaganiami klienta byl istotny dla przewidywania poziomu

samopoczucia psychicznego (tabela 90), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 90. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy nadmiernymi

wymaganiami klienta a samopoczuciem psychicznym w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych (N =200)

Predyktory R? F b

0,15 11,44%**

Nadmierne wymagania -0,11***
Gleboka praca emocjonalna -0,47*
Nadmierne wymagania x glgboka praca emocjonalna 0,02*

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

W grupie os6b w najwigkszym stopniu stosujacych gleboka prace emocjonalng, w warunkach czestego
stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta wystgpowato najlepsze samopoczucie psychiczne.
Najgorsze samopoczucie psychiczne mialy osoby, ktore w warunkach czestego stykania si¢ z

nadmiernymi wymaganiami klientow w najmniejszym stopniu stosowaly gleboka prace emocjonalng
(rys. 29).
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Rysunek 25. Samopoczucie psychiczne w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych w zaleznos$ci od natezenia
nadmiernych wymagan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola gilebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan

klienta a wyczerpaniem pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji giebokiej pracy
emocjonalnej z nadmiernymi wymaganiami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu wyczerpania
(tabela 91), a model dobrze dopasowany do danych. Okazato si¢, ze w grupie oséb w najwigkszym
stopniu stosujacych gleboka prace emocjonalng, w warunkach czestego stykania si¢ z nadmiernymi

wymaganiami klienta wystepowat najnizszy stopien wyczerpania.

Tabela 91. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy nadmiernymi

wymaganiami klienta a wyczerpaniem w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych (N =200)

Predyktory R? F b

0,25 22,05%**

Nadmierne wymagania 0,14**
Gleboka praca emocjonalna 0,60***
Nadmierne wymagania x gleboka praca emocjonalna -0,03**

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Najbardziej wyczerpane czuly si¢ osoby, ktore w warunkach czgstego stykania si¢ z nadmiernymi

wymaganiami klientow w najmniejszym stopniu stosowaly gl¢bokg prace emocjonalng (rys. 30).
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Rysunek 26. Wyczerpanie w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych w zalezno$ci od natezenia nadmiernych
wymagan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola udawania emocji w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan klienta a

wyczerpaniem pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji udawania emoc;ji
z nadmiernymi wymaganiami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu wyczerpania (tabela 92), a

model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 92. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji udawania emocji w relacji miedzy napastliwymi

zachowaniami klienta a samopoczuciem fizycznym w grupie pracownikow ubezpieczen spotecznych (N = 200)

Predyktory R? F b

0,25 21,96***

Nadmierne wymagania 0,11***
Udawanie emocji 0,58**
Nadmierne wymagania x udawanie emocji -0,02*

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Okazato si¢, ze w grupie 0sob najczesciej udajacych emocje w pracy z klientem, w warunkach rzadkiego
stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta wystepowal najnizszy stopien wyczerpania.
Najbardziej wyczerpane czuly si¢ osoby, ktore w warunkach rzadkiego stykania si¢ z nadmiernymi
wymaganiami klientdw najrzadziej udawaty emocje (rys. 31). Efekt ten jednak widoczny byt jedynie w
warunkach rzadkiego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klientéw. Kiedy czgstotliwosé
wymagah wzrastata, poziom wyczerpania pracownikéw wzrastal, niezaleznie od czgstotliwosci

udawania emocji, tj. stosowania ptytkiej pracy emocjonalne;j.
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Rysunek 27. Wyczerpanie w grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych w zaleznosci od natezenia nadmiernych
wymagan klienta. Rola udawania emocji.

Podsumowanie: W grupie pracownikow ubezpieczen spotecznych wystapito sze$¢ istotnych efektow
interakcyjnych. Pig¢ z nich wigzala si¢ z gleboka praca emocjonalng. W sytuacji wysokiego nat¢zenia
napastliwych zachowan klientéw pracownicy w wysokim stopniu stosujacy gleboka prace
emocjonalng charakteryzowali si¢ lepszym samopoczuciem (fizycznym 1 psychicznym) niz
pracownicy rzadko stosujacy gleboka prace emocjonalng. W sytuacji nadmiernych wymagan klientow
réwniez najlepszym samopoczuciem fizycznym i psychicznym, a takze najmniejszym poczuciem
wyczerpania charakteryzowali si¢ pracownicy w najwigkszym stopniu stosujacy gleboka prace
emocjonalng. Natomiast najwieksze wyczerpanie odczuwali pracownicy w najwiekszym stopniu
udajacy emocje w kontaktach z klientami — ale tylko wtedy, gdy nie stykali si¢ z nadmiernymi

wymaganiami klientow.
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5.5.3. Pracownicy administracji podatkowej

Jedyng grupa, w ktorej nie wystgpily istotne interakcje byta grupa pracownikow administracji

podatkowe;j.

5.5.4. Pracownicy telefonicznej obstugi klienta

Moderujgca rola udawania emocji w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan klienta a

samopoczuciem fizycznym pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji udawania emocji
z nadmiernymi wymaganiami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu samopoczucia fizycznego

(tabela 93), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 93. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji udawania emocji w relacji miedzy nadmiernymi

wymaganiami klienta a samopoczuciem fizycznym w grupie pracownikoéw telefonicznej obshlugi klienta (N = 388)

Predyktory R? F b

0,25 21,96***

Nadmierne wymagania 0,11***
Udawanie emocji 0,58**
Nadmierne wymagania x udawanie emocji -0,02*

***p <0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Okazato si¢, ze w warunkach czestego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klientow najlepsze
samopoczucie mialty osoby, ktére najrzadziej udawaty emocje (rys. 32). Najgorzej za$ czuly si¢ osoby,
ktére w warunkach czestego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klientow najczesciej udawaty

emocje.
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Rysunek 28. Samopoczucie fizyczne w grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta w zaleznosci od nate¢zenia

nadmiernych wymagan klienta. Rola udawania emocji.
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Moderujgca rola udawania emocji w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan klienta a

samopoczuciem psychicznym pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji udawania emoc;ji
z nadmiernymi wymaganiami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu samopoczucia
psychicznego (tabela 94), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 94. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji udawania emocji w relacji miedzy nadmiernymi

wymaganiami klienta a samopoczuciem fizycznym w grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta (N = 388)

Predyktory R? F b
0,03 3,95**

Nadmierne wymagania 0,06*

Udawanie emocji 0,56*

Nadmierne wymagania x udawanie emocji -0,03**

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

W warunkach czgstego stykania sie¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta osoby najczesciej udajacych
emocje w pracy z klientem miaty najgorsze samopoczucie psychiczne. Najlepiej czuty si¢ osoby, ktore

w warunkach czestego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klientow najrzadziej udawaly emocje

(rys. 33).
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Rysunek 29. Samopoczucie psychiczne w grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta w zalezno$ci od natezenia
nadmiernych wymagan klienta. Rola udawania emocji.

Podsumowanie: W grupie pracownikow telefonicznej obshugi klienta wystapity dwa efekty
interakcyjne. Obydwa dotyczyty roli udawania emocji (ptytkiej pracy emocjonalnej). Pracownicy,
ktorzy najczesciej udawali emocje w kontaktach z klientami, charakteryzowali si¢ najgorszym
samopoczuciem fizycznym i psychicznym w warunkach wysokiego natezenia nadmiernych
wymagan klienta. Najlepiej w takich warunkach czuly si¢ osoby, ktore w najmniejszym stopniu

udawaty emocje.
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5.5.5. Pracownicy opieki zdrowotnej

Moderujgca rola glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan

klienta a brakiem zaangazowania pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji glebokiej pracy
emocjonalnej z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu

zaangazowania (tabela 95), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 95. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy napastliwymi

zachowaniami klienta a brakiem zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,13 19,75%**

Napastliwe zachowania -0,02
Glgboka praca emocjonalna -0,39***
Napastliwe zachowania x gteboka praca emocjonalna 0,02%**

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Jak pokazuje rysunek 34, w warunkach rzadkiego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta
osoby najczesciej stosujace gleboka prace emocjonalng byly najbardziej zaangazowane w pracg. W
warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwoscia klientoéw, poziom zaangazowania nie r6znit si¢ istotnie

w zalezno$ci od intensywnosci stosowania glebokiej pracy emocjonalnej.
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Rysunek 30. Brak zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznos$ci od natezenia napastliwych

zachowan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan

klienta a wyczerpaniem pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji giebokiej pracy
emocjonalnej z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu wyczerpania

(tabela 96), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 96. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy napastliwymi
zachowaniami klienta a wyczerpaniem w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,13 19,86***

Napastliwe zachowania -0,01
Gleboka praca emocjonalna -0,21*
Napastliwe zachowania x gleboka praca emocjonalna 0,01**

***p <0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Okazato si¢, ze w warunkach czestego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta osoby
najczesciej stosujace gleboka prace emocjonalng czuly si¢ najbardziej wyczerpane. Najmniej
wyczerpane w warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwoscig klientow byly osoby w najmniejszym
stopniu stosujace glteboka pracg emocjonalng. W warunkach rzadkiego stykania si¢ z napastliwoscia
klientoéw, poziom wyczerpania pracownikéw nie roznit si¢ istotnie w zaleznosci od intensywnosci

stosowania glebokiej pracy emocjonalnej (rys. 35).
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Rysunek 31. Wyczerpanie w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznos$ci od natezenia napastliwych

zachowan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola gilebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan

klienta a brakiem zaangazowania pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji giebokiej pracy
emocjonalnej z nadmiernymi wymaganiami klienta byl istotny dla przewidywania poziomu braku

zaangazowania (tabela 97), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 97. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji mi¢dzy nadmiernymi
wymaganiami klienta a brakiem zaangazowania w grupie pracownikoéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,10 15,31***

Nadmierne wymagania -0,01
Glgboka praca emocjonalna -0,42**
Nadmierne wymagania x gleboka praca emocjonalna 0,02*

***p<0,001; ** p<0,01; *p < 0,05.

W warunkach rzadkiego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta osoby najcze¢sciej stosujace
te forme pracy emocjonalnej byly najbardziej zaangazowane w pracg. W warunkach cze¢stego stykania
si¢ nadmiernymi wymaganiami klientéw poziom zaangazowania pracownikdéw nie ro6znit si¢ istotnie w
zaleznos$ci od stopnia ukrywania uczu¢ i we wszystkich grupach byt nizszy niz w sytuacji braku

nadmiernych wymagan (rys. 36).
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Rysunek 32. Brak zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznosci od nat¢zenia nadmiernych
wymagan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola gilebokiej pracy emocjonalnej w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan

klienta a wyczerpaniem pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji giebokiej pracy
emocjonalnej z nadmiernymi wymaganiami klienta byl istotny dla przewidywania poziomu

wyczerpania, a model dobrze dopasowany do danych (tabela 98).

Tabela 98. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji glebokiej pracy emocjonalnej w relacji migdzy nadmiernymi
wymaganiami klienta a brakiem zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,09 13,25%**

Nadmierne wymagania -0,02
Gleboka praca emocjonalna -0,38*
Nadmierne wymagania x gleboka praca emocjonalna 0,02**

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Jak ilustruje rysunek 37, w warunkach czestego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta osoby
najczescie] stosujace glgboka prace emocjonalng byty najbardziej wyczerpane, a najmniej wyczerpane
byty osoby charakteryzujace si¢ niskim poziomem pracy emocjonalnej. W warunkach rzadkiego stykania
si¢ nadmiernymi wymaganiami klientow poziom wyczerpania pracownikOw nie roznit si¢ istotnie w
zaleznosci od stopnia stosowania glebokiej pracy emocjonalnej i we wszystkich grupach byt nizszy niz

w warunkach czgstego wystgpowania nadmiernych wymagan.
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Rysunek 33. Wyczerpanie w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznos$ci od natezenia nadmiernych
wymagan klienta. Rola glebokiej pracy emocjonalnej.
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Moderujgca rola ukrywania uczu¢ w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan klienta a

brakiem zaangazowania pracownikéw

Przeprowadzona analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji ukrywania
uczu¢ z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu zaangazowania

(tabela 99), a model dobrze dopasowany do danych.

Tabela 99. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji ukrywania uczué w relacji miedzy napastliwymi
zachowaniami klienta a brakiem zaangazowania w grupie pracownikoéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,13 19,86***

Napastliwe zachowania -0,01
Ukrywanie uczué -0,21*
Napastliwe zachowania x ukrywanie uczué 0,01**

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Okazato si¢, ze w warunkach czestego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta osoby
najczesciej ukrywajace uczucia byly najmniej zaangazowane w pracg. Najbardziej zaangazowane w
prace w warunkach czestego stykania si¢ z napastliwoscia klientow byty osoby najrzadziej ukrywajace
uczucia w kontaktach z klientami. W warunkach rzadkiego stykania si¢ z napastliwoscig klientow,

poziom zaangazowania pracownikow nie roznit si¢ istotnie w zaleznosci od ukrywania uczu¢ (rys. 38).
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Rysunek 34. Brak zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznos$ci od natezenia napastliwych

zachowan klienta. Rola ukrywania uczué.
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Moderujgca rola ukrywania uczué¢ w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan klienta a

wyczerpaniem pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji ukrywania uczué
z napastliwymi zachowaniami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu wyczerpania (tabela 100),
a model dobrze dopasowany do danych, mimo braku istotnych zwiazkéw miedzy zmiennymi
niezaleznymi a poziomem wyczerpania.

Tabela 100. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji ukrywania uczu¢ w relacji miedzy napastliwymi
zachowaniami klienta a wyczerpaniem w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,15 23,327

Napastliwe zachowania 0,0002
Ukrywanie uczué¢ -0,09
Napastliwe zachowania x ukrywanie uczuc 0,01*

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Okazato si¢, ze w warunkach czestego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta osoby
najczesciej stosujace te¢ forme pracy emocjonalnej czuly si¢ najbardziej wyczerpane. Najmniej
wyczerpane w warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwoscia klientow byty osoby w najmniejszym
stopniu ukrywajace uczucia. W warunkach rzadkiego stykania si¢ z napastliwoscig klientow, poziom

wyczerpania pracownikow nie roznit si¢ istotnie w zalezno$ci od stopnia ukrywania uczuc (rys. 39).

144



2,50

2,40

2,307

r ;{"’

2,207

2107

wyczerpanie (Srednia)

2,007

1,80

T
rzadko

napastliwosé

Rysunek 35. Wyczerpanie w grupie pracownikoéw opieki zdrowotnej w zaleznos$ci od natezenia napastliwych

zachowan klienta. Rola ukrywania uczué.
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Moderujgca rola ukrywania uczu¢ w relacji miedzy nateZeniem nadmiernych wymagan klienta a

samopoczuciem psychicznym pracownikow

Przeprowadzona analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji ukrywania
uczu¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu samopoczucia
psychicznego (tabela 101), a model dobrze dopasowany do danych, mimo braku istotnych zwigzkow

mi¢dzy zmiennymi niezaleznymi a poziomem wyczerpania.

Tabela 101. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji ukrywania uczu¢ w relacji miedzy nadmiernymi
wymaganiami klienta a samopoczuciem psychicznym w grupie pracownikéw opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,11 16,15***

Nadmierne wymagania -0,07***
Ukrywanie uczu¢ -0,37**
Nadmierne wymagania x ukrywanie uczué 0,01*

***p <0,001; ** p <0,01; *p <0,05.

W warunkach rzadkiego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta osoby najczgsciej stosujace
te forme pracy emocjonalnej mialy najgorsze samopoczucie psychiczne. W warunkach czgstego stykania
si¢ nadmiernymi wymaganiami klientow poziom samopoczucia psychicznego pracownikdéw nie roznit
si¢ istotnie w zaleznosci od stopnia ukrywania uczu¢ 1 we wszystkich grupach byt nizszy niz w sytuacji

braku nadmiernych wymagan (rys. 40).
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Rysunek 36. Samopoczucie psychiczne w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznos$ci od natezenia

nadmiernych wymagan klienta. Rola ukrywania uczué.
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Moderujgca rola ukrywania uczuc¢ w relacji miedzy natezeniem nadmiernych wymagan klienta a brakiem

zaangazowania pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze efekt interakcji ukrywania uczué
z nadmiernymi wymaganiami klienta byt istotny dla przewidywania poziomu braku zaangazowania, a

model dobrze dopasowany do danych (tabela 102).

Tabela 102. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji ukrywania uczu¢ w relacji miedzy nadmiernymi
wymaganiami klienta a brakiem zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,10 15,25%**

Nadmierne wymagania -0,01
Ukrywanie uczu¢ -0,27*
Nadmierne wymagania x ukrywanie uczué 0,01**

*** ) < 0,001; ** p < 0,01; *p < 0,05.

Jak pokazano na rysunku 41, w warunkach czestego stykania si¢ z nadmiernymi wymaganiami klienta
osoby najczegsciej ukrywajace uczucia byly najmniej zaangazowane w prace, a najbardziej zaangazowane
byly osoby charakteryzujace si¢ niskim poziomem ukrywania uczué¢. W warunkach rzadkiego stykania
si¢ nadmiernymi wymaganiami klientéw poziom zaangazowania pracownikdéw nie roznit si¢ istotnie w
zaleznosci od stopnia ukrywania uczu¢ i we wszystkich grupach byt wyzszy niz w warunkach czestego

wystepowania nadmiernych wymagan.

148



240
.r;
.-'r.r
= -";.
2,30
'

= i
= I o
Q i ¢
~; -I_.-' &
L .I"r &
m 2207 /
= Vi / ,
o // /
M v
& e
E 2107 .r;. 4 ,-"'/’
b Y
M .
& &
] /
|
0 o

2,00 7

1,90

T I
rzadko czesto

nadmierne wymagania

Rysunek 37. Brak zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznos$ci od natezenia nadmiernych

wymagan klienta. Rola ukrywania uczué.
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Moderujgca rola udawania emocji w relacji miedzy natezeniem napastliwych zachowan klienta a

brakiem zaangazowania pracownikow

Wykonana analiza regresji ze sktadnikiem interakcyjnym wykazata, ze zadna zmienna niezalezna w tym
modelu (napastliwe zachowania klienta, udawanie emocji) nie ma istotnego zwiazku z poziomem
zaangazowania w prace. Istotny natomiast dla przewidywania poziomu zaangazowania okazat si¢ efekt
interakcji udawania emocji z napastliwymi zachowaniami klienta (tabela 103), a model dobrze

dopasowany do danych.

Tabela 103. Analiza regresji wykazujaca efekt moderacji udawania emocji w relacji miedzy napastliwymi
zachowaniami klienta a brakiem zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej (N = 415)

Predyktory R? F b

0,16 26,14***

Napastliwe zachowania -0,01
Udawanie emocji -0,08
Napastliwe zachowania x udawanie emocji 0,01*

***p<0,001; ** p<0,01; *p <0,05.

Analizy wykazaty, ze w warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwymi zachowaniami klienta, osoby
najczesciej udajace emocje byly najmniej zaangazowane w prace. Najbardziej zaangazowane w prace w
warunkach czgstego stykania si¢ z napastliwoscig klientow byly osoby najrzadziej udajace emocje w
kontaktach z klientami. W warunkach rzadkiego stykania si¢ z napastliwoscig klientow, poziom

zaangazowania pracownikow nie r6znit si¢ istotnie w zaleznos$ci od czgstotliwosci udawania emocji (rys.

42).
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Rysunek 38. Brak zaangazowania w grupie pracownikow opieki zdrowotnej w zaleznosci od nat¢zenia napastliwych
zachowan klienta. Rola udawania emocji.

Podsumowanie: W grupie pracownikow opieki zdrowotnej wystapito najwiecej istotnych efektow
interakcji. Cztery z nich dotyczyly moderujacej roli giebokiej pracy emocjonalnej, cztery moderujace;j
roli ukrywania uczu¢, a jeden moderujacej roli udawania emocji.

Stosowanie glebokiej pracy emocjonalnej wiazalo si¢ z najwiekszym zaangazowaniem w prace, ale
tylko w warunkach niskiego natezenia stresujacych zachowan klienta. Z drugiej strony, w
warunkach wysokiego nate¢zenia stresujacych zachowan klienta (napastliwosci i nadmiernych
wymagan klientow) osoby najczesSciej stosujace prace emocjonalng czuly sie¢ najbardziej
wyczerpane.

Osoby najczegsciej ukrywajace uczucia w warunkach wysokiego natezenia napastliwosci klientow w

najwigkszym stopniu charakteryzowaty si¢ symptomami wypalenia zawodowego (brakiem
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zaangazowania 1 wyczerpaniem), a w sytuacji wysokiego natezenia nadmiernych wymagan klientow —
najmniejszym zaangazowaniem w prace.

Najczgstsze ukrywanie uczu¢ wigzato si¢ rowniez z najgorszym samopoczuciem psychicznym, ale tylko
w warunkach niskiego natezenia nadmiernych wymagan klientow — w warunkach wysokiego nat¢zenia
nadmiernych wymagan samopoczucie psychiczne bylo tak samo niskie, niezaleznie od stopnia
ukrywania uczuc.

Okazato si¢ réwniez, ze udawanie emocji w tej grupie pracownikow wigzato si¢ z poziomem
zaangazowania w prace — im czg¢Sciej pracownicy udawali emocje, tym mniejsze bylo ich
zaangazowanie. Efekt ten zachodzit jednak tylko w warunkach wysokiego nate¢zenia napastliwos$ci

klientow.
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5.6.  Analiza potrzeb zmian z podzialem na grupy badane

Pytanie badawcze: Jakie sq glowne potrzeby zmian w réznych grupach zawodowych pracownikéw

zatrudnionych w bezposrednim kontakcie z klientem?

Analiza informacji na temat zakresu oczekiwanych zmian pracownikéw moze by¢ dokonana jako ocena
ilosciowa 1 jako$ciowa. Ponizej przedstawione zostang kategorie oceny zakresu oczekiwanych zmian w
grupach zawodowych. Za zmiany o najwyzszym nasileniu przyjeto te, ktore w ocenie pracownikow
osiggnely warto$¢ powyzej mediany obliczonej we wszystkich grupach badanych (Me=3,16; M=3,07).

Sa one wyrdznione kolorem w ponizszych tabelach.

Potrzeby zmian w grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych

Tabela 104. Oceny potrzeby zmian w poszczegolnych aspektach psychospolecznych warunkow pracy (w kolejnosci od

najwiekszej do najmniejszej potrzeby zmian) w grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych.

Nr | Czy przydatne byloby wprowadzenie w twojej pracy nastepujacych zmian: Srednia
1. | modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia z ktorego korzystasz 2,96
2. |zmiany organizacyjne 2,88
3. |poprawa wspOlpracy miedzy pracownikami 2,85
4. |poprawa stosunkoéw migdzyludzkich 2,87
5. |mozliwos$¢ chwilowego zastapienia ci¢ w realizacji Twoich zadan przez innego pracownika 2,99
6. |zwigkszenie samodzielno$ci, niezalezno$ci poszczegdlnych zespotow pracownikow 2,92
7. |automatyzacja, robotyzacja niektorych etapow pracy 2,60
8. |zaangazowanie wickszych srodkow (np. finansowych, materiatowych, ludzkich) 3,20
9. |rozszerzenie zakresu odpowiedzialnosci, kompetencji (poszerzenie zadan) 2,92
10. | skuteczniejsze dziatania z dziedziny bhp 2,31
11. | wolniejsze tempo pracy 2,76
12.| szkolenie dla przetozonych 3,03
13.| bardziej szczegdtowe instrukcje przed rozpoczeciem pracy 3,09
14. | wigksza mozliwo$¢ uzyskania pomocy w trakcie wykonywania pracy 3,30
15. | bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian 3,33
16. | wiecej konsultacji miedzy przetozonymi a pracownikami 3,38
17. | weryfikacja istniejgcych sposobdw i procedur realizacji pracy 3,35
18. | zmiana celow i zatozen dotyczacych pracy 3,21
19. | podnoszenie kwalifikacji pracownikow 3,63
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Jak pokazuje Tabela 104 pracownicy firm ubezpieczeniowych najwyzej ocenili potrzeby w

nastepujacych zakresach (kolejnos¢ od najwyzszego zakresu oczekiwan):

. podnoszenie kwalifikacji pracownikow,

. wiecej konsultacji migdzy przelozonymi a pracownikami,

. weryfikacja istniejacych sposobdw i1 procedur realizacji pracy,

. bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian,

. wigksza mozliwos¢ uzyskania pomocy w trakcie wykonywania pracy,

. zmiana celow 1 zatozen dotyczacych pracy,

. zaangazowanie wigkszych §rodkow (np. finansowych, materialowych, ludzkich),

Wymienione zakresy oczekiwanych zmian dotycza gléwnie obszaréw organizacyjnych, komunikacji

interpersonalnej i wsparcia spotecznego.
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Potrzeby zmian w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych

Tabela 105. Oceny potrzeby zmian w poszczegolnych aspektach psychospolecznych warunkow pracy (w kolejnosci od

najwiekszej do najmniejszej potrzeby zmian) w grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych.

Nr |Czy przydatne byloby wprowadzenie w twojej pracy nastepujacych zmian: Srednia
1. |modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia z ktorego korzystasz 3,18
2. |zmiany organizacyjne 3,01
3. |poprawa wspoéltpracy miedzy pracownikami 2,89
4. |poprawa stosunkow miedzyludzkich 3,07
5. |mozliwos$¢ chwilowego zastapienia ci¢ w realizacji Twoich zadan przez innego pracownika 2,76
6. |zwickszenie samodzielnosci, niezaleznosci poszczegolnych zespotdw pracownikow 2,50
7. |automatyzacja, robotyzacja niektorych etapdéw pracy 2,41
8. |zaangazowanie wigkszych srodkoéw (np. finansowych, materiatowych, ludzkich) 3,30
9. |rozszerzenie zakresu odpowiedzialno$ci, kompetencji (poszerzenie zadan) 2,43
10. |skuteczniejsze dziatania z dziedziny bhp 2,44
11. |wolniejsze tempo pracy 3,36
12. |szkolenie dla przetozonych 2,80
13. |bardziej szczegdtowe instrukcje przed rozpoczeciem pracy 2,58
14. | wicksza mozliwo$¢ uzyskania pomocy w trakcie wykonywania pracy 2,72
15. |bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian 2,99
16. |wiecej konsultacji migdzy przetozonymi a pracownikami 3,09
17. |weryfikacja istniejacych sposobdw i procedur realizacji pracy 3,33
18. |zmiana celdéw i zatozen dotyczacych pracy 3,04
19. |podnoszenie kwalifikacji pracownikow 3,43

Tabela 105 przedstawia oceng oczekiwanych zmian pracownikow ubezpieczen spotecznych. W ocenie
iloSciowej ta grupa osob badanych miata najnizszy poziom potrzeby zmian ze wszystkich grup
uwzglednianych w tych badaniach. Najwyzsze oczekiwania pracownicy sygnalizowali w zakresie

nastepujacych obszaréw pracy:

. podnoszenie kwalifikacji pracownikow,

. wolniejsze tempo pracy,

. weryfikacja istniejagcych sposobow i procedur realizacji pracy,

. zaangazowanie wiekszych srodkéw (np. finansowych, materialowych, ludzkich),
. modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia.
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Zakresy oczekiwan o najwickszym nasileniu odnoszg si¢ glownie do zwigkszania kwalifikacji
pracownikow, aspektow czasowych i intensywnosci pracy oraz technicznego, informatycznego i

materialowego wyposazenia wspierajagcego wykonywanie zadan.

Potrzeby zmian w grupie pracownikéw administracji podatkowej

Tabela 106. Oceny potrzeby zmian w poszczegélnych aspektach psychospolecznych warunkéw pracy (w kolejnosci od

najwie¢kszej do najmniejszej potrzeby zmian) w grupie pracownikow administracji podatkowej.

Nr |Czy przydatne byloby wprowadzenie w twojej pracy nastepujacych zmian: Srednia
1. |modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia z ktoérego korzystasz 3,53
2. |zmiany organizacyjne 3,40
3. |poprawa wspotpracy miedzy pracownikami 3,32
4. | poprawa stosunkow miedzyludzkich 3,32
5. |mozliwos$¢ chwilowego zastapienia ci¢ w realizacji Twoich zadan przez innego pracownika 3,24
6. |zwickszenie samodzielnosci, niezaleznosci poszczegodlnych zespotdw pracownikow 3,14
7. |automatyzacja, robotyzacja niektorych etapdéw pracy 2,95
8. |zaangazowanie wigkszych srodkoéw (np. finansowych, materiatowych, ludzkich) 3,70
9. |rozszerzenie zakresu odpowiedzialno$ci, kompetencji (poszerzenie zadan) 3,10
10. |skuteczniejsze dziatania z dziedziny bhp 2,55
11. |wolniejsze tempo pracy 3,15
12. |szkolenie dla przetozonych 3,26
13. |bardziej szczegdtowe instrukcje przed rozpoczeciem pracy 3,06
14. | wicksza mozliwos¢ uzyskania pomocy w trakcie wykonywania pracy 3,40
15. |bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian 3,48
16. |wiecej konsultacji miedzy przetozonymi a pracownikami 3,57
17. |weryfikacja istniejacych sposobdw i procedur realizacji pracy 3,52
18. |zmiana celow i zalozef dotyczacych pracy 3,34
19. |podnoszenie kwalifikacji pracownikéw 3,88

W tabeli 106 przedstawiono oceny potrzeb zmian w $rodowisku pracy w grupie pracownikow
administracji podatkowej. Jest to grupa zawodowa badana o najwyzszym nasileniu potrzeby zmian ze
wszystkich badanych grup. Potwierdza to rowniez liczba potrzeb, ktore osiagnety przyjety poziom
wysoki (Me>3,16). Pracownicy administracji podatkowej pracujacy z klientami najwyzej ocenili

potrzeby w nastepujacych obszarach (kolejno$¢ od najwyzszego zakresu oczekiwan):
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podnoszenie kwalifikacji pracownikow,

zaangazowanie wickszych §rodkow (np. finansowych, materialowych, ludzkich),
wiecej konsultacji migdzy przelozonymi a pracownikami,

modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia,

weryfikacja istniejacych sposobow i procedur realizacji pracy,

bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian,
zmiany organizacyjne,

wieksza mozliwos¢ uzyskania pomocy w trakcie wykonywania pracy,
zmiana celéw i zatozen dotyczacych pracy,

poprawa wspotpracy migdzy pracownikami,

poprawa stosunkow miedzyludzkich,

szkolenie dla przetozonych,

mozliwo$¢ chwilowego zastgpienia w realizacji zadan przez innego pracownika.

Potrzeby zmian o najwigkszym nasileniu odnoszg si¢ do aspektéw proceduralnych i organizacyjnych,

zwigkszania kwalifikacji pracownikow, aspektoéw czasowych i intensywno$ci pracy, technicznego,

informatycznego 1 materialowego wyposazenia wspierajacego wykonywanie zadan, relacji spotecznych

i komunikacji interpersonalnej oraz wsparcia spotecznego.
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Potrzeby zmian w grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta

Tabela 107. Oceny potrzeby zmian w poszczegolnych aspektach psychospolecznych warunkow pracy (w kolejnosci od

najwiekszej do najmniejszej potrzeby zmian) w grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta.

Nr |Czy przydatne byloby wprowadzenie w twojej pracy nastepujacych zmian: Srednia
1. |modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia z ktoérego korzystasz 3,03
2. |zmiany organizacyjne 2,94
3. | poprawa wspotpracy miedzy pracownikami 2,83
4. | poprawa stosunkoéw miedzyludzkich 2,90
5. |mozliwo$¢ chwilowego zastgpienia ci¢ w realizacji Twoich zadan przez innego pracownika 3,03
6. |zwickszenie samodzielnosci, niezaleznosci poszczegolnych zespotdw pracownikow 2,89
7. |automatyzacja, robotyzacja niektorych etapéw pracy 2,87
8. |zaangazowanie wigkszych srodkoéw (np. finansowych, materiatowych, ludzkich) 3,10
9. |rozszerzenie zakresu odpowiedzialno$ci, kompetencji (poszerzenie zadan) 2,93
10. |skuteczniejsze dziatania z dziedziny bhp 2,56
11. |wolniejsze tempo pracy 2,82
12. |szkolenie dla przetozonych 2,86
13. |bardziej szczegdtowe instrukcje przed rozpoczeciem pracy 3,01
14. | wicksza mozliwos$¢ uzyskania pomocy w trakcie wykonywania pracy 3,15
15. |bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian 3,38
16. |wigcej konsultacji miedzy przetozonymi a pracownikami 3,35
17. |weryfikacja istniejacych sposobdw i procedur realizacji pracy 3,28
18. |zmiana celow i zatozen dotyczacych pracy 3,20
19. |podnoszenie kwalifikacji pracownikow 3,57

Tabela 107 przedstawia oceng oczekiwanych zmian pracownikow telefonicznej obstugi klienta.

Najwyzsze oczekiwania pracownicy sygnalizowali w zakresie nastepujacych obszarow pracy:

. podnoszenie kwalifikacji pracownikow,

. bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian,
. wigcej konsultacji miedzy przelozonymi a pracownikami,

. weryfikacja istniejgcych sposobow i procedur realizacji pracy,

. zmiana celéw 1 zalozen dotyczacych pracy.

158



Wymienione zakresy oczekiwanych zmian dotyczg gldwnie obszaroOw zwigzanych ze wsparciem
informacyjnym pracownikow, podnoszeniem kwalifikacji pracownikow, komunikacji interpersonalne;.
Nalezy zwroci¢ uwage na podobienstwo potrzeb o wysokim nasileniu w grupie pracownikow firm
ubezpieczeniowych. Obydwie grupy badanych pochodza jedynie z przedsigbiorstw prywatnych
(niepublicznych).

Potrzeby zmian w grupie pracownikow opieki zdrowotnej

Tabela 108. Oceny potrzeby zmian w poszczegolnych aspektach psychospolecznych warunkow pracy (w kolejnosci od

najwi¢kszej do najmniejszej potrzeby zmian) w grupie pracownikoéw opieki zdrowotnej.

Nr | Czy przydatne byloby wprowadzenie w twojej pracy nastepujacych zmian: Srednia
1. |modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia z ktoérego korzystasz 3,18
2. |zmiany organizacyjne 2,92
3. |poprawa wspotpracy migdzy pracownikami 2,85
4. |poprawa stosunkéw miedzyludzkich 3,07
5. |mozliwos$¢ chwilowego zastapienia ci¢ w realizacji Twoich zadan przez innego pracownika 2,97
6. |zwickszenie samodzielnosci, niezaleznosci poszczegodlnych zespotéw pracownikow 2,81
7. |automatyzacja, robotyzacja niektorych etapow pracy 2,66
8. |zaangazowanie wigkszych srodkéw (np. finansowych, materiatowych, ludzkich) 3,29
9. |rozszerzenie zakresu odpowiedzialno$ci, kompetencji (poszerzenie zadan) 2,61
10. |skuteczniejsze dziatania z dziedziny bhp 2,42
11. |wolniejsze tempo pracy 2,91
12. |szkolenie dla przetozonych 2,78
13. |bardziej szczegdtowe instrukcje przed rozpoczeciem pracy 2,73
14. | wicksza mozliwos$¢ uzyskania pomocy w trakcie wykonywania pracy 2,97
15. |bardziej szczegétowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian 3,29
16. |wigcej konsultacji migdzy przetozonymi a pracownikami 3,32
17. | weryfikacja istniejacych sposobow i procedur realizacji pracy 3,18
18. |zmiana celow i zalozeh dotyczacych pracy 2,93
19. |podnoszenie kwalifikacji pracownikow 3,56

W tabeli 108 przedstawiono oceny potrzeb zmian w grupie pracownikow opieki zdrowotnej. Grupa ta
ocenita, ze najwicksze potrzeby dotycza nastgpujacych obszaréw pracy:
. podnoszenie kwalifikacji pracownikow
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. wiecej konsultacji migdzy przetozonymi a pracownikami

. zaangazowanie wigkszych §rodkow (np. finansowych, materialowych, ludzkich)
. bardziej szczegdtowe informacje na temat zachodzacych w firmie zmian

. modernizacja maszyn, urzadzen lub wyposazenia z ktorego korzystasz

. weryfikacja istniejgcych sposobow i procedur realizacji pracy

Potrzeby zmian o najwigkszym nasileniu odnosza si¢ do zwigkszania kwalifikacji pracownikow,
aspektow proceduralnych 1 organizacyjnych, technicznego, informatycznego i materiatlowego
wyposazenia wspierajacego wykonywanie zadan, oraz wsparcia informacyjnego gtownie od

przetozonych.

Podsumowanie

Ocena specyfiki i nasilenia potrzeb zmian w badanych grupach zawodowych pokazuje specyfike
obcigzen i1 probleméw z jakimi spotykaja si¢ pracownicy. Cecha wspolng we wszystkich grupach jest
usytuowanie podnoszenia kwalifikacji pracownikéw na pierwszym miejscu w hierarchii potrzeb.

Jak pokazuje analiz obszaréw potrzeb o wysokim nasileniu, sa one zalezne od statusu miejsca
zatrudnienia. W grupach pracownikdéw bedacych zatrudnionych w placowkach publicznych czescie)

wystepuja potrzeby zwigzane z modernizacjg maszyn, urzadzen i wyposazenia.

Analiza wynikéw oraz subiektywna ocena warunkoéw pracy wskazuja na potrzebg wprowadzenia
nastepujacych zmian:
o zwigkszenie mozliwosci uczestniczenia przez pracownikOw w podejmowaniu decyzji
dotyczacych materialnego, spotecznego i organizacyjnego srodowiska pracy,
e podnoszenie wiedzy i kwalifikacji w celu skuteczniejszego radzenia sobie ze stresem i
negatywnymi emocjami,
e usprawnienie procesu komunikowania si¢ w miejscu pracy,
e uswiadomienie roli wsparcia spotecznego w sposobach radzenia sobie z obcigzeniem
psychicznym w pracy oraz stworzenie mechanizmow organizacyjnych sprzyjajacych

przekazywaniu wsparcia spotecznego, w szczegdlnosci od przetozonych,
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e podnoszenie kompetencji wszystkich pracownikéw w celu zmniejszenia réznic w zakresach
zadan i1 odpowiedzialnosci,
Przeprowadzenie w/w dziatan powinno przyczyni¢ si¢ do poprawy warunkdéw pracy, sprawnosci
psychofizycznej, zdrowia i dobrostanu psychicznego pracownikow pracujacych we wszystkich badanych
grupach zawodowych. Szczegotowe wytyczne dotyczgce ukierunkowanych zasad profilaktyki stresu

beda przedmiotem opracowan w 3 etapie projektu.
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5.7. Analiza korelacji miedzy badanymi zmiennymi a absencjg chorobowa

Analizy wynikéw dokonane w niniejszym raporcie bazuja na wybranych wskaznikach subiektywne;j
oceny kwestionariuszowej opisujacych psychospoteczne warunki pracy, dobrostan pracownikéw oraz
relacje z klientami. Dobrostan pracownikéw jest skorelowany z absencjg chorobowsg, ktora jest
obiektywnym wskaznikiem stanu zdrowia i dobrostanu. Aby dowiedzie¢ si¢, ktéore z badanych
zmiennych sg zwigzane z absencja chorobowg dokonano analizy korelacji wszystkich zmiennych z liczba
dni opuszczonych w ciggu ostatniego roku ze wzgledow zdrowotnych. Wyniki analiz korelacji w

poszczegodlnych grupach badanych prezentuje tabela 109.
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Tabela 109. Matryca korelacji mi¢gdzy zmiennymi a absencja chorobowa w grupach badanych pracownikéw.
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firma r -0,002 0,092 0,054 0,118 0,018 -0,003 -,156* -0,062 -0,104 -0,01 -,176* 0,044 -0,061 0,007 -0,05 -0,136 -0,015 0,052 -0,072 -,19** -0,129
ubezpieczeniowa
p 0,977 0,198 0,447 0,099 0,802 0,967 0,028 0,387 0,145 0,894 0,013 0,538 0,395 0,917 0,488 0,057 0,836 0,469 0,316 0,008 0,071
©
ubezpieczenia c;) r 0,137 ,196** -0,011 0,015 -0,059 0,003 -0,022 0,022 -0,098 -0,072 -,155* 0,127 -0,001 -0,02 0,08 -0,031 -,143* -0,083 -0,04 -161* -0,131
spoteczne o
o b 0,053 0,005 0,874 0,838 0,406 0,963 0,752 0,761 0,169 0,312 0,028 0,073 0,988 0,778 0,26 0,663 0,044 0,242 0,577 0,023 0,064
S
]
administracja -5 r -0,07 0,005 0,024 0,029 0,034 0,048 0,04 -0,024 -0,076 -0,012 -0,02 -0,05 0,002 -0,002 -0,066 -,110* -0,004 -0,058 0,04 -0,055 0,029
podatkowa
S p 0,158 0,922 0,635 0,561 0,499 0,338 0,42 0,634 0,126 0,818 0,687 0,314 0,966 0,974 0,188 0,028 0,93 0,246 0,418 0,267 0,566
(8]
c
telefoniczna g r ,108* ,140**  -0,012 0,092 -0,011 ,188** 0,096 -0,058 0,029 0,061 -,15** 0,06 -0,085 -0,033 -0,073 0,022 0,013 0,059 0,055 -16** -120*
obstuga klienta o
<< p 0,034 0,006 0,808 0,071 0,828 0,000 0,058 0,251 0,565 0,229 0,003 0,237 0,093 0,516 0,151 0,672 0,793 0,247 0,282 0,001 0,018
opieka r -0,023  -0,031 0,071 ,173** 0,061 0,025 0,048 0,012 0,054 0,049 -0,069 0,013 0,004 0,025 -0,018 0,014 0,078 0,039 0,049 -0,064 -0,067
zdrowotna
p 0,639 0,523 0,15 0,000 0,213 0,618 0,329 0,812 0,273 0,323 0,16 0,787 0,94 0,611 0,721 0,769 0,114 0,426 0,319 0,195 0,173
r — wspdtczynnik korelacji Pearsona p — poziom istotnosci * - oznaczenie istotnej korelacji na poziomie p<0,05 **_- oznaczenie istotnej korelacji na poziomie p<0,01
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Wyniki analizy korelacji zaprezentowane w tabeli potwierdzaja réznorodnos$¢ uwarunkowan zdrowia i
dobrostanu pracownikéw w poszczegdlnych grupach badanych.

W grupie pracownikéw firm ubezpieczeniowych absencja chorobowa jest skorelowana ujemnie z
nadmiernymi wymaganiami klientow (r=-,16; p<,05), ogblnym wskaznikiem dobrostanu (r=-,18; p<,05)
oraz samopoczuciem fizycznym (r=-,19; p<,01). Zalezno$¢ ujemna miedzy dobrostanem i absencja
chorobowg jest tatwa do zinterpretowania. O wiele trudniej zinterpretowaé zwigzek ujemny migdzy
nadmiernymi wymaganiami klientow a absencja chorobowa. Wysokie nasilenie nadmiernych wymagan
klientow jest w zwigzku z niska absencja chorobowa. Wynika z tego, ze pracownicy prywatnych firm
ubezpieczeniowych przy wysokich wymaganiach klientéw nie moga sobie pozwoli¢ na wolne dni z
powodu choroby.

W grupie pracownikow ubezpieczen spolecznych absencja chorobowa jest skorelowana ujemnie tak
jak u pracownikoéw firm ubezpieczeniowych z ogdélnym wskaznikiem dobrostanu (r=-,16; p<,05) oraz z
samopoczuciem fizycznym (r=-,16; p<,05). Poza tym stwierdzono korelacje istotne statystycznie z
kontrolg poznawcza (r=-,14; p<,05). oraz ze wskaznikiem wypalenia zawodowego — wyczerpaniem
emocjonalnym (r=,20; p<,01). Pracownicy ubezpieczen spotecznych odczuwajacy jasno$¢ dotyczaca
celow pracy, zakresu obowigzkoéw, metod wykonywania oraz dostgpu do niezbednych informacji i
pewnos¢ pracy, rzadziej korzystaja ze zwolnien chorobowych. Z kolei pracownicy odczuwajacy wigksze
wyczerpanie emocjonalne czgséciej choruja.

W grupie pracownikow administracji podatkowej absencja chorobowa jest skorelowana ujemnie z
kontrolg behawioralng (r=-,11; p<,05). Osoby majace wigksza mozliwosci uczestniczenia w decyzjach,
wplywu na czas i sposoéb wykonywania pracy rzadziej korzystajg ze zwolnien chorobowych.

W grupie pracownikow telefonicznej obshugi klienta absencja chorobowa jest skorelowana dodatnio z
obydwoma wskaznikami wypalenia zawodowego: brakiem zaangazowania (r=,11; p<,05) oraz
wyczerpaniem emocjonalnym (r=,14; p<,01). Napastliwe zachowania klienta sg dodatnio skorelowane z
absencja chorobowsa (r=,19; p<,001). Podobnie, jak w innych grupach absencja chorobowa jest
skorelowana ujemnie ze wszystkimi wskaznikami dobrostanu: ogoélnym (r=-,15; p<,01), sSamopoczuciem
fizycznym (r=-,16; p<,01) i samopoczuciem psychicznym (r=-,12; p<,05).

W grupie pracownikéw opieki zdrowotnej absencja chorobowa jest skorelowana dodatnio z
ukrywaniem uczu¢ (r=,17; p<,001). Pracownicy z wigkszym nasileniem ukrywania uczu¢ cze¢sciej

korzystaja ze zwolnien chorobowych.
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6. Whnioski

Analiza statystyczna zostata przeprowadzona niezaleznie W pigciu grupach pracownikow zwigzanych z
pracg z klientem w =zakresie: zrodet stresu i1 konsekwencji fizycznych i psychicznych, réznic
miedzygrupowych z uwzglednieniem rodzajow dziatalnosci, pici, wieku, wyksztatcenia. Wyniki analizy
pokazaty roznice zarowno w zakresie zrodel stresu, jak i jego konsekwencji. Kazda grupa badana posiada
wlasng specyfike psychospolecznych warunkéw pracy, relacji z klientem, charakterystyke
demograficzng oraz konsekwencje w postaci objawow wypalenia zawodowego oraz samopoczucia
fizycznego i psychicznego. Ponizej zostang omowione najwazniejsze stwierdzone wiasciwosci i

zalezno$ci dla poszczegolnych grup pracownikow pracujacych z klientem.

Pracownicy firm ubezpieczeniowych charakteryzujg si¢ niskim poziomem wypalenia (najnizszy
poziom wyczerpania ze wszystkich badanych grup) oraz do$¢ wysokim poziomem dobrostanu
(samopoczucia fizycznego i psychicznego).

W grupie tej stwierdzono najnizszy poziom wskaznikow ptytkiej pracy emocjonalnej: ukrywania uczué
1 udawania emocji. Rowniez w ocenie stresujacych zachowan klientoéw grupa pracownikéw firm
ubezpieczeniowych deklarowata najnizsze nasilenie napastliwych zachowan oraz nadmiernych
wymagan klientoéw. Dlatego mozna stwierdzi¢, ze w obszarze pracy z klientem grupa ta prezentuje
wyniki o niskim nasileniu stresu, ktore sprzyjaja dobrostanowi pracownikow.

W obszarze psychospolecznych warunkéw pracy w grupie pracownikéow firm ubezpieczeniowych
stwierdzono najwyzszy poziom wymagan psychofizycznych i odpowiedzialno$ci za bezpieczenstwo 1
majatek trwaty 1 finanse (razem z pracownikami opieki zdrowotnej). Negatywna cechg jest najnizszy
poziom mozliwos$ci otrzymywania wsparcia spotecznego zaré6wno od przetozonych, jak i
wspotpracownikow. Mimo tego pracownicy firm ubezpieczeniowych maja wysokie poczucie kontroli,
szczegllnie wplyw na wykonywang przez siebie prace, mozliwo$¢ samodzielnego decydowania o tym,
kiedy wykona¢ dane zadanie oraz w jaki sposob, samodzielne planowanie swej pracy (najwyzszy poziom
kontroli behawioralnej).

W analizach regresji badajacych zalezno$ci pomiedzy psychospolecznymi warunkami pracy a
dobrostanem i wypaleniem zawodowym pracownikoéw firm ubezpieczeniowych stwierdzono, ze
najwieksze znaczenie dla dobrostanu i wypalenia zawodowego pracownikow tej grupy miata kontrola

poznawcza, ktora okazala si¢ by¢ predyktorem wszystkich wskaznikow samopoczucia i wypalenia
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zawodowego. Im wigksze jasno$¢ w zakresie zakresu obowigzkow, kryteriow oceny oraz metod
wykonywania prac oraz pewnosc¢ pracy mialy osoby badane, tym lepsze miaty samopoczucie psychiczne,
fizyczne, a takze byly bardziej zaangazowane w pracg i mniej wyczerpane. Dodatkowo, wsparcie

spoteczne otrzymywane od wspotpracownikéw poprawiato samopoczucie psychiczne.

Z dwoch rodzajow stresujacych zachowan klienta jedynie napastliwe zachowania miaty silny zwigzek z
samopoczuciem i wypaleniem zawodowym. Do$wiadczanie takich zachowan pogarszato istotnie
samopoczucie i nasilato wskazniki wypalenia zawodowego.

Sposrod wskaznikdéw pracy emocjonalnej ukrywanie uczué (ptytka praca emocjonalna) miato zwigzek z
gorszym samopoczuciem 1 wiekszym wypaleniem zawodowym pracownikéw. Gleboka praca
emocjonalna za$ wigzata si¢ z wigkszym zaangazowaniem pracownikéw firm ubezpieczeniowych.

W grupie pracownikow firm ubezpieczeniowych analiza regresji wykazata dwa efekty interakcyjne.
Dotyczyty one roli glebokiej pracy emocjonalnej w relacji migdzy napastliwymi zachowaniami klienta
a samopoczuciem (fizycznym i psychicznym). Wysoki poziom pracy emocjonalnej nie byt szkodliwy
dla samopoczucia pracownikéw w warunkach malego natezenia napastliwych zachowan klienta. Jednak
w warunkach czestego stykania si¢ z napastliwoscia klientdw, najgorsze samopoczucie fizyczne i
psychiczne mieli pracownicy, ktorzy w najwiekszym stopniu stosowali gleboka prace emocjonalna.
Oznacza to, ze zaangazowanie emocjonalne w pracy z klientem jest korzystne, ale nie w relacjach z
napastliwymi klientami.

W analizie potrzeb stwierdzono, ze oczekiwane zmiany dotycza gtdéwnie obszarow organizacyjnych,
komunikacji interpersonalnej i wsparcia spolecznego.

Analiza korelacji absencji chorobowej z badanymi zmiennymi pokazala, Ze nadmierne wymagania
klientow koreluja ujemnie z absencjga chorobowg. Moze to oznacza¢, ze pracownicy prywatnych firm
ubezpieczeniowych przy wysokich wymaganiach klientéw nie moga sobie pozwoli¢ na wolne dni z

powodu choroby.

Pracownicy ubezpieczen spolecznych charakteryzowali si¢ najwyzszym nasileniem ukrywania uczué

w pracy z klientem oraz najwyzszym nasileniem napastliwych zachowan klientow. Z zakresu

psychospotecznych warunkow pracy grupa ta miata najwigksze poczucie kontroli co do celéw pracy,

zakresu obowigzkow oraz jasnos¢ co do metod wykonywania pracy, dostep do niezbednych informacji

oraz pewno$¢ pracy. Jest to czynnik fagodzacy negatywne konsekwencje trudnych relacji z klientami.

Dodatkowa cecha sprzyjajaca zmniejszeniu negatywnych skutkow stresu jest wysokie poczucie
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otrzymywanego wsparcia spolecznego zarowno od przetozonych, jak i wspdtpracownikow. Pracownicy
ubezpieczen spotecznych mieli najnizszy wynik w zakresie samopoczucia fizycznego. Moze to by¢
spowodowane najwyzsza S$rednig wieku ze wszystkich badanych grup (43,8 lat). W grupie tej
odnotowano réwniez najnizszy poziom potrzeb zmian w pracy.

W grupie pracownikéw ubezpieczen spolecznych najistotniejszym czynnikiem zwigzanym ze
wskaznikami dobrostanu i wypalenia zawodowego okazal si¢ poziom wymagan pracy zwigzanych z
konfliktowoscig roli i przecigzeniem oraz poziom kontroli behawioralnej. Duze znaczenie dla
samopoczucia fizycznego miato wsparcie spoteczne otrzymywane od pracownikow, a dla samopoczucia
psychicznego i poziomu zaangazowania w prace wsparcie spoteczne otrzymywane od przetozonych.

Z dwoch rodzajow stresujacych zachowan klienta tylko napastliwe zachowania miaty istotny i bardzo
silny negatywny zwiazek z samopoczuciem fizycznym, jak i psychicznym. Napastliwos$¢ ze strony
klientow bardzo silnie wigzala si¢ z wyzszym poziomem wypalenia zawodowego.

Sposrod analizowanych wskaznikow pracy emocjonalnej jedynie ukrywanie uczu¢ miato zwiazek z
gorszym samopoczuciem 1 wiekszym wypaleniem zawodowym pracownikéw. Gleboka praca
emocjonalna wigzata si¢ z wigkszym zaangazowaniem pracownikéw, tj. z mniejszym wypaleniem
zawodowym.

W grupie pracownikow ubezpieczen spotecznych wystapito szes¢ istotnych efektow interakcyjnych. Pigé
z nich wigzala si¢ z gtebokg pracg emocjonalng. W sytuacji wysokiego nat¢zenia napastliwych zachowan
klientow pracownicy w wysokim stopniu stosujacy gleboka prace emocjonalng charakteryzowali si¢
lepszym samopoczuciem fizycznym i psychicznym niz pracownicy rzadko stosujacy glgboka prace
emocjonalng. W sytuacji nadmiernych wymagan klientow roéwniez najlepszym samopoczuciem
fizycznym 1 psychicznym, a takze najmniejszym wyczerpaniem charakteryzowali si¢ pracownicy
stosujacy gleboka prace emocjonalng. Natomiast najwigksze wyczerpanie odczuwali pracownicy w
najwigkszym stopniu udajacy emocje w kontaktach z klientami. Gdy jednak nadmierne wymagania
klientow byty wysokie, wyczerpanie bylo podobne bez wzgledu na typ pracy emocjonalnej.

Zakresy potrzeb zmian odnosza si¢ glownie do zwigkszania kwalifikacji pracownikéw, aspektow
czasowych 1 intensywnosci pracy oraz technicznego, informatycznego 1 materialowego wyposazenia
wspierajacego wykonywanie zadan.

W grupie pracownikow ubezpieczen spotecznych absencja chorobowa jest skorelowana ujemnie z
ogolnym wskaznikiem dobrostanu oraz z samopoczuciem fizycznym. Poza tym stwierdzono korelacje

istotne statystycznie z kontrola poznawcza oraz ze wskaznikiem wypalenia zawodowego —
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wyczerpaniem emocjonalnym. Pracownicy ubezpieczen spotecznych odczuwajgcy jasno$¢ dotyczaca
celow pracy, zakresu obowigzkéw, metod wykonywania oraz dostepu do niezbednych informacji i
pewno$¢ pracy, rzadziej korzystaja ze zwolnien chorobowych. Natomiast pracownicy odczuwajacy

wicksze wyczerpanie emocjonalne czesciej choruja.

Pracownicy administracji podatkowej charakteryzowali si¢ najwyzszym nasileniem wskaznikow
wypalenia zawodowego oraz najnizszym poziomem glebokiej pracy emocjonalnej. Jest to wynikiem
wysokich wymagan intelektualnych oraz zwigzanych z konfliktowoscig roli 1 przecigzeniem. Réwniez
w tej grupie stwierdzono najnizszy poziom kontroli poznawczej, na co mogg mie¢ wptyw czgste zmiany
w prawie podatkowym i procedurach postgpowania. Konsekwencjg niekorzystnych cech
organizacyjnych i psychospotecznych warunkéw pracy jest niski poziom dobrostanu, szczegdlnie w
zakresie samopoczucia psychicznego.

W grupie pracownikdw administracji podatkowej najistotniejszymi psychospotecznymi czynnikami
srodowiska pracy w konteks$cie samopoczucia i wypalenia zawodowego okazaty si¢: wymagania pracy
zwigzane z konfliktowoscig roli i przecigzeniem, kontrola poznawcza oraz wsparcie spoteczne
otrzymywane od przetozonych. Wsparcie od przelozonych mialo znaczenie tylko w przypadku
wskaznikow wypalenia zawodowego, natomiast kontrola poznawcza 1 wymagania pracy miaty zwigzek
ze wszystkimi wskaznikami samopoczucia 1 wypalenia zawodowego. Konfliktowos¢ roli 1 przecigzenie
pogarszaly samopoczucie pracownikéw 1 zwiekszaty poziom wypalenia zawodowego, a wysoki poziom
kontroli poznawczej pomagat pracownikom w utrzymaniu dobrego samopoczucia i niskiego poziomu
wypalenia zawodowego

W grupie tej istotnym predyktorem samopoczucia i wypalenia zawodowego okazaty si¢ napastliwe
zachowania klientow. Doswiadczanie napastliwosci wigzalo si¢ z gorszym samopoczuciem
psychicznym, mniejszym zaangazowaniem Ww prace oraz wigkszym wyczerpaniem. Nadmierne
wymagania ze strony klientow nie byly za$ zwigzane ani z samopoczuciem ani z poziomem wypalenia

zawodowego.

W grupie pracownikow administracji podatkowej udawanie emocji zwigzane bylo z brakiem
zaangazowania oraz wyczerpaniem emocjonalnym. Ukrywanie uczu¢ zwigzane byto z samopoczuciem
fizycznym 1 psychicznym oraz z wyczerpaniem. Im czgéciej pracownicy ukrywali swoje prawdziwe

emocje w kontaktach z klientami, tym gorsze mieli samopoczucie i tym bardziej byli wyczerpani.
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W grupie pracownikow administracji podatkowej nie stwierdzono istotnych interakcji z moderujacg rola
pracy emocjonalnej.

Potrzeby zmian w tej grupie pracownikéw mialy najwyzsze nasilenie i odnosily si¢ do aspektow
proceduralnych i1 organizacyjnych, zwigkszania kwalifikacji pracownikéw, aspektow czasowych i
intensywnos$ci pracy, technicznego, informatycznego i materialowego wyposazenia wspierajacego
wykonywanie zadan, relacji spotecznych i komunikacji interpersonalnej oraz wsparcia spotecznego.

W grupie pracownikéw administracji podatkowej absencja chorobowa jest skorelowana ujemnie z
kontrolg behawioralng. Osoby majace wicksza mozliwosci uczestniczenia w decyzjach, wptywu na czas

1 sposdb wykonywania pracy rzadziej korzystaly ze zwolnien chorobowych.

Pracownicy telefonicznej obslugi klienta charakteryzowali si¢ najwyzszym wynikiem w ocenie
udawania emocji oraz najnizszym w ocenie wszystkich rodzajow wymagan pracy. Rownoczesnie
najnizszy poziom kontroli behawioralnej stwierdzono w tej wiasnie grupie pracownikdéw. Maja oni
najmniejsza mozliwos¢ uczestniczenia w decyzjach dotyczacych materialnego, spolecznego i
organizacyjnego srodowiska pracy - mozliwos¢ samodzielnego decydowania o tym, kiedy wykona¢ dane
zadanie oraz w jaki sposob lub samodzielnie planowa¢ swoja prace.

Pomimo tych niekorzystnych uwarunkowan, pracownicy telefonicznej obstugi klienta mieli najwyzsza
samoocen¢ samopoczucia fizycznego 1 psychicznego. Trzeba tu zaznaczy¢, ze $redni wiek w tej grupie
wynosit 33,4 lat 1 byt nizszy od najstarszej grupy pracownikdéw ubezpieczen spotecznych o ponad 10 lat.
Przeprowadzone analizy regresji pokazaty, ze samopoczucie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta
zwigzane bylo z poznawcza i behawioralng kontrola nad swoja pracg. Im wigcej kontroli mieli
pracownicy w tej grupie, tym lepsze mieli samopoczucie fizyczne i psychiczne. Wymagania zwigzane z
konfliktowos$cig roli 1 przecigzeniem zmniejszaly poziom wypalenia zawodowego. W przewidywaniu
poziomu wypalenia zawodowego znaczenie miato wsparcie spoleczne. Wsparcie otrzymywane od
przetozonych wigzato si¢ z mniejszym wypaleniem zawodowym.

Samopoczucie fizyczne pracownikow telefonicznej obstugi klienta zalezne bylo od nadmiernych
wymagan klientow. Wyniki analiz predyktorow wypalenia zawodowego w tej grupie pracownikéw
wykazaly, ze napastliwe zachowania klientow, z ktorymi stykali si¢ pracownicy tej grupy, zmniejszaty
poziom zaangazowania pracownikow oraz zwigkszaty wyczerpanie.

W tej grupie pracownikow ukrywanie uczué¢ wigzalo si¢ z poziomem samopoczucia fizycznego i

psychicznego. Ukrywanie uczu¢ zwigkszato rowniez wypalenie zawodowe pracownikéw. Udawanie
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emocji miato zwigzek z poziomem wyczerpania pracownikow, lecz byt to zwigzek negatywny i dosy¢
silny. Gieboka praca emocjonalna okazata si¢ mie¢ odwrotne dzialanie. Im czg$ciej pracownicy
stosowali ten rodzaj pracy emocjonalnej, tym bardziej byli zaangazowani w prace i mniej wyczerpani.
Gleboka praca emocjonalna zatem wigzata si¢ z mniejszym wypaleniem zawodowym w grupie
pracownikow telefonicznej obstugi klienta.

W grupie pracownikow telefonicznej obstugi klienta wystapity dwa efekty interakcyjne dotyczace roli
udawania emocji. Pracownicy, ktérzy najczg¢sciej udawali emocje w kontaktach z klientami,
charakteryzowali si¢ najgorszym samopoczuciem fizycznym i psychicznym w warunkach wysokiego
natezenia nadmiernych wymagan klienta. Najlepiej w takich warunkach czuly si¢ osoby, ktore w
najmniejszym stopniu udawaty emocje.

Zakresy oczekiwanych zmian dotycza gtownie obszarOw zwigzanych ze wsparciem informacyjnym
pracownikow, podnoszeniem kwalifikacji i komunikacji interpersonalnej.

W grupie pracownikéw telefonicznej obstugi klienta absencja chorobowa byta skorelowana dodatnio z
obydwoma wskaznikami wypalenia zawodowego: brakiem zaangazowania oraz wyczerpaniem
emocjonalnym. Napastliwe zachowania klienta byly dodatnio skorelowane z absencja chorobows.
Podobnie, jak w innych grupach absencja chorobowa jest skorelowana ujemnie ze wszystkimi

wskaznikami dobrostanu: ogoélnym, samopoczuciem fizycznym i samopoczuciem psychicznym.

Pracownicy opieki zdrowotnej charakteryzowali si¢ najnizszym wynikiem w zakresie braku
zaangazowania oraz najwyzszym nasileniem pracy glebokiej. W zakresie psychospotecznych warunkow
pracy stwierdzono najwyzszy poziom wymagan w zakresie odpowiedzialnos$ci za bezpieczenstwo.
Mozna przypuszczac, ze w grupie pracownikow opieki zdrowotnej dominujgca jest odpowiedzialnos¢ za
zdrowie 1 zycie innych ludzi. Cechg szczegolng tej grupy byla istotna statystycznie roéznica migdzy
kobietami i mgzczyznami w zakresie wyczerpania emocjonalnego. Wyzsze wyczerpanie stwierdzono w
grupie kobiet.

Przeprowadzone analizy wykazaty, ze wymagania zwigzane z konfliktowoscig roli 1 przecigzeniem byly
czynnikiem, ktory miat znaczenie dla wszystkich wskaznikow samopoczucia i wypalenia zawodowego
w tej grupie pracownikow. Im wyzszy byt poziom tych wymagan, tym gorsze byto samopoczucie
pracownikow i tym wigksze byto ich wypalenie zawodowe. Wsparcie otrzymywane od przetozonych
oraz kontrola poznawcza wigzaly si¢ z samopoczuciem psychicznym i1 wypaleniem zawodowym

pracownikow opieki zdrowotnej. Im wigcej wsparcia otrzymywali pracownicy 1 im wigksza poznawcza
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kontrol¢ mieli nad swoja pracg, tym lepsze bylto ich samopoczucie psychiczne 1 mniejsze wypalenie
zawodowe.

Jedynym istotnym rodzajem stresujgcych zachowan klienta dla samopoczucia i wypalenia zawodowego
pracownikow okazaly si¢ napastliwe zachowania klientow. Im wigcej tego typu zachowan spotykato
pracownikow opieki zdrowotnej, tym gorsze mieli oni samopoczucie fizyczne i psychiczne i tym bardziej
byli wypaleni zawodowo.

Najistotniejszym rodzajem pracy emocjonalnej dla samopoczucia i wypalenia zawodowego
pracownikow opieki zdrowotnej okazato si¢ udawanie emocji. Im czesciej pracownicy udawali emocje
w kontaktach z klientami, tym gorsze mieli samopoczucie fizyczne i psychiczne oraz tym bardziej czuli
si¢ wypaleni zawodowo.

W grupie pracownikéw opieki zdrowotnej wystapito najwiecej istotnych efektow interakeji. Cztery z
nich dotyczyly moderujace;j roli glebokiej pracy emocjonalnej, cztery moderujacej roli ukrywania uczud,
a jeden moderujacej roli udawania emocji.

Stosowanie glebokiej pracy emocjonalnej wigzalo si¢ z najwigkszym zaangazowaniem w prace, ale tylko
w warunkach niskiego natezenia stresujacych zachowan klienta. Z drugiej strony, w warunkach
wysokiego natezenia napastliwosci i nadmiernych wymagan klientow osoby najczesciej stosujace prace
emocjonalng czuty si¢ najbardziej wyczerpane.

Osoby najczescie] ukrywajace uczucia w warunkach wysokiego natgzenia napastliwosci klientow w
najwigkszym stopniu charakteryzowaly si¢ brakiem zaangazowania i wycCzerpaniem, a w sytuacji
wysokiego natezenia nadmiernych wymagan klientdow — najmniejszym zaangazowaniem w prace.
Najczestsze ukrywanie uczu¢ wigzato si¢ rowniez z najgorszym samopoczuciem psychicznym, ale tylko
w warunkach niskiego natezenia nadmiernych wymagan klientow — w warunkach wysokiego nat¢zenia
nadmiernych wymagan samopoczucie psychiczne bylo tak samo niskie, niezaleznie od stopnia
ukrywania uczuc.

Okazato si¢ réwniez, ze udawanie emocji w tej grupie pracownikow wigzato si¢ z poziomem
zaangazowania w prace — im czgScie] pracownicy udawali emocje, tym mniejsze bylo ich
zaangazowanie. Efekt ten zachodzit jednak tylko w warunkach wysokiego natezenia napastliwosci
klientow.

W tej grupie pracownikow potrzeby zmian o najwigkszym nasileniu odnosza si¢ do zwigkszania

kwalifikacji pracownikéw, aspektéw proceduralnych i organizacyjnych, technicznego, informatycznego
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i materialowego wyposazenia wspierajacego wykonywanie zadan oraz wsparcia informacyjnego,
gtownie od przetozonych.

W grupie pracownikow opieki zdrowotnej absencja chorobowa byta skorelowana dodatnio z
ukrywaniem uczu¢. Pracownicy z wigkszym nasileniem ukrywania uczu¢ czesciej korzystali ze zwolnien

chorobowych.

7. Podsumowanie

W drugim etapie realizacji pracy naukowo-badawczej pn.: Stres u pracownikéw zatrudnionych w
bezposrednim kontakcie z klientem na przyktadzie wybranych dziatalnosci sektora ustug wykonano
nastepujace prace:

e Zakonczono badania iloSciowe w grupie 1604 pracownikdéw z nastepujacych sektoréw ustug:

o ustug zwigzanych z administracja podatkowag — badanie pracownikéw administracji
podatkowej (liczebnos¢ grupy: 403),

o uslug zwigzanych z ubezpieczeniami, w tym ubezpieczeniami spotecznymi — badanie
pracownikow ubezpieczen spotecznych (liczebnos¢ grupy: 200) oraz pracownikéw firm
ubezpieczeniowych prywatnych (liczebnos¢ grupy: 198),

o Uuslug zwigzanych z telefoniczng obstugg klientow — pracownicy telefonicznej obstugi klienta
(liczebno$¢ grupy: 388),

o ustug opieki zdrowotnej — badanie pracownikow opieki zdrowotnej, ktorzy maja bezposredni,
pozamedyczny kontakt z pacjentami (liczebno$¢ grupy 415).

o Zweryfikowano zgodno$§¢ danych zarchiwizowanych z informacjami Zroédlowymi w
kwestionariuszach oraz przeksztatcono dane zgodnie z wymaganiami kluczy poszczegolnych metod.

e Dokonano analizy statystycznej wynikow w pigciu grupach (grupg zwigzana z ubezpieczeniami
rozdzielono na podgrupy zwigzane z ubezpieczeniami spolecznymi oraz prywatnymi firmami
ubezpieczeniowymi), w tym m.in.:

e Opracowano sprawozdanie z przedstawieniem wynikoéw i wnioskow w postaci opisowej i graficznej.

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. zrodet, skutkdéw i sposobdw przeciwdziatania stresowi, materiaty
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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,

ushug opieki zdrowotnej, administracji podatkowej, ubezpieczen, w tym ubezpieczen spolecznych.
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